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MINISTERIO DOS TRANSPORTES
EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA S.A. - EPL
TERMO DE RETIRADA DO EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N° 03/2014

Empresa:

Endereco:

CNPJ:

Telefone:

Fax:

e-mail:

Retirei, junto a Empresa de Planejamento e Logistica S.A - EPL, cépia do Edital do Pregao
Eletrénico n° 03/2014, cujo encaminhamento das Propostas de Pregos se dard exclusivamente

por intermédio de sistema eletrOnico, no sitio www.comprasnet.gov.br, a partir de 17/04/2014,

até o horario limite de inicio da sessao publica, ou seja, as 09:30 horas (horario de Brasilia-DF)
do dia 05/05/2014.

(Cidade) , de de 2014.
(assinatura)

Obs.: O valor do Edital xerografado é: R$ 35,90 (trinta e cinco reais e noventa centavos).

Para retirada do Edital xerografado devera ser apresentada a Guia de Recolhimento da Unido -
GRU, devidamente autenticada pela instituicdo financeira onde o pagamento foi efetuado,
comprovando o recolhimento do valor acima estipulado. A retirada da GRU se darad por meio do

sitio www.stn.fazenda.gov.br, clicando no link SIAFI - Sistema de Administracdo Financeira —

Guia de Recolhimento da Unido — Impressdo — GRU ,0Simples. E necessario o preenchimento
dos dados obrigatérios solicitados no formulario, qual sejam: Unidade Favorecida: Cddigo
395001; Gestdo: 39253; e Recolhimento: Cédigo 18855-7.

ATENCAO:.

Os interessados que retirarem o Edital pela internet, poderao ENCAMINHAR ESTE
COMPROVANTE, devidamente preenchido, a Area de Licitacdes da EPL, por meio do e-mail:

licitacao@epl.gov.br. As respostas aos pedidos de esclarecimentos formulados seriao

divulgadas mediante publicacdo no Comprasnet, www.comprasnet.gov.br, e de nota na

pagina web da EPL, sitio www.epl.gov.br, no link “Acesso a informacao”, opcao “Licitacao”.

Ficam as empresas interessadas em participar do certame, desde ja, obrigadas a acessa-los

para a obtencdo das informacées prestadas.


http://www.comprasnet.gov.br/
http://www.stn.fazenda.gov.br/
mailto:licitacao@epl.gov.br
http://www.comprasnet.gov.br/
http://www.epl.gov.br/
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EDITAL DE LICITACAO
PREGAO ELETRONICO N° 03/2014

PROCESSO N° 50840.000.413/2013
UASG: 395001

OBJETO: Contratacdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informacéo e
Comunicagdo — TIC, para sustentacdo do ambiente tecnolégico na Sede da Empresa de
Planejamento e Logistica — EPL, segundo as praticas preconizadas pelo Information Technology
Infrastructure Library — ITILv3 e Control Objectives for Information and related Technology — COBIT
5, por meio de suporte telefénico e remoto (1° nivel), com disponibilizacdo de infraestrutura
tecnoldgica, instalacdes fisicas, método, processos de trabalho e pessoal técnico; suporte

presencial (2° nivel); suporte especializado (3° nivel); e monitoria externa (NOC).

ANEXOS: I- Termo de Referéncia e seus anexos de “A” a “L"

II - Minuta de Contrato e seus anexos “A” e “B”

ITEM ASSUNTO

1- DO OBJETO

2- DA PARTICIPACAO

3- DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

4 - DA IMPUGNAGAO DO INSTRUMENTO CONVOCATORIO
5- DA REPRESENTACAO E DO CREDENCIAMENTO

6 - DO ENVIO DA PROPOSTA DE PRECOS

7 - DA ABERTURA DA SESSAO

8 - DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

9 - DA FORMULACAO DOS LANCES

10- DA NEGOCIACAO E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

11 - DA HABILITACAO

12 - DA MANUTENCAO DAS CONDICOES DE HABILITACAO
13 - DA DESCONEXAO

14 - DOS RECURSOS

15 - DO ADJUDICACAO E DA HOMOLOGACAO

16 - DO DETALHAMENTO DOS SERVICOS

17 - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA
18 - DA GARANTIA TECNICA

19 - DA GARANTIA CONTRATUAL
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20 - DO CONTRATO
21 - DO PAGAMENTO

22 - DA DOTAGCAO ORCAMENTARIA
23 - DO REAJUSTE CONTRATUAL

24 - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
25 - DAS DIPOSICOES GERAIS
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EDITAL DE LICITACAO
PREGAO ELETRONICO N° 03/2014

PROCESSO n°: 50840.000.413/2013
UASG: 395001

» Tipo de Licitacdo: MENOR PRECO

» Data e horario da abertura da sessao do Pregdo Eletronico: 05/05/2014, as 09:30 horas.

» Data e horario de inicio de recebimento das propostas: 17/04/2014, as 08:00 horas.

» Data e hordrio de término para recebimento das propostas: 05/05/2014, as
9h:29min59segundos horas.

> Endereco: www.comprasnetgov.br

A EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA S. A. - EPL, vinculada ao
Ministério dos Transportes, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 15.763.423/0001-30 e Inscricao Estadual
n® 07.622.898/001-15, por intermédio do Pregoeiro designado pela Portaria n® 173, de
11/11/2013, torna publico para conhecimento dos interessados que na data, horario e local acima
indicado, fara realizar licitacdo na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, ser adjudicado
pelo critério de menor preco global, sob o regime de empreitada por preco unitario, conforme

descrito neste Edital e seus anexos.

O procedimento licitatério obedecerd integralmente a Lei n® 10.520/2002; Decreto
n® 5.450/2005; a Lei Complementar n® 123/2006; ao Decreto n°® 3.722/2001; ao Decreto n°
6.204/2007; ao Decreto n° 7.174/2010; ao Decreto Lei n° 200/67; a Instrucdo Normativa SLTI/MP
n° 04/2010; a Instrucdo Normativa n® 02/2008 e suas alteracdes, subsidiariamente a Lei n°

8.666/1993; demais legislacdes correlatas; e demais exigéncias previstas neste Edital e seus anexos.

1. DO OBJETO

1.1. Contratacdo de servicos técnicos especializados na éarea de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo — TIC, para sustentacdo do ambiente tecnoldégico na Sede da Empresa de
Planejamento e Logistica — EPL, segundo as praticas preconizadas pelo Information Technology
Infrastructure Library — ITILv3 e Control Objectives for Information and related Technology — COBIT
5, por meio de suporte telefénico e remoto (1° nivel), com disponibilizacdo de infraestrutura
tecnoldgica, instalagdes fisicas, método, processos de trabalho e pessoal técnico; suporte

presencial (2° nivel); suporte especializado (3° nivel); e monitoria externa (NOC).


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

2. DA PARTICIPACAO

2.1. Poderdo participar deste Pregao os interessados do ramo de atividade relacionada ao seu
objeto, que atendam a todas as exigéncias constantes deste Edital e seus Anexos, e que estejam
efetivamente cadastradas no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF,
conforme disposto no paragrafo 3° do artigo 8° da IN 02/2010 MP/SLTL

2.2. Nao serd admitida nesta licitagdo a participacdo de licitantes:

221. em processo de faléncia, recupera¢des judiciais, extrajudiciais ou de insolvéncia, ou
sob outra forma de concurso de credores, em dissolucdo ou em liquidagao;

2.2.2. que tenham sido declaradas inidoneas para licitar e contratar com a Administracdo
Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja

promovida a reabilitacdo perante a autoridade que aplicou a penalidade;

2.2.3. que estejam com o direito de licitar e contratar com a Empresa de Planejamento e
Logistica — EPL suspenso;

2.24. estrangeiras que ndo tenham representacdo legal no Brasil com poderes expressos

para receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

2.2.5. que tenham vinculo com empregado/servidor desta Empresa, de qualquer entidade a
ele vinculada ou ainda que nestes tenha exercicio e/ou lotagdo, bem como de empresa que

tenha como sécio administrador ou representante legal qualquer servidor publico;

2.2.6. Sociedades Cooperativas, considerando a vedacado contida no Termo de Conciliacdo
Judicial firmado entre o Ministério Publico do Trabalho e a Unido e a proibicdo do artigo 4°
da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril de 2008;

2.2.7. reunidas em consoércio;

2.2.8. que ndo sejam do ramo de atividade do objeto licitado; e

2.29. sociedades integrantes de um mesmo grupo econdmico, assim entendidas aquelas
que tenham diretores, sécios ou representantes legais comuns, ou que utilizem recursos

materiais, tecnoldégicos ou humanos em comum, exceto se demonstrado que ndo agem

representando interesse econdbmico em comum
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3. DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

3.1. Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser enviados ao
Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica,

exclusivamente por meio eletrénico via internet, no endereco: /icitacao@epl.gov.br.

4. DA IMPUGNAGCAO DO INSTRUMENTO CONVOCATORIO

4.1. O ato convocatério do Pregédo, na forma eletrénica podera ser impugnado por qualquer

pessoa, até 2 (dois) dias Uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica.

4.2. A impugnacdo podera ser realizada por forma eletrénica, pelo e-mail licitacao@epl.gov.br ou

por peticdo dirigida ou protocolada no Setor Comercial Sul — SCS, Quadra 9, Lote C, 7° e 8° andar
— Edificio Parque Cidade Corporate, CEP 70.308-200 — Brasilia — DF.

4.3. Caberd ao Pregoeiro, auxiliado pelo setor responsavel pela elaboracdo deste Edital, decidir

sobre a impugnagdo no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas.

4.4. Acolhida a impugnacao contra o ato convocatério, constatando-se que as alteracdes afetarao

a formulacdo das propostas, serd designada nova data para a realizacdo do certame.

4.5. As impugnacoes, enviadas ou protocoladas intempestivamente, serdo desconsideradas.

4.6. As respostas as impugnacdes prestadas pelo Pregoeiro e/ou Autoridade Superior serao

enviadas a impugnante, incluidas no site www.epl.gov.br e www.comprasnet.gov.br e serdo

encartadas nos autos do processo licitatério e estardo disponiveis para consulta por qualquer

interessado.

5. DA REPRESENTAGAO E DO CREDENCIAMENTO

5.1. O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico, no Portal de Compras do Governo Federal —

Comprasnet, no sitio http://www.comprasnetgov.br > acesso livre > SICAF.

5.2. O credenciamento devera ser feito no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores

— SICAF, o que permite ao fornecedor obter /ogin e senha para participar de Pregdes, na forma


mailto:licitacao@epl.gov.br
mailto:licitacao@epl.gov.br
http://www.epl.gov.br/
http://www.comprasnet.gov.br/
http://www.comprasnet.gov.br/

Eletronica, de acordo com o disposto na Instru¢do Normativa MP n° 02/2010, cujo teor se

encontra disponivel no www.comprasnetgov.br > legislacdo>instrucdo normativa.

5.3. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica responsabilidade legal do licitante
ou de seu representante legal e presuncdo de sua capacidade técnica para realizacdao das

transacdes inerentes ao Pregdo Eletrdnico.

54. O uso da senha de acesso pelo licitante é de sua responsabilidade exclusiva, incluindo
qualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do
sistema ou do promotor da licitacdo, responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso

indevido da senha, ainda que por terceiros.

5.5. A perda da senha ou a quebra de sigilo deverad ser comunicada imediatamente ao provedor

do sistema para imediato bloqueio de acesso.

6. DO ENVIO DA PROPOSTA DE PRECOS

6.1. A participacdao no Pregdo dar-se-a& por meio da digitacdo da senha privativa do licitante e
subsequente encaminhamento das propostas de precos, a partir da data da liberacdo do presente
Edital no sitio www.comprasnet.gov.br, até o horario limite de inicio da sessao publica, ou seja, as
9h29min59segundos do dia 05/05/2014 (horario de Brasilia-DF), exclusivamente por meio do

sistema eletronico.

6.2. Em caso de divergéncia entre as disposicoes deste Edital e de seus anexos e as registradas no

Comprasnet, prevalecerdo as deste Edital.

6.3. A licitante deverd apresentar, via sistema, declaracdo de que conhece e concorda com todas

as condicdes estabelecidas neste Edital e seus anexos.

6.4. A proposta deverd ser formulada em conformidade com o MODELO DE PROPOSTA
COMERCIAL - ANEXO D DO TERMO DE REFERENCIA — ANEXO I deste Edital, sem conter
alternativas de preco ou de qualquer outra condicdo que induza a julgamento diverso do

estabelecido na fase de lances e/ou negociacdo posterior, se houver.

6.4.1. As propostas deverdo ser apresentadas de forma clara e objetiva, contendo todos os

elementos que influenciam no valor final da contratacdo, especialmente o que segue abaixo:



a) o preco unitario, total e global ofertado, expresso em R$ (reais), com até 04 (quatro)
casas decimais, sendo que, em caso de divergéncia entre os valores unitérios e totais,

prevalecerdo os unitarios; e

b) o valor (numérico e por extenso) do preco total, em valor liquido, em moeda
nacional corrente, com aproximagcao de até 04 (quatro) casas decimais, englobando
todas as despesas indispensaveis ao perfeito cumprimento do objeto da licitacdo, tanto
em algarismos como por extenso, sendo que, em caso de divergéncia entre os valores

expressos em algarismos e por extenso, prevalecerdo os por extenso.

6.4.2. A proposta devera ser apresentada em uma 1 (via), datilografada ou impressa por
processo eletronico de digitacdo, em papel timbrado da licitante, de forma clara e legivel,
redigida em lingua portuguesa, sem rasuras, emendas ou entrelinhas e ter a Ultima pagina

assinada e rubricadas as demais pelo representante da licitante.

6.4.3. A apresentacdo da proposta contida neste edital e seus anexos implica
obrigatoriedade do cumprimento das disposicdes nelas contidas, assumindo o proponente o
compromisso de executar os servicos nos seus termos, bem como fornecer todos os insumos
necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execucdo contratual,
promovendo, quando requerido, sua substituicao.

6.5. Deve constar dos precos propostos todos os custos necessarios para execucdo dos servicos
objeto deste Edital, bem como todos os tributos, fretes, seguros, encargos trabalhistas, comerciais
e quaisquer outras despesas que incidam ou venham a incidir sobre o objeto desta licitacdo e que

influenciem na formacdo dos precos da proposta.

6.6. A proposta devera ser formulada e enviada por meio do sistema eletrdnico, contendo as
especificaces do objeto de forma clara e detalhada, com a formacdo dos custos dos servigos,

utilizando para fins de detalhamento o campo para anexo disponibilizado pelo sistema eletrdénico.

6.7. Quaisquer tributos, custos e despesas, diretos ou indiretos, omitidos da proposta ou
incorretamente cotados, serdo considerados como inclusos nos precos, ndo sendo aceitos pleitos
de acréscimos a esse ou a qualquer titulo, devendo a prestacdo dos servicos ocorrer sem Onus

adicional a EPL.

6.8. A licitante sera responsavel por todas as transagdes que forem efetuadas em seu nome no

sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.



6.9. Incumbird, ainda, a licitante, acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante a sessdo
publica do Pregado, ficando responsavel pelo O6nus decorrente da inobservancia de quaisquer

mensagens emitidas pelo sistema ou pelo Pregoeiro, bem como de sua desconexdo.
6.10. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam a licitante.

6.11. A simples apresentacao da proposta implicard plena aceitagdo, por parte da licitante, das

condicOes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.
7. DA ABERTURA DA SESSAO

7.1. Abertura da presente licitagdo dar-se-4 em sessdo publica, por meio de sistema eletrdnico
(comunicacdo pela Internet) e serd dirigida por um Pregoeiro, de acordo com o Decreto n°

5.450/2005, na data, horério e local indicados no preambulo deste Edital.
8. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

8.1. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando desde logo aquelas que
ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital, contenham vicios
insanaveis ou ndo apresentem as especificacdes exigidas no TERMO DE REFERENCIA — ANEXO I
deste Edital.

8.2. O Pregoeiro desclassificard as propostas que estiverem em desacordo com as especificacdes
exigidas neste Edital, ou com valores que contenham erro material. As propostas classificadas

participardo da fase de lances.

8.3. A desclassificacdo de proposta serda sempre fundamentada e registrada no sistema

Comprasnet, com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

8.4. As propostas estardo disponiveis no sitio www.comprasnet.gov.br.

8.5. O sistema disponibilizard campo préprio para troca de mensagem entre o Pregoeiro e os
licitantes, apds a fase de lances.


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

9. DA FORMULAGAO DOS LANCES

9.1. Aberta a etapa competitiva, as licitantes poderao registrar lances exclusivamente por meio do
sistema eletronico, sendo a licitante imediatamente informada do seu recebimento, respectivo

horario de registro e valor.

9.2. As licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observado o horério fixado para a abertura

da sessdo e as regras de aceitagdo dos mesmos.

9.3. As licitantes somente poderdo oferecer lances inferiores aos ultimos por elas ofertados e

registrados pelo sistema.

9.4. Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido

e registrado em primeiro lugar no sistema Comprasnet.

9.5. Durante a sessdo publica, as licitantes serdo informadas, em tempo real, dos valores dos

menores lances registrados, vedada a identificacdo das licitantes.

9.6. O encerramento da etapa de lances da sessdao publica sera iniciado a critério do Pregoeiro. O
sistema eletrdnico encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrera
periodo de tempo de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual sera

automaticamente encerrada a recepcao de lances.

9.7. Se incorreta a proposta, a mesma serd desclassificada, e se passard a anélise da proposta

seguinte.

9.8. Na fase competitiva do pregdo, em sua forma eletrdnica, o intervalo entre os lances enviados

pelo mesmo licitante ndo podera ser inferior a 20 (vinte) segundos.

9.9. Os lances enviados em desacordo com o item 9.8 serdo descartados automaticamente pelo

sistema.
10. DO NEGOCIACAO E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

10.1. O critério de julgamento adotado sera o de menor preco global, sob o regime de

empreitada por preco unitario, conforme definido neste Edital e seus anexos.

10



10.2. Ocorrendo a participagdo de licitante que detenha a condi¢do de microempresas, empresas

de pequeno porte, nos termos da Lei Complementar n® 123/2006, e ndo sendo a proposta valida

classificada em primeiro lugar de empresa desse porte, serdo adotados os seguintes

procedimentos:

10.2.1. Serd assegurada, como critério de desempate, preferéncia de contratacdo para as

microempresas, empresas de pequeno porte, entendendo-se por empate aquelas situacdes

em que as propostas apresentadas pelas microempresas, empresas de pequeno sejam iguais

ou até 5% (cinco por cento) superiores a proposta mais bem classificada.

10.2.2. Para efeito do disposto no subitem acima, ocorrendo o empate, proceder-se-a da

seguinte forma:

II.

IIL

Iv.

a microempresa, empresa de pequeno porte melhor classificada serd convocada para
apresentar nova proposta no prazo maximo de 5 (cinco) minutos apds o encerramento

dos lances, sob pena de precluséo;

a microempresa, empresa de pequeno porte melhor classificada poderd apresentar
proposta de preco inferior aquela considerada vencedora do certame, situacdo em que

serd adjudicado em seu favor o objeto licitado;

ndo ocorrendo a adjudicagdo em favor da microempresa, empresa de pequeno porte,
na forma do inciso anterior, serdo convocadas as remanescentes que porventura se
enguadrem na hipétese do subitem 10.2.1, na ordem classificatéria, para o exercicio do

mesmo direito;

no caso de equivaléncia de valores apresentados pelas microempresas, empresas de
pequeno porte que se encontrem enquadradas no subitem 10.2.1, sera realizado sorteio
entre elas para que se identifique aquela que primeiro poderd apresentar a melhor

oferta; e

o disposto neste subitem somente se aplicard quando a melhor oferta inicial ndo tiver

sido apresentada por microempresas, empresas de pequeno porte.

10.3.Na hipdtese da ndo adjudicagdo nos termos previstos no item 10.2, o objeto licitado sera

adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

11



10.4.Apds o encerramento da etapa de lances da sessdo publica, o Pregoeiro podera encaminhar,
pelo sistema eletrénico, contraproposta a licitante que tenha apresentado lance mais vantajoso,
para que seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento, ndo se admitindo

negociar condi¢cdes diferentes daquelas previstas neste Edital e seus anexos.

10.5.A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelas demais

licitantes.

10.6.Encerrada a etapa de lances, o Pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar
quanto a compatibilidade do preco em relacdo ao estimado para a contratagdo e sua
exequibilidade, e verificard a habilitacdo da licitante conforme disposicdes deste Edital e seus
anexos.

10.7.Serdo desclassificadas as propostas que apresentarem precos unitarios, totais ou globais
acima dos precos estimados pela Administracdo, assim como as que ndo atenderem as exigéncias
do presente Edital e seus Anexos, sejam omissas ou apresentem irregularidades, ou defeitos

capazes de dificultar o julgamento da proposta.

10.8.Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, a licitante que ofertar o (incluir

o tipo de licitagao) sera declarada vencedora.

109. Se a proposta vencedora nao for aceitdvel, ou se a licitante desatender as exigéncias
habilitatorias, o Pregoeiro examinard a proposta subsequente e, assim sucessivamente, na ordem

de classificacdo, até a apuracdo da proposta que atenda a este Edital e seus anexos.

10.9.1. Ocorrendo a situacdo a que se refere o subitem anterior, o Pregoeiro podera

negociar com a licitante convocada para que seja obtido pre¢o mais vantajoso.

10.10. Apds o encerramento da etapa de lances, a licitante, detentora da melhor oferta devera
encaminhar sua proposta ajustada ao seu ultimo lance, no prazo maximo de 2 (duas) horas, via
Sistema Comprasnet, pelo campo “Anexo da Proposta”, ou, na impossibilidade de fazé-lo, e se

autorizado pelo Pregoeiro, através do e-mail: /icitacao@epl.gov.br.

10.10.1. A proposta comercial encaminhada na forma do item anterior devera conter, além do
disposto no item 6.4 e seus subitens, os seguintes dados: razdo social, endereco, telefone/fax,
ndmero do CNPJ/MF, dados bancarios (como: banco, agéncia, nimero da conta-corrente e
praca de pagamento), prazo de validade de no minimo 60 (sessenta) dias, a contar da data

da abertura da sessédo deste Pregdo, e conter as especificacdes do objeto de forma clara.
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10.10.2. A proposta também deverd ser enviada em papel timbrado da empresa, redigida em
lingua portuguesa, datilografada ou digitada, em uma via, sem emendas, rasuras, entrelinhas
ou ressalvas, devendo a ultima folha ser assinada e as demais rubricadas pelo representante
legal da licitante, nos termos do MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL — ANEXO D deste
Edital.

10.10.3.Quando da andlise da planilha de custos e formacdo de precos (momento da
aceitacdo do lance vencedor) esta poderd sofrer ajustes para refletir corretamente os custos
envolvidos na contratacao, desde que ndo haja majoracdo do prego proposto.

10.10.4.Serdo desclassificadas as propostas que:

a) contenham vicios ou ilegalidades;

b) ndo apresentem as especificacdes técnicas exigidas no TERMO DE REFERENCIA -
ANEXO I deste Edital;

C) apresentarem precos finais superiores ao valor unitario, maximo mensal ou anual

estabelecido pela EPL;
d) apresentarem precos manifestamente inexequiveis; e
€) ndo vierem a comprovar sua exequibilidade.

10.10.5.Consideram-se precos manifestamente inexequiveis aqueles que, comprovadamente,

forem insuficientes para a cobertura dos custos decorrentes da contratagdo pretendida.

10.10.6. A inexequibilidade dos valores referentes a itens isolados da planilha de custos, desde
que ndo contrariem instrumentos legais, ndo caracteriza motivo suficiente para a

desclassificacdo da proposta.
10.10.7.Erros no preenchimento da Planilha ndo serdo motivo de desclassificacdo da proposta

quando a Planilha puder ser ajustada sem a necessidade de majoracdo do preco ofertado, e

desde que se comprove que este é suficiente para arcar com todos os custos da contratacao.
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10.10.8.Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da
necessidade de esclarecimentos complementares, podera ser efetuada diligéncia para efeito
de comprovacdo de sua exequibilidade, podendo adotar, dentre outros, os procedimentos

descritos na Instrucao Normativa MP n° 2/2008.

10.10.9.A anélise da exequibilidade de precos serad realizada com o auxilio da planilha de
custos e formacdo de precos, a ser preenchida pela licitante, em relacdo a sua proposta final

de preco.

10.10.10. A licitante devera fornecer ao Pregoeiro, caso solicitado, sua proposta em arquivos

de planilha, preferencialmente Excel, contendo todas as férmulas.

10.11. Sendo aceitdvel a proposta da licitante detentora da melhor oferta, esta devera
comprovar, no prazo maximo de 2 (duas) horas, sua condicdo de habilitagdo, na forma do que
determina o item 11 (onze) deste Edital, podendo esta comprovacdo se dar por meio do e-mail

licitacao@epl.gov.br, e no que couber por meio de consulta ao SICAF, conforme o caso.

10.12. No julgamento da proposta e da habilitacdo o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas que
nao alterem a substancia dos documentos e a sua validade juridica, mediante despacho
fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes a eficacia para fins de

classificagdo e habilitacdo.

10.13. Da sessao publica do Pregdo divulgar-se-a ata no Sistema Comprasnet, na qual constara a
indicacdo do vencedor, a respectiva classificacdo, os lances apresentados e demais informagdes
relativas ao certame licitatorio, sem prejuizo das demais formas de publicidade previstas na

legislagdo pertinente.

10.14. Prova de Conceito:

10.14.1.Para aceitacdo das propostas, a licitante vencedora da fase de lances devera ser
aprovada em prova de conceito, segundo os requisitos técnicos descritos no ANEXO E do

Termo de Referéncia — Anexo I deste Edital.

10.14.2.A licitante deverd se apresentar para a prova de conceito, nas dependéncias da
EPL, no prazo de 3 (trés) dias Gteis apds a convocagdo formal do Pregoeiro. Este prazo
podera ser prorrogado, por mais 2 (dois) dias uteis, por solicitacdo justificada da licitante

e aceita pelo Pregoeiro.
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10.14.3. A prova de conceito sera avaliada por equipe técnica da EPL.

10.14.4.A licitante que nao se apresentar para a prova de conceito, na data e horario

estabelecido no Sistema Comprasnet, terd a sua proposta desclassificada.

10.14.5.Caso a licitante classificada em primeiro lugar ndo seja aprovada na prova de
conceito, sera chamada a segunda colocada e assim por diante, até que seja obtida uma
proposta em conformidade com os requisitos do ANEXO E do Termo de Referéncia -
Anexo I deste Edital.

10.15.Sendo aceitavel a proposta do licitante detentor da melhor oferta, este deverd comprovar,
no prazo maximo de 01 (uma) hora, sua condicdo de habilitacdo, na forma do que determina o

item 11 deste Edital, podendo esta comprovacao se dar por meio do e-mail licitacao@epl.gov.br,

e no que couber por meio de consulta ao SICAF, conforme o caso.

10.16. No julgamento da proposta e da habilitacdo o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas que
ndo alterem a substancia dos documentos e a sua validade juridica, mediante despacho
fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes a eficacia para fins de

classificagdo e habilitacdo.

10.17. Da sessao publica do Pregao divulgar-se-a ata no Sistema Comprasnet, na qual constara a
indicacdo do vencedor, a respectiva classificacdo, os lances apresentados e demais informacdes
relativas ao certame licitatorio, sem prejuizo das demais formas de publicidade previstas na

legislacdo pertinente.

11. DA HABILITACAO

11.1. A habilitacdo parcial da licitante serad verificada por meio do Sistema de Cadastramento

Unificado de Fornecedores - SICAF, nos documentos por ele abrangidos.

11.2. Caso os documentos exigidos para habilitacdo ndo estejam contemplados no SICAF, ou ndo
haja disponibilidade de realizar a consulta nos sitios emitentes das certiddes vencidas, sera exigido

o envio da documentagdo via endereco eletrénico, licitacao@epl.gov.br, no prazo maximo de 02

(duas) horas, apds solicitacdo do Pregoeiro no sistema eletronico.

11.2.1. Os documentos e anexos exigidos, remetidos via endereco eletrénico, deverdo ser
apresentados em original ou por cdpia autenticada, no prazo maximo de 48 (quarenta e
oito) horas, apds a solicitagdo do pregoeiro.
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11.3. Para a habilitacdo, o licitante detentora da melhor oferta, deverad apresentar os documentos

a sequir relacionados:

11.3.1.

11.3.2.

Relativos a Habilitacdo Juridica:
a) registro comercial, no caso de empresario;

b) ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado,
em se tratando de sociedades comerciais, €, no caso de sociedades por agoes,

acompanhado de documento de eleicdo de seus administradores;

b.1) os documentos de que trata a alinea anterior, deverdo estar acompanhados

de todas as alteracdes ou da consolidacdo respectiva.

C) decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira
em funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizacdo, para funcionamento

expedido por 6rgao competente, quando a atividade assim o exigir; e

d) inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de

prova de administracdo em exercicio.
Relativos a Regularidade Fiscal e Trabalhista:
a) prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas - CNPJ;

b) prova de regularidade com a Fazenda Federal (Certiddo Negativa ou Positiva
com efeito de negativa de Débitos de Tributos e Contribuicbes Federais, emitida
pela Secretaria da Receita Federal — SRF e Certiddo quanto a Divida Ativa da Unido
emitida pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional — PGFN), e com a Fazenda

Estadual e a Municipal, do domicilio ou sede da licitante, na forma da lei;
C) prova de regularidade perante a Seguridade Social (INSS) e perante o Fundo de

Garantia por Tempo de Servico (FGTS), demonstrando situagdo regular no

cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei;
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11.3.3.

d) prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacdo de certiddo negativa, nos termos do Titulo VII-A da
Consolidacdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de
maio de 1943;

d.1) a certiddo mencionada na alinea anterior, poderd ser verificada, on /ine

pelo Pregoeiro.

11.3.21. As microempresas, empresas de pequeno porte e sociedades
cooperativas deverdo apresentar toda a documentagdo exigida para efeito de

comprovagao da regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restricao.

11.3.21.1. Havendo alguma restricdo na comprovacao da regularidade
fiscal, serd assegurado o prazo de 2 (dois) dias Uteis, cujo termo inicial
corresponderd ao momento em que o proponente for declarado o
vencedor do certame, prorrogaveis por igual periodo, a critério da
Administragdo, para a regularizacdo da documentagdo, pagamento ou
parcelamento do débito, e emissdo de eventuais certiddes negativas ou

positivas com efeito de certiddo negativa.

11.3.2.2. A ndo regularizagdo da documentacao no prazo previsto no
subitem anterior implicara decadéncia do direito a contratagdo, sem
prejuizo das sanc¢bes previstas no item 24 deste Edital, sendo facultado
a Administracdo convocar os licitantes remanescentes, na ordem de

classificagdo, para a assinatura do contrato, ou revogar a licitagao.

Relativos a Qualificacdo Econémico - Financeira:

a) certiddo negativa de feitos sobre faléncia, recuperacdo judicial ou recuperacdo
extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede do licitante, sendo que, no caso
de pracas com mais de um cartério distribuidor deverdo ser apresentadas as
certiddes de cada um dos distribuidores;

a.l) a certiddo, referida na alinea anterior, que ndo estiver mencionando

explicitamente o prazo de validade, somente sera aceita com o prazo maximo

de 30 (trinta) dias, contados da data de sua emissao;
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11.3.4.

b) balanco patrimonial e demonstracdes contabeis do dltimo exercicio social, ja
exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situacgdo financeira
da empresa, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisérios,
podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais de 3 (trés)

meses da data de apresentagdo da proposta;

C) comprovacdo de boa situacdo financeira, que serd avaliada pelos Indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), maiores que 1
(um), resultantes da aplicacdo das férmulas abaixo, com os valores extraidos de
seu balanco patrimonial ou apurados mediante consulta “on-/ine' no caso de

empresas inscritas no SICAF:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

SG = Ativo Total

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

LC = Ativo Circulante

Passivo Circulante

d) o licitante que apresentar indices econémicos iguais ou inferiores a 1 (um) em
qualquer dos indices de Liquidez Geral, Solvéncia Geral e Liquidez Corrente, devera
comprovar que possui patriménio liquido de, no minimo, 10% (dez por cento) do
valor total estimado da contratacdo, por meio de Balanco Patrimonial e
demonstragdes contadbeis do Ultimo exercicio, ja exigiveis e apresentados na forma

da lei, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balancos provisérios.

Relativos a Qualificagcao Técnica:

11.341. Para habilitacdo técnica a licitante deverd apresentar os seguintes

documentos:
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a) Atestado de Capacidade Técnica, emitidos em nome da licitante, expedido por
pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando ter ela prestado, de
modo satisfatério, os servicos de suporte telefénico e remoto (1° nivel) a usuario de
TIC, para pessoa juridica de direito publico ou privado, em um Unico contrato, com

uma configuragdo minima de 100 (cem) usuarios;

b) Atestado de Capacidade Técnica, emitidos em nome da licitante, expedido por
pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando ter ela prestado, de
modo satisfatério, os servigos de suporte presencial (2° nivel) a usuario de TIC, para
pessoa juridica de direito publico ou privado, em um Udnico contrato, com uma

configuracdo minima de 100 (cem) usuarios;

C) Um ou mais Atestados de Capacidade Técnica, emitidos em nome da licitante,
expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando ter ela
prestado, de modo satisfatério, os servicos de monitoramento, operacdo e suporte a
infraestrutura de redes, compreendendo os servicos e atividades inerentes ao
ambiente computacional do contratante (hardware e software), no que diz respeito a
infraestrutura de rede corporativa (fisica e logica), servidores e estacdes de trabalho,
administracdo de rede e seguranca fisica e légica, em ambientes operacionais,
gerenciamento de identidades, protocolos de comunicacdo e conexao, servigos de
proxy e antivirus, rede independente de armazenamento de dados do tipo SAN, NAS
e unidades robodticas de backup com uso de ferramenta profissional corporativa,

roteadores e switches em varios niveis, com uma configuracdo minima de:

. 100 (cem) estagdes de trabalho, entre desktops e notebooks configurados
com sistema operacional Windows 7;

. 1 (um) chassi Blade com pelo menos 8 (oito) laminas, configurados com
sistema virtual VMWare £SXi 4.1 ou superior, alta disponibilidade e com acesso a
unidades de armazenamento usando tecnologia fibre-channel;

. 30 (trinta) servidores virtuais, configurados com sistemas operacionais

Windows Server e Linux CentOS, com a existéncia de cl/usters e balanceamento de

carga;
] 30 (trinta) ativos de rede, entre roteadores, switchs core, de acesso e access
point,

. 1 (um) sistema de armazenamento unificado com alto desempenho

(storage) com no minimo 80 Tb (oitenta terabytes);
. 1 (um) robd de backup com no minimo 2 (dois) drivers e 45 (quarenta e

cinco) fitas do tipo LTO5, com a existéncia de software de backup corporativo;
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. Monitoramento de ambiente com minimo de 40 (quarenta) servidores, 30
(trinta) ativos de rede, 5 bancos de dados e 50 servicos de rede e/ou web; e

. Manuten¢do de diversas Bases de Dados, compreendendo servicos e
atividades inerentes a administracdo de dados e informacdes, preenchimento e
manutencao, administracdo de bases de dados corporativas e espaciais, bem como
manutencao e operacionalizacdo de rotinas para extracdo de dados em ambiente
baseado em bancos de dados corporativos e auxiliares como MS SQL Server,
MySQL, PostgreSQL e Postgis.

d) Um ou mais Atestados de Capacidade Técnica, emitidos em nome da licitante,
expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando a sua
aptiddo para o desempenho de atividades pertinentes e compativeis em
caracteristicas técnicas com o objeto desta contratacdo, com a utilizacdo de
profissional certificado 7/, demonstrando experiéncia em, pelo menos, as seguintes
disciplinas I77: implantacdo dos processos de Gerenciamento de Incidentes,

Mudancas, Configuracao, Liberacdes e da funcdo Central de Servicos;

e) Declaragdo expressa de que a licitante possui infraestrutura, pessoal e as demais
condi¢bes para execucdo do contrato, ou que se compromete a montar toda a
estrutura e iniciar os servicos, conforme especificado no Termo de Referéncia, em até
35 (trinta e cinco) dias, contados da data de publicacdo do contrato no DOU, com
pessoal qualificado e em quantidade suficiente para a sua execucdo, segundo o
ANEXO J do Termo de Referéncia — Anexo I deste Edital;

f) Relagdo Explicita das instalacdes fisicas, equipamentos, ferramentas e demais
infraestrutura que a licitante pretende disponibilizar para a prestacdo dos servicos,

segundo o ANEXO K do Termo de Referéncia — Anexo I deste Edital; e

g) Relagdo Explicita do pessoal técnico que a licitante pretende disponibilizar para
executar o contrato, segundo o ANEXO L do Termo de Referéncia — Anexo I deste
Edital.

11.34.2. Nao sera aceito o somatério de atestados para a obtencdo dos

quantitativos exigidos nos atestados do item 11.3.4.1, letras “a” e “b".
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11.34.3. No(s) atestado(s) de capacidade técnica a serem apresentados pelas
licitantes deve ficar evidente a execucdo satisfatéria dos servicos e estar

explicitos, no minimo:

a) os dados de identificacdo do expedidor do atestado e da licitante (como

prestadora de servigos);

b) os dados da pessoa fisica responsével pela emissdo do atestado;

C) a especificagdo e detalhamento dos servigos executados, bem o periodo em foram

realizados; e

d) as disciplinas ITIL implantadas, no caso do item 11.3.4.1, letra “d".

11.344. O(s) atestado(s) de capacidade técnica devera(dao) se referir a servigos
prestados no ambito da atividade econdmica principal ou secundaria da licitante,
especificada no contrato social, registrado na Junta Comercial, bem como no cadastro

de pessoas juridicas da Receita Federal do Brasil — RFB.

11.3.4.5. A licitante deverad disponibilizar ao Pregoeiro, caso seja solicitado, toda a
documentagdo necessdria a comprovagdo da legitimidade dos atestados por ela
apresentados, como cépia do contrato que deu suporte a contratagdo, enderego atual

da contratante e local em foram prestados os servicos.
11.34.6. Vistoria

a. Para que as licitantes detenham o pleno conhecimento sobre a estrutura de TIC e
instalacbes fisicas da EPL, possibilitando o correto dimensionamento e elaboracao
de sua proposta, a licitante devera realizar vistoria do local de execucdo dos
servicos, acompanhada por empregado da EPL designado para esse fim, de
segunda a sexta-feira, das 10:00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00 horas, devendo o
agendamento ser efetuado previamente pelo telefone (61) 3426-3800, até um dia
atil anterior a data agendada para abertura da licitacao.

b. A vistoria deverd ser realizada por representante legalmente constituido ou
procurador da licitante, que no ato da vistoria deverd apresentar documentos de

identificacdo pessoal e que comprovem a outorga de poderes para representagao.
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c. No ato da vistoria deverd ser lavrada Declaracdo de Vistoria, assinada pelo
responsavel técnico ou legal da licitante e pelo representante da EPL que
acompanhou a vistoria, segundo o ANEXO F do Termo de Referéncia — Anexo I
deste Edital, a ser apresentada junto aos documentos de habilitacao técnica.

d. No ato da vistoria sera entregue a licitante o Detalhamento do Ambiente
Tecnolégico da EPL, mediante assinatura de Termo de Identificacdo e Sigilo,
segundo o modelo do ANEXO G do Termo de Referéncia.

e. Na licitagdo devera ser apresentado o Termo de Vistoria, sob pena de

inabilitacao.
11.3.,5. Demais declaragbes, a serem enviadas via sistema:

a) declaracdo, sob as penalidades cabiveis, da superveniéncia de fatos impeditivos

para a sua habilitacdo neste certame;

b) declaracdo de que a empresa cumpre o dispositivo do inciso XXXIII do art. 7°
da Constituicdo Federal, conforme dispde o inciso V, art. 27 da Lei 8.666/93, e
inciso VI do art. 14 do Decreto n° 5.450/05;

C) declaragdo de que é Microempresa, Empresa de Pequeno Porte ou Cooperativa,
de acordo com o art. 11 do Decreto n° 6.204/2007; e

d) declaracdo de Elaboracdo Independente de Proposta, de acordo com o
determinado na IN 02/2009, de 16/09/2009, da Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informacdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestéo,
publicada no DOU do dia 17/09/2009.

114. A licitante regularmente cadastrado e habilitado parcialmente no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF ficard dispensado de apresentar os
documentos elencados nas letras “a”, "b” e “d” do item 11.3.1; nas letras “a”, "b" e “c" do item
11.3.2; e nas letras “b” e “c” do item 11.3.3; devendo apresentar os demais documentos, sempre

que for o caso.
11.5. Os documentos, dentro de seus prazos de validade, poderdo ser apresentados em original,

por qualquer processo de copia autenticada em cartério competente, ou por servidor da EPL,

mediante a apresentacdo dos originais, ou cdpia da publicacdo em 6rgdo da imprensa oficial.
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11.6. Serd inabilitado a licitante que deixar de apresentar qualquer documento exigido, ou

apresenta-lo em desacordo com o estabelecido neste Edital e seus Anexos.

12. DA MANUTENCAO DAS CONDICOES DE HABILITACAO

12.1. Na assinatura do contrato serd exigida a comprovacdo das condi¢des de habilitagdo
consignadas neste Edital, de acordo com o estabelecido no art. 3° e paragrafos da IN/SLTI n°

02/2010, as quais deverao ser mantidas durante a execugdo do objeto.

12.1.1. Quando o vencedor da licitacdo ndo fizer a comprovacdo referida no subitem
anterior ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinar o Contrato, poderd ser
convocado outra licitante, desde que respeitada a ordem de classificacdo, para, apds
comprovados os requisitos habilitatérios e feita a negociacdo, assinar o Contrato, sem

prejuizo das multas previstas neste Edital e das demais cominacdes legais.

13. DA DESCONEXAO

13.1.No caso de desconexdo do Pregoeiro, no decorrer da etapa de lances, o sistema eletronico
podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepcao dos lances, retornando o Pregoeiro,

quando possivel, para sua atuacdo no certame, sem prejuizo dos atos realizados.

13.2.Quando a desconexdo do Pregoeiro persistir por tempo superior a dez minutos, a sesséo do
Pregdo na forma eletrOnica serd suspensa e reiniciada somente apds comunicacdo as

participantes, no endereco eletronico utilizado para divulgagao.

14. DOS RECURSOS

14.1. Declarado a vencedora qualquer licitante podera, durante a sessdo publica, de forma
imediata e motivada, em campo préprio do sistema, manifestar sua intencdo de recorrer, quando
lhe serd concedido o prazo de 03 (trés) dias para apresentar as razdes de recurso, ficando os
demais licitantes, desde logo, intimados para, querendo, apresentarem contrarrazbes em igual
prazo, que comecard a contar do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vistas

imediatas dos elementos indispensaveis a defesa dos seus interesses.
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14.11. Intencdo motivada de recorrer é aquela que indica, objetivamente, o fato e o
direito que o licitante deseja ser revisto pela autoridade superior aquela que proferiu a

decis3o.

14.2. A manifestacdo motivada da intencdo de recorrer serd realizada exclusivamente no ambito

do Sistema Eletronico, em campo proprio.

14.3. A falta de manifestacdo imediata e motivada da licitante quanto a intencdo de recorrer, nos
termos do subitem 14.1, importard decadéncia desse direito, ficando o Pregoeiro autorizado a

adjudicar o objeto da licitacao, a licitante declarada vencedora.

144. O acolhimento de recurso importara invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de

aproveitamento.

14.5. Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade
competente adjudicard o objeto da licitagdo a licitante vencedor e homologara o procedimento

licitatério.

14.6. Os recursos e impugnacdes interpostos fora dos prazos ndo serdo conhecidos.

14.7. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados na Area de
Licitacdes da EPL, situada no Setor Comercial Sul, Edificio Parque Cidade Corporate, Quadra 9,
Lote C, 8° andar, em Brasilia-DF - CEP: 70.308-200, nos dias Uteis, no horario de 09:00 as 12:00 e
de 14:00 as 17:45 horas.

15. DA ADJUDICACAO E DA HOMOLOGAGCAO

15.1. A adjudicagdo do objeto deste certame sera realizada pelo Pregoeiro, quando ndo houver

recurso. Havendo recurso, a autoridade superior competente o fara.
15.2. A homologacao da licitacdo é de responsabilidade da autoridade superior competente e sé
podera ser realizada depois da adjudicacdo do objeto a licitante vencedora, nos termos do item

anterior.

15.3. A homologacao do resultado desta licitagdo nao implica no direito a contratacdo do objeto

licitado, no todo ou em parte.
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16. DO DETALHAMENTO DOS SERVICOS

16.1. O detalhamento da descricdo e caracteristica dos servicos e demais condicbes estao
descritos no TERMO DE REFERENCIA - ANEXO I deste Edital.

17. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA E CONTRATANTE

17.1. As obrigacdes da Contratante e da Contratada estdo descritas no TERMO DE REFERENCIA
e na MINUTA DE CONTRATO, ANEXOS I e II deste Edital.

18. DA GARANTIA TECNICA

18.1. Para os servicos executados pelo suporte presencial (2° nivel) e suporte especializado (3°
nivel) a contratada devera fornecer garantia técnica de 3 (trés) meses, contados a partir do Termo
de Recebimento Definitivo do respectivo servigo.

18.2. A EPL podera solicitar, dentro do periodo de garantia, sem qualquer 6nus adicional, a
correcao ou reexecucao de servigos ou documentos entregues que apresentem problemas ou
incorrecdes.

19. DA GARANTIA CONTRATUAL

19.1. A Contratada devera apresentar a Contratante, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis,
contados da data assinatura do contrato, comprovante de prestacdo de garantia correspondente
ao percentual de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato (para 12 meses), podendo optar

por caucdo em dinheiro, titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianga bancaria.

19.2. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
a) prejuizo advindo do ndo cumprimento do contrato;

b) prejuizos causados & Contratante ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante

a execucao do contrato; e

C) multas e indenizacdes impostas a Contratada pela Contratante, oriundas do

inadimplemento das obrigaces contratuais.
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19.3. Nao serdao aceitas garantias em cujos termos ndo constem expressamente 0s eventos

indicados no item anterior.

19.4. A garantia prestada em dinheiro, por depdsito caucionado, deverad ser efetuada na Caixa

Econbmica Federal, em conta expressamente indicada pela Contratada, com correcdo monetaria.

19.5. O atraso superior a 30 (trinta) dias na entrega da garantia autoriza a EPL a promover a
retencdo dos pagamentos devidos a Contratada, até o limite de 5% (cinco por cento) do valor do
contrato a titulo de garantia, a serem depositados na Caixa Econémica Federal, com correcdo

monetaria, em favor da Contratada, sem prejuizo das san¢des previstas neste documento.

19.6. O garantidor devera declarar expressamente que tem plena ciéncia dos termos do Edital e

das clausulas contratuais.

19.7. O garantidor ndo é parte interessada para figurar em processo administrativo instaurado pela

EPL com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a Contratada.

19.8. Sera considerada extinta a garantia:

a) Com a devolucdo da apolice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro, a titulo de garantia, acompanhada de
declaracao da EPL, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu
todas as clausulas do contrato;

b) Quando a Contratante e a sequradora assim acordarem; e

C) No término da vigéncia contratual, caso a Contratante ndo comunique a ocorréncia

de sinistros.

19.9. A EPL ndo executara a garantia na ocorréncia, comprovada e reconhecida em processo

administrativo, de uma ou mais das seguintes hipéteses:
a) caso fortuito ou forca maior;

b) alteracdo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do fiador, das obrigacdes

contratuais;
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C) descumprimento das obrigacdes pela Contratada decorrentes de atos ou fatos

praticados pela EPL; e

d) atos ilicitos dolosos comprovadamente praticados por empregados da EPL.

19.10. Cabe a EPL apurar a isencdo da responsabilidade prevista no item anterior, ndo sendo a

entidade garantidora parte no processo instaurado.

19.11. Nao serdo aceitas garantias que incluam outras isencdes de responsabilidade que nao as

previstas acima.

19.12. A garantia, se prestada na forma de fianca bancaria ou seguro-garantia, deverd ter validade
minima que abarque a vigéncia do contrato, sendo renovada, tempestivamente, no caso de

prorrogagao.

19.13. No caso de garantia na modalidade de Carta de Fianga, deverd constar da mesma expressa

renuncia pelo fiador, aos beneficios do artigo 827 do Cdédigo Civil.

19.14. Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente pela Contratante, em pagamento
de multa que a ela tenha sido aplicada ou outra situacao prevista contratualmente e legalmente, a
Contratada devera proceder a respectiva reposicdo, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da

data em que tiver sido notificada.

19.15. Quando efetuadas alteragdes no contrato ou no documento que serviu de base para
aceitacdo do risco pela seguradora, o valor da garantia deverd acompanhar tais modifica¢des,

devendo a seguradora emitir o respectivo endosso.

19.16. Na restituicdo de garantia realizada em dinheiro, seu valor ou saldo sera corrigido com
base na variacdo do Indice Geral de Precos — Disponibilidade Interna (IGP-DI), da Fundacdo
Getulio Vargas.

20. DO CONTRATO

20.1. Em conformidade com o artigo 62 da Lei n°® 8.666 de 1993, sera lavrado Termo de Contrato

entre a EPL de acordo com a minuta constante da MINUTA DE CONTRATO - ANEXO 1II deste
Edital.
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20.2. Se a licitante vencedora, convocada dentro do prazo de validade da sua proposta, nao
assinar a Ata ou o Contrato, o pregoeiro examinara as ofertas subsequentes e a qualificacdo das
licitantes, na ordem de classificacdo, e assim sucessivamente, até a apuracdo de uma que atenda

ao Edital, sendo a respectiva licitante declarada vencedora.

20.3. O contrato a ser firmado terd vigéncia de 12 (doze) meses, a contar da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado por iguais periodos, até o limite méaximo de 60 (sessenta)

meses, de acordo com a legislacdo vigente.

20.3.1. O detentor da Ata terd o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data
de sua convocagao, por escrito, para assinatura do contrato, sob pena de decair o direito a

contratacdo, sem prejuizo das san¢des previstas neste Edital.

20.3.2. O prazo de que trata o subitem acima poderd ser prorrogado por igual periodo,

mediante solicitacdo do detentor da ata, devidamente aceita pela EPL.

20.3.3. Para assinatura do contrato, sera exigida a apresentacdo de instrumento publico
de procuracao ou de instrumento particular com firma reconhecida do representante que ira
assina-lo, onde comprove a outorga de poderes, na forma da lei. Em sendo sdcio,
proprietario, dirigente ou assemelhado da empresa, devera apresentar copia do respectivo
estatuto ou contrato social, no qual estejam expressos seus poderes para exercer direitos e

assumir obrigagdes em decorréncia de tal investidura.

20.4. Antes da celebragdo da Ata e do Contrato, a EPL realizard consulta “on /ine" ao Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, e ao Cadastro Informativo de Créditos ndo

Quitados — CADIN, cujos resultados serdo anexados aos autos do processo.

20.5. A licitante vencedora, se contratada, ficard obrigada a aceitar, nas mesmas condicdes
contratuais, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necesséarios, de até 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do Contrato, em observancia ao art. 65, § 1° da Lei n°
8.666/93.
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20.6.Por tratar o presente Edital da prestagdo de servicos mediante cessdo de mao-de-obra, a
licitante microempresa ou empresa de pequeno porte que venha a ser contratada, ndo podera
beneficiar-se da condicdo de optante pelo SIMPLES NACIONAL, e estard sujeita a retengdo na
fonte de tributos e contribui¢des sociais, na forma da legislagdo em vigor, em decorréncia da sua
exclusdo obrigatdria do SIMPLES NACIONAL, a contar do més seguinte ao da contratacao, em
consequéncia do que dispde o artigo 17, inciso XII; artigo 30, inciso II; e artigo 31, inciso II, da Lei
Complementar n® 123/2006.

20.7.A licitante optante pelo SIMPLES NACIONAL, que venha a ser contratada, devera apresentar,
no prazo de 90 (noventa) dias, contados da assinatura do contrato, cépia dos oficios, com
comprovante de entrega e recebimento, comunicando a assinatura de contrato de prestacdo de
servicos mediante cessdo de mao-de-obra (situagdo que gera a vedacdo a opgdo por tal regime
tributario) as respectivas Secretaria Federal, Estadual, Distrital e/ou Municipal, no prazo previsto no
artigo 30, §1°, inciso II, da Lei n°® 123/2006.

20.8.Caso a licitante optante pelo SIMPLES NACIONAL ndo efetue a comunicacdo acima referida
no prazo legal, a EPL, em razdo de probidade administrativa, efetuard a comunicacdo a Secretaria
Federal do Brasil — RFB, para que esta efetue a exclusdo de oficio, conforme o artigo 29, inciso [,
da Lei n°® 123/2006.

20.9. Para facilitar a andlise das repactuacdes, a licitante vencedora fica obrigada a fornecer, no
ato de assinatura do contrato, CD-ROM contendo a proposta ofertada na licitagdo, com toda a

formacdo do seu preco, em planilhas, preferencialmente £xce/ com todas as férmulas abertas..

21. DO PAGAMENTO

21.1 A frequéncia de afericdo e avaliacdo das tarefas executadas por meio das Ordens de Servico
e respectivos niveis de servico serd mensal, devendo a contratada elaborar relatério gerencial de
servicos, apresentando-o a EPL até o 5° (quinto) dia Gtil do més subsequente ao da conclusdo

das Ordens de Servico.

21.2 Nos termos do artigo 25, inciso III, alineas “a” e "h" da Instrucdo Normativa SLTI/MP n°
04/2010, o pagamento estd condicionado a aprovagao do relatério gerencial de servicos, mediante
emissdo do Termo de Recebimento Provisério e Definitivo do servico executado no més de
referéncia da fatura, que implica no seu atesto, o que devera ocorrer no prazo de até 6 (seis) dias
Uteis, contados da data de recebimento do relatério. Os fiscais e o gestor poderdo devolver o
relatério a contratada, motivadamente, para ajustes que se fizerem necessarios, ou recusa-lo, no

mesmo prazo.
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21.2.1. O relatério gerencial de servicos deverd abranger detalhadamente as evidéncias,
métricas e indicadores dos niveis de servico atingidos pela contratada, bem como as

evidéncias de execucdo das tarefas e subtarefas.

21.2.2. O relatério gerencial de servicos deverd estar acompanhado dos comprovantes de
pagamento de encargos e contribui¢des trabalhistas e previdenciarios, conforme especificado

neste documento e na legislacdo vigente.

21.2.3. A contratada podera apresentar razdes de defesa, inclusive novos documentos, no
prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis, em face de contestacOes realizadas quanto ao relatério

gerencial de servicos.

21.2.4. A apresentacdo de ajustes, razdes de defesa, novos documentos, ou novo relatério,

acarreta recontagem dos prazos de aceite.

21.2.5. Os fiscais, juntamente com o gestor, podem autorizar o faturamento de Ordens de

Servico cujas tarefas ndo estejam sob nenhum tipo de contestacao.

21.3. Apds aprovacao formal do relatério gerencial de servicos, a contratada deverd emitir
fatura/nota fiscal, nos exatos termos do mencionado relatério, sob pena de recusa do documento

fiscal.

21.4. A fatura/nota fiscal serd protocolizada na Sede da EPL, acompanhada do relatério gerencial

de servicos aprovado, e documentos de aceitagdo dos mesmos.

21.5. O pagamento serad realizado no prazo de até 20 (vinte) dias, contados da data de

recebimento da nota fiscal/fatura na EPL.

21.6. A fatura deverad ser acompanhada de relatério detalhado sobre os dados e informagdes que
comprovem o cumprimento dos niveis de servicos acordados e o atingimento das metas

estabelecidas
21.7. Caso o objeto contratado seja faturado em desacordo com as disposi¢des previstas neste

instrumento e no contrato ou sem a observancia das formalidades legais pertinentes, a contratada

devera emitir e apresentar novo documento de cobranga.
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21.8. Caso o licitante seja optante pelo Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e
Contribui¢des das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte — SIMPLES, devera apresentar,
juntamente com a Nota Fiscal/Fatura, a devida comprovagdo, a fim de evitar a retencdo na fonte
dos tributos e contribui¢cdes, de acordo com a Lei Complementar n°® 123, de 14 de dezembro de
2006.

22. DA DOTAGAO ORGCAMENTARIA
22.1. A presente contratagdo esta estimada em R$ 3.477.816,05 (trés milhdes, quatrocentos e
setenta e sete mil, oitocentos e dezesseis reais e cinco centavos)pelo periodo de 12 (doze)
meses.
22.2. A despesa decorrente da contratagdo correra a conta de recursos especificos consignados
no Orcamento Geral da Unido, para o presente exercicio, sob a classificacdo orcamentéria:
26.122.2126.2000.0001 - Natureza da Despesa 3390.
23. DO REAJUSTE CONTRATUAL
23.1 O Contrato sera reajustado, com o interregno minimo de 01 (um) ano, contado da data da
proposta contratada, segundo o indice IPCA/IBGE.
24. DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS
24.1 Com fundamento no artigo 7° da Lei n°. 10.520/2002, ficard impedido de licitar e contratar
com a Unido e sera descredenciada no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, garantida a prévia
e ampla defesa, sem prejuizo das multas previstas neste documento e demais cominag¢des legais,
aquele que:
a) convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato;
b) deixar de entregar ou apresentar documentacio falsa exigida para o certame;

C) ensejar o retardamento da execucdo de seu objeto;

d) ndo mantiver a proposta;
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e) falhar ou fraudar na execucdo do contrato;

f) comportar-se de modo inidéneo; ou

g) cometer fraude fiscal.
24.2 O retardamento da execucdo previsto na letra “c” do item acima estara configurado quando a
contratada deixar de iniciar a execucao no prazo estabelecido pela EPL, sem causa justificada, ou

paralisar a execucao do contrato por prazo superior a 10 (dez) dias.

24.3 Para os fins da letra “f" do item 24.1, reputar-se-do inidéneos atos tais como os descritos

nos artigos 92, paragrafo Unico, 96 e 97, paragrafo Unico, da Lei n° 8.666/1993.

244 Sera aplicada multa punitiva de 20% (vinte por cento) sobre o valor estimado para a

contratagdo quando a licitante praticar os seguintes atos:

a) convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato;

b) deixar de entregar ou apresentar documentacio falsa exigida para o certame;

C) comportar-se de modo inidéneo; ou

d) cometer fraude fiscal.

24.5 O atraso injustificado na execucdo do contrato sujeitara a contratada a multas de mora, por

ocorréncia, calculadas da seguinte forma:

a) multa de 0,5% (meio por cento), sobre o valor da Ordem de Servico para Service
Desk, na hipdtese de ocorrer atrasos em mais de 30% dos chamados ou requisicoes
efetuados em decorréncia da referida Ordem de Servico. Serd considerado atraso o

tempo que exceda o limite estabelecido nos indicadores de nivel de servigo;

b) multa de 0,5% (meio por cento), sobre o valor da Ordem de Servico para Suporte
a Infraestrutura na hipdtese de ocorrer atrasos em mais de 25% dos chamados ou
requisicoes efetuados em decorréncia da referida Ordem de Servico. Serad considerado

atraso o tempo que exceda o limite estabelecido nos indicadores de nivel de servico;
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C) multa de 0,5% (meio por cento), sobre o valor total da Ordem de Servico, no caso

de inexecucdo de sub-tarefas rotineiras, sem justificativa aceita pela fiscalizacao;

d) multa de 0,33% (zero virgula trinta e trés por cento) sobre o valor anual do
contrato, por dia de atraso no inicio da prestacao dos servicos, até o 30° (trigésimo)
dia. A partir do 31° (trigésimo primeiro) dia de atraso poderd ser considerada a

inexecucao total da avenca;

e) multa de 0,05% (cinco centésimos por cento) sobre o valor anual do contrato, por
dia de atraso na entrega da garantia, até o 30° (trigésimo) dia. A partir do 31°
(trigésimo primeiro) dia de atraso a EPL podera reter o valor da garantia das faturas e

créditos da contratada; e

f) multa de 0,33% (zero virgula trinta e trés por cento) sobre o valor anual do
contrato, por dia de atraso em qualquer outro prazo contratual contado em dias,
até o 30° (trigésimo) dia. A partir do 31° (trigésimo primeiro) dia de atraso podera ser

considerada a inexecucdo total da avenca.

24.6 Pela inexecucdo total ou parcial do objeto do contrato, a EPL podera, garantida a prévia e

ampla defesa, aplicar a contratada as seguintes san¢des:
I Adverténcia;

II. Multa punitiva de 2% (dois por cento) sobre o valor total das requisi¢des,
incidentes, rotinas e demandas realizadas no més de referéncia, quando ocorrer
disponibilidade mensal inferior a 97% (noventa e sete por cento) quanto a servicos

criticos e outros que lhe deem suporte;

III. Multa punitiva de 1% (um por cento) sobre o valor total das requisicoes,
incidentes, rotinas e demandas realizadas no més de referéncia, quando ocorrer mais
de 11 incidentes mensais causados pela contratada, em equipamentos e servicos que

tenham impacto nos servicos criticos;

IV. Multa punitiva de 1% (um por cento) sobre o valor total das requisicoes,
incidentes, rotinas e demandas realizadas no més de referéncia, quando ocorrer mais
de 10 falhas de notificagdo mensais quanto a incidentes, erros funcionais, quedas de

servigos criticos e instabilidade de recursos em producdo para as equipes da EPL;
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V. Multa punitiva de 0,5% (meio por cento) sobre o valor anual do contrato, por

ocorréncia, nas seguintes situagoes:

a) alocar profissional sem qualificacdo para a execucado dos servicos;

b) deixar de substituir empregado que tenha conduta inconveniente ou

incompativel com suas atribuicoes;

Q) recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizagdo, sem motivo
justificado;

d) deixar de cumprir determinacdo formal ou instrucdo complementar da
fiscalizacao;

e) deixar de manter a documentagao de habilitacdo atualizada;

f) executar servico em desacordo com o Edital e seus anexos; ou

Q) ensejar o retardamento da execugdo contratual.

VI. Multa punitiva de 1% (um por cento) sobre o valor anual do contrato, por

ocorréncia, nas seguintes situagoes:

a) deixar de entregar ou entregar de forma incompleta documentacdo
exigida;

b) deixar de executar qualquer servico descrito no Edital e seus anexos;

C) suspender ou interromper, salvo motivo de for¢ca maior ou caso fortuito, os

servicos contratuais;

d) executar servico em desacordo com o Edital e seus anexos, pela segunda
vez, desde que a primeira ocorréncia tenha sido devidamente formalizada pela

fiscalizacao; ou
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e) falhar ou der causa a inexecuc¢do parcial do contrato em circunstancia ou

descumprimento, cuja multa ndo esteja expressamente prevista aqui.

VIL. Multa punitiva de 5% (cinco por cento) sobre o valor total do contrato, por

ocorréncia, nas seguintes situacdes:

a) destruir ou danificar documentos por culpa ou dolo de seus agentes; ou

b) nao mantiver a proposta, salvo se em decorréncia de fato superveniente e

devidamente justificado.

VIII. Multa punitiva de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, por

ocorréncia, nas seguintes situacdes:

a) fraudar na execucdo contratual;
b) der causa a inexecucao total do contrato; ou
) nos casos de rescisdo contratual a que a contratada der causa.

IX. Suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar

com a Administracdo contratante, por prazo ndo superior a 2 (dois) anos; e

X. Declaragédo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja
promovida a reabilitagdo perante a prdpria autoridade que aplicou a penalidade,
que serd concedida sempre que o contratado ressarcir a Administracdo pelos
prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sancado aplicada com base no

inciso anterior.

24.7 A inexecucdao de qualquer tarefa ou sub-tarefa poderd ser considerada como inexecucao
parcial do contrato para fins de sancdo administrativa e rescisao.

24.8 Se as infracdes cometidas pela contratada ocorrerem por comprovado impedimento ou

reconhecida forca maior, devidamente justificados e aceitos pela contratante, a contratada ficara

isenta das penalidades supra mencionadas.
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249 A multa, aplicada apds regular processo administrativo, serd descontada da garantia
contratual, quando for o caso. Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além
da perda desta, responderd a contratada pela sua diferenga, que serd descontada dos pagamentos

eventualmente devidos pela contratante, ou cobrada administrativa e judicialmente.

24.10 Caso ndo exista crédito em favor da contratada para desconto da multa aplicada, devera ela
recolher o respectivo valor aos cofres publicos, devidamente atualizado, em até 10 (dez) dias
Uteis, contados da notificagdo de aplicagdo da penalidade, por meio da Guia de Recolhimento da
Unido — GRU, em agéncia do Banco do Brasil S/A, comprovando o recolhimento a Contratante, no

prazo de 5 (cinco) dias uteis, também contados da referida notificacdo.

2411 Esgotado o prazo de 10 (dez) dias uteis para recolhimento da multa sem sua quitacéo e
comprovagao junto a EPL, o débito serd acrescido de 1% (um por cento) de juros de mora por
més/fragdo, inclusive referente ao més da quitacdo/consolidagdo do débito, além de ser corrigido

monetariamente.

2412 Esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela contratada a

contratante, este sera encaminhado para inscricdo em divida ativa.

24.13 Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para o pagamento da multa,
esta devera ser complementada no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contado da solicitacao da

EPL, sob pena de se caracterizar atraso ou descumprimento contratual.

2414 As sancbes de adverténcia; suspensao temporaria de participar de licitagdo e impedimento
de contratar com a EPL por até 2 (dois) anos; declaracdo de inidoneidade; e impedimento para
licitar e contratar com a Unido por até 05 (cinco) anos poderdo ser aplicadas juntamente com as
de multa.

2415 As multas ndo tém carater indenizatério e seu pagamento ndo eximird a contratada de ser
acionada judicialmente pela responsabilizacdo civil derivada de perdas e danos a EPL, decorrentes

das infracdes cometidas.

2416 As sancdes deverdo ser autuadas e formalizadas em processo administrativo, no qual seja

assegurada a prévia e ampla defesa a Contratada, nos prazos legalmente previstos.
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25. DAS DISPOSICOES GERAIS

25.1. E facultada ao Pregoeiro ou a Autoridade Superior, em qualquer fase desta licitacdo, a
promocao de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrucao do processo, vedada

a inclusdo posterior de documento ou informacado que deveria constar no ato da sessdo publica.

25.2. Fica assegurado a EPL o direito de revogar a licitagdo, na hipdtese de ocorrer fato
superveniente devidamente comprovado, pertinente e suficiente para justificar tal conduta,
devendo anula-la por ilegalidade, de oficio ou por provocacdo de terceiros, mediante parecer

escrito e devidamente fundamentado.

25.3. As licitantes assumem todos os custos de preparagdo e apresentacdo de suas propostas e a
EPL ndo serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugdo

ou do resultado do processo licitatorio.

254. As licitantes sdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informagdes e dos

documentos apresentados em qualquer fase da licitagao.

25.5. Apoés apresentagdo da proposta, ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo decorrente

de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

25.6. Nado havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o
primeiro dia Util subsequente, no mesmo horario e local anteriormente estabelecido, desde que

nao haja comunicacdo do Pregoeiro em sentido contrario.

25.7. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos excluir-se-d4 o dia do
inicio e incluir-se-a4 o do vencimento, sé se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na
EPL.

25.8. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importard o afastamento da
licitante desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e
do interesse publico nos termos do § 2° do art. 26 do Decreto n° 5.450/2005.

25.9. As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagéo

da disputa entre as interessadas, desde que ndo comprometam o interesse da Administracdo, o

principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacéo.
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25.10. No caso de alteragdo deste Edital no curso do prazo estabelecido para o recebimento das
propostas de pregos, o prazo sera reaberto, quando inquestionavelmente a alteracdo afetar a

formulagdo das propostas.
25.11. A homologacao do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratagao.

25.12. Aos casos omissos aplicar-se-do as demais disposi¢des constantes da Lei n® 10.520, de 17
de julho de 2002, do Decreto n°® 5.450, de 31 de maio de 2005, do Decreto n.° 3.555, de 09 de
agosto de 2000, da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e demais normas aplicaveis.

25.13.No julgamento das propostas e na fase de habilitacdo, o Pregoeiro podera sanar erros ou
falhas que ndo alterem a substancia das propostas e dos documentos e a sua validade juridica,
mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade

e eficacia para fins de classificagdo e habilitacdo.

25.14.Caso os prazos definidos neste Edital ndo estejam expressamente indicados na proposta,

eles serdo considerados como aceitos para efeito de julgamento deste Pregdo.

25.15.0s documentos eletronicos produzidos com a utilizacdo de processo de certificagdo
disponibilizada pela ICP-Brasil, nos termos da Medida Proviséria n.° 2.200-2, de 24 de agosto de
2001, serdo recebidos e presumidos verdadeiros em relacdo aos signatarios, dispensando-se o

envio de documentos originais e copias autenticadas em papel.

25.16. Este Pregao poderd ter a data de abertura da sessdo publica transferida por conveniéncia da
EPL, sem prejuizo do disposto no art. 4, inciso V, da Lei n.° 10.520/2002.

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

seja.

25.18. As respostas aos pedidos de esclarecimentos, bem como demais informagdes relevantes,
serdo divulgadas mediante publicagdes de notas na pagina web da EPL, no endereco
www.epl.gov.br, opcdo “Acesso a Informacao”, “Licitacdo”, bem como no portal COMPRASNET

(www.comprasnet.gov.bn, ficando as empresas interessadas em participar do certame obrigadas

desde ja a acessa-las para a obtencdo de informacdes.
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25.19.Este Edital e seus Anexos estdo disponibilizados, na integra, nos enderecos:

www.comprasnet.gov.br e www.epl.gov.br, e podera ser lido e/ou obtido na Area de Licitacdes da
EPL, situada no SCS Quadra 9, Lote C, 8° andar - Edificio Parque Cidade Corporate — Torre C,
Brasilia DF, CEP: 70.308-200 , nos dias Uteis, no horario de 09:00 as 11:30 e de 14:30 as 17:30
horas, Telefones para contato: (061) 3426-3900 ou (61) 3426-3882.

Brasilia, 16 de abril de 2014.

Elenice da Silva Sousa Santos

Matricula SIAPE: 1550464
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EDITAL DE LICITAGAO - PREGAO ELETRONICO N° 03/2014

ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

11. Contratacdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo — TIC, para sustentacdo do ambiente tecnoldgico na Sede da Empresa de
Planejamento e Logistica — EPL, segundo as praticas preconizadas pelo Information
Technology Infrastructure Library — ITILv3 e Control Objectives for Information and related
Technology — COBIT 5, por meio de suporte telefénico e remoto (1° nivel), com
disponibilizacdo de infraestrutura tecnoldgica, instalacdes fisicas, método, processos de
trabalho e pessoal técnico; suporte presencial (2° nivel); suporte especializado (3° nivel); e
monitoria externa (NOC).

1.2. As Descricao Detalhada dos Servigcos se encontra no ANEXO A deste documento.

2. DA LEGISLAGAO APLICAVEL A CONTRATAGAO
21, A solucdo e sua contratacdo serdo regidas pela legislacdo vigente, em especial a Lei
Complementar n° 123/2006; a Lei n° 10.520/2002; a Lei n°® 8.248/1991; o Decreto n°

7.174/2010; o Decreto n°® 5.540/2005; a Instrugdo Normativa SLTI/MP n° 04/2010, e,
subsidiariamente, a Lei n°® 8.666/93 e a Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 02/2008.

3. DA JUSTIFICATIVA E DA FUNDAMENTAGCAO DA CONTRATAGCAO

3.1. Necessidade da Contratacao:
3.1.1. A contratacdo de suporte técnico especializado em TIC faz-se necessaria para garantir
a integridade e disponibilidade do ambiente tecnoldégico da instituicdo, bem como

prestar atendimento aos usuarios da EPL, fornecendo infraestrutura adequada para as

areas de negocio.

3.2. Motivacao e Justificativa:
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3.2.1.

3.2.2.

3.23.

3.24.

3.25.

A contratacdo em pauta se justifica pela dependéncia das areas de negdcio em
relacdo a infraestrutura de TIC, de maneira que a indisponibilidade desses servicos

acarreta impacto negativo direto sobre o desempenho institucional da EPL.

Portanto, a contratagdo de suporte técnico especializado em TIC objetiva garantir a
integridade e disponibilidade do ambiente tecnoldégico, bem como prestar
atendimento aos usuarios da EPL, possibilitard o pleno, adequado e satisfatério

desenvolvimento de suas atividades.

A EPL é uma estatal criada pela Lei n° 12.743/2012, sem quadro préprio de
empregados, de maneira que ndo hd em sua estrutura quantitativo suficiente de
profissionais para a execucdo dos servicos em tela, razdo pela qual se propdem a sua

execucdo indireta.

E notério que dentre as diversas tarefas que envolvem os servicos referidos neste
documento, muitos se consubstanciam em atividades rotineiras e de baixa
complexidade, outros se tratam de atividade com mais complexidade, contudo ndo
envolvem o planejamento, a gestdo ou a governanca da area de TIC da EPL, de
maneira que é justificavel, e até recomendavel, que elas sejam supridas mediante

prestacdo de servigos terceirizados, menos onerosos a Administragao.

Referida recomendacdo se encontra, inclusive, no artigo 10 do Decreto — Lei n°
200/1967, a saber:

“Art. 10. A execugdo das atividades da Administracdo Federal devera ser amplamente
descentralizada.

§ 7° Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento, coordenacdo,
supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da
madquina administrativa, a Administragdo procurard desobrigar-se da realizacdo
material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, a8 execugdo indireta,
mediante contrato, desde que exista, na drea, iniciativa privada suficientemente

desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execu¢do’.

41



3.2.6.

3.27.

Do exposto, infere-se que os servicos de suporte técnico especializado em TIC sdo
necessarios para o desempenho regular das competéncias da EPL, que possui quadro
de profissionais direcionado para as atividades de planejamento, coordenacdo e
gestdao imprescindiveis a operacionalizagao dos planos, projetos e atividades
institucionais, conforme, inclusive, recomenda a legislacdo acima transcrita, de maneira

gue os servigos de suporte técnico serdo executados de forma indireta.

A presente contratagdo tem por objetivo auxiliar a Geréncia de TIC no cumprimento
das agbes do PDTI, alinhado as estratégias institucionais da EPL, uma vez que
permitira a liberacdo de pessoal especializado de TIC da execucdo de tarefas de
menor complexidade, possibilitando aloca-los na condug¢do de tarefas e projetos de

planejamento e gestao.

3.3. Resultados a serem alcangados:

3.3.1

A contratacdo de empresa terceirizada para prestacdo de servico de suporte técnico

especializado em TIC no ambito da EPL promovera:

a) O aumento do grau de satisfacdo dos usuéarios com os produtos e servicos

fornecidos pela area de TIC;

b) A sustentabilidade dos servicos da EPL no tratamento das informacdes;

C) O bom desempenho dos servicos da EPL na area administrativa, os quais dao

sustentacdo as atividades finalisticas;

d) A alta disponibilidade de seus servicos, propiciando o acesso ao Governo Federal e

a sociedade;

€) O monitoramento constante dos ativos de TIC de maneira a maximizar os aspectos

relacionados a Seguranca da Informagao;
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f) A melhoria da capacidade da EPL em atender aos seus objetivos, por meio da

utilizacao da TIC;

g) A melhoria do nivel de atendimento as demandas dos usuarios finais, relacionadas
ao apoio técnico no uso dos recursos computacionais e servicos disponibilizados

na rede;

h) A melhoria do processo de gestdo dos recursos tecnolégicos da EPL (hardware,

software e aplicativos);

I) A internalizacdo das melhores préticas de gestdo e execucdo de servicos na area
de TIG;

J) A documentacdo de todos os incidentes, demandas e processos de infraestrutura;

e

k) A disponibilidade, confiabilidade e integridade das informacdes relacionadas a

Infraestrutura.

3.4. Alinhamento:

34.1.

A presente demanda se alinha com o item 11 do Plano Diretor de Tecnologia da
Informacéo - PDTI - 2013/2015 aprovada para a EPL.

3.5. Beneficios:

3.5.1.

A contratacdo de suporte técnico especializado em TIC possibilitara beneficio a EPL,
eis que garantird a integridade e disponibilidade do ambiente tecnolégico da
instituicdo, bem como o atendimento aos usuérios da EPL, fornecendo infraestrutura

adequada para as areas de negocio.
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3.6. Natureza do Servico:

3.6.1.

Os servicos em pauta se tratam de servicos continuados, uma vez que a sua
auséncia pode comprometer a continuidade das atividades da Administracdo, e sua

necessidade se estende por mais um exercicio financeiro, continuamente.

3.7. Enquadramento do Servico e Modalidade:

3.7.1.

3.7.2.

3.7.3.

A presente contratacdo consiste na execucdo de servico comum, conforme o
disposto no artigo 1°, paragrafo Unico, da Lei n° 10.520/2002, visto que os seus
padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de

especificacdes usuais de mercado.

Corroborando esse entendimento, destaca-se o Acérdao n° 2.471/2008, do Tribunal

de Contas da Unido - TCU, o qual prescreve:

921 A licitacgdo de bens e servicos de tecnologia da informagdo considerados
comuns, ou seja, aqueles que possuam padroes de desempenho e de qualidade
objetivamente definidos no edital, com base em especificacbes usuais de mercado,
deve ser obrigatoriamente realizada pela modalidade pregdo, preferencialmente, na

forma eletréonica. (..).

922 Devido a padronizacdo existente no mercado, os bens e servicos de tecnologia
da informacdo geralmente atendem a protocolos, métodos e técnicas
preestabelecidos e conhecidos e a padrées de desempenho e qualidade que podem
ser objetivamente definidos por meio de especificacbes usuais no mercado. Logo,
via de regra, esses bens e servicos devem ser considerados comuns para fins de
utilizagdo da modalidade Pregdo (Lei n no 10.520/2002, art. 1°)” (grifamos)”.

Nesse contexto, e considerando que os servigos objeto desta contratagdo sdo comuns,
faz-se necesséria a adocdo da modalidade de Pregdo, na sua forma eletrénica, como
previsto na Lei n® 10.520/2002 e no Decreto n°® 5.450/2005.
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4. DO REGIME DE EXECUCAO

4.1. A presente contratacdo serd executada pelo regime de empreitada por preco unitario, nos
termos da Lei n°® 8.666/93.

5. DOS REQUISITOS DA SOLUGCAO
5.1. Requisitos de Negocio
51.1. A Solugdo deverad garantir a disponibilidade e qualidade dos servicos e equipamentos
de infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — TIC para o
desenvolvimento das atividades institucionais da EPL, inclusive suas areas de negdcio.
5.2. Requisitos de Capacitacao

52.1. A solucédo incluira capacitagdo, conforme a seguir descrito:

a) treinamento dos usuarios para utilizar o sistema de gerenciamento de servi¢os

(ferramenta /7SM), com carga horaria minima de 2 (duas) horas;

b) treinamento do gestor e dos fiscais do contrato, a fim de que possam acompanhar
os chamados registrados, gerir as ordens de servico e os relatdrios necessarios

para monitoramento da execucao contratual, com carga horaria de 8 (oito) horas; e

C) capacitagcdo das equipes técnicas envolvidas nos trabalhos.

52.2. A capacitacdo das equipes técnicas é parte integrante do processo seletivo de
responsabilidade da contratada, sendo realizado apds o recrutamento e selecdo, e
deverd ser aplicada de acordo com perfis definidos a todos os profissionais

envolvidos nos servicos.

52.3. A carga hordria dos treinamentos citados no item anterior é varidvel, devendo
satisfazer os contelddos relativos a cada servico, tendo como referéncia a carga
horéaria minima de 20 (vinte) horas por profissional, cujo custo devera ser considerado
incluso no preco ofertado pela futura contratada.
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5.3.

54.

5.5.

5.6.

524. O contetdo do programa de treinamento referente aos softwares comerciais e as
regras de atendimento, deverad ser formulado pela contratada. O conteldo referente

aos sistemas e servicos corporativos sera fornecido pela EPL.

5.2.5. Sera de responsabilidade da contratada o treinamento continuado e a reciclagem de

seus profissionais, com periodicidade minima semestral.

Requisitos de Ambiente Tecnolégico para Capacitacao

53.1. Os treinamentos para usuarios, fiscais e gestores da EPL serdo realizados nas
dependéncias fisicas da mesma, utilizando seu ambiente tecnolégico.
53.2. Os treinamentos dos empregados da contratada deverdo ser realizados em suas

dependéncias, com prévio aviso a EPL, para acompanhamento da capacitagao.

5.3.2.1. Caso seja acordado entre as partes, os treinamentos da equipe de suporte

presencial (2° nivel), poderdo ser realizados nas dependéncias da EPL.

Requisitos Legais

54.1. Conforme item 2 deste Termo de Referéncia.

Requisitos de Manutencao

551. A solugdo demandard manutencOes preventivas, corretivas, evolutivas e adaptativas
compreendendo os servicos, sistemas, processos, equipamentos e atividades inerentes
ao ambiente tecnolégico da EPL (hardware e software).

Requisitos Temporais

5.6.1. Conforme prazos para assinatura e inicio do contrato, obriga¢bes da contratada,
prazos de execucdo, prazos previstos nas Ordens de Servigo, prazos para transferéncia
de conhecimento, dentre outros previstos neste Termo de Referéncia.

5.6.2. Os prazos a que a contratada estd sujeita poderdo ser prorrogados mediante

justificativa fundamentada e comprovada, aceita formalmente pelos fiscais e gestor do

contrato.
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5.7. Requisitos de Seguranca

5.8.

5.9.

5.7.1.

5.7.2.

5.7.3.

A contratada deverd garantir a seguranca e o sigilo de todas as informacdes a que
tiver acesso em virtude da execucado contratual, envidando todos os esforcos nesse

sentido.

Deverd, ainda, juntamente com seus empregados envolvidos na execu¢do contratual,
assinar termo de ciéncia e compromisso quanto a manutencéo de sigilo, o que
implica em sua responsabilidade civil, penal e administrativa quanto a divulgacdo
indevida ou ndo autorizada de informacdes, realizada por ela ou por seus

empregados.

A futura contratada ndo podera veicular publicidade acerca dos servigos contratados,

sem prévia autorizagdo, por escrito, da EPL.

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

5.8.1.

Todas as interacdes do sistema de gerenciamento de servigos (ferramenta ITSM),
atendentes da contratada e sistema de telefonia, com os usuérios da EPL, deverdo

ocorrer no idioma portugués.

Requisitos de Arquitetura Tecnolégica

5.9.1.

A solucao sera composta por:
a) suporte telefonico e remoto (1° nivel), a ser executado na forma de Central de

Atendimento, nas dependéncias da contratada;

b) suporte presencial (2° nivel) a usuérios e a infraestrutura de TIC, a ser executado

nas dependéncias da EPL;

c) suporte especializado (3° nivel), a ser executado por demanda;

d) sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta /7SM); e

e) monitoria externa (NOC) nas dependéncias da contratada.
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5.9.2.

5.9.3.

5.94.

5.95.

O suporte telefénico e remoto (1° nivel) aos usuarios da EPL compreende os
seguintes itens: profissionais especializados, instalacdes fisicas adequadas a esse tipo
de servico, mobilidrio, microcomputadores conectados em rede, softwares basicos,
software de gestdo de atendimento que utilize tecnologia CTl (Computer Telephony
Integration), sistema de telefonia com recursos de PABX, DAC (Distribuidor
Automatico de Chamadas) e URA (Unidade de Resposta Audivel), sistema eletronico

de gravagao, equipamentos e /ink de comunicacdo entre a EPL e a contratada.

O servico de suporte presencial (2° nivel) serd responsavel pelo atendimento local aos
usudrios da EPL, pela manutencdo, monitoramento e sustentacdo dos servicos e
equipamentos que compde o ambiente tecnoldgico da EPL, pela melhoria da
disponibilidade, intervencdes corretivas e preventivas, resolucdo de problemas criticos
do ambiente tecnoldégico da EPL e adequacdo de ferramentas. Nesta prestacdo de
servico, a contratada deverd prover, no minimo, os seguintes itens: profissionais
especializados, maletas de ferramentas e todos os servicos e aparatos necessarios ao
atendimento das condigdes técnicas e operacionais. As instalacdes fisicas, ramais
telefbnicos e os mobilidrios necessarios a execugdo deste servi¢o serdo providos pela
EPL.
5.9.3.1. A maleta de ferramentas referida no item anterior deve conter todos os
utensilios necessarios a execucado dos servicos, tais como: chaves de fenda,
chaves philips, alicates convencionais, alicates de corte, alicate de
crimpagem, ferramenta de crimpagem tipo /impact (ex.. impact D-914 tool),
multimetro, lan-test, lanterna, penta scanner para localizacdo de cabeamento
de rede (ex.. /intellitone) e pendrive de no minimo 32 GB (para execucao de
backups locais e baixa de imagens). Aceita-se que nem todas as maletas
possuam todos o0s equipamentos relacionados, desde que existam

equipamentos em quantidade suficiente para a execucao dos servicos.

O servigo de suporte especializado (3° nivel) serd responsavel pela implementacdo de
novos servicos ou projetos, criacdo de procedimentos e controle, estudo de
viabilidade e desempenho, modelagem de processo de trabalho, estudos, anélise de
um ambiente para mudancas de execucdo e outras atividades que requeiram recursos
de consultoria e auditoria para solucdes de TIC. Este servico serd sob demanda e,

quando necessario, acompanhado por um gerente de projetos da contratada.

A solucdo inclui, ainda, a disponibilizacdgo de uma base de conhecimento e um
sistema de gerenciamento de servi¢os (ferramenta ITSM) com, no minimo, as 7 (sete)

certificacdes PinkVERIFY listadas no ANEXO A, conforme autorizacdo constante do
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5.9.6.

5.9.7.

5.98.

Acérddo n° 144/2008 — TCU, sendo que, sempre que solicitado, a contratada devera
fornecer a EPL uma copia da base de dados do sistema em formato compativel com
banco de dados MySQL. Caso a EPL venha adquirir software com a mesma finalidade
durante a vigéncia contratual, a contratada devera efetuar a migracao da base atual.
A contratada deverd realizar, ainda, monitoria externa, a ser executada na forma de
NOC - Network Operation Center, ininterruptamente, em regime 24x7x365, ou seja, 24
(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, durante 365 (trezentos e
sessenta e cinco) dias por ano, de todo o ambiente e a plataforma de tecnologia da
EPL.

O servico de suporte remoto (1° nivel) e de monitoria externa deverdo serem
prestados mediante implantacdo de /ink de comunicacdo de dados dedicado entre a
contratada e a EPL, incluindo o fornecimento dos equipamentos necessarios, com a
taxa de transmissao de dados minima de 2 (dois) mbps (megabits por segundo), a ser
provido pela contratada em até 60 (sessenta) dias, contados da data de publicacdo
do contrato no DOU. Até a instalacdo do /ink a prestagdo destes servicos serdo

realizadas por meio de acesso a internet e VPN entre as partes contratantes.

O monitoramento interno do ambiente tecnoldgico da EPL é realizado atualmente

com a ferramenta Nagios.

5.10.Requisitos de Projeto e de Implementacao

510.1.

5.10.2.

5.10.3.

A forma de gestdo do contrato serd baseada no modelo no qual a EPL serd
responsavel por gerir o contrato, atestar os resultados esperados e os niveis de
qualidade exigidos frente aos servicos entregues, e a contratada serad responsavel
pela execucdo dos servicos, bem como a gestdo dos recursos humanos e fisicos

necessarios.

Serd adotado o modelo de niveis de servi¢o, por intermédio do qual os valores
pagos a contratada sdo calculados em funcdo do cumprimento de metas de

desempenho e qualidade previamente definidos em contrato.

O periodo que compreende os 2 (dois) primeiros faturamentos da contratada sera

considerado como periodo de estabilizacdo, durante o qual a contratada procedera

a todos os ajustes que se mostrarem necessarios no dimensionamento e

qualificacdo das equipes, bem como nos procedimentos adotados e demais

aspectos da prestacdo dos servicos, de modo a assegurar o alcance das metas

estabelecidas. Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo haverd novo
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5.10.4.

5.10.5.

5.10.6.

periodo de estabilizacdo. As metas de nivel de servicos serdo implementadas a

partir do 3° (terceiro) faturamento.

O modelo de prestagdo de servigos sera do tipo por linha de produgdo, de forma
que as demandas e servicos estardo previstas em tarefas e sub-tarefas. A
contratada sera responsavel também pela documentacdo dos processos, padrdes e
procedimentos a serem constantemente inseridos e atualizados na base de
conhecimento.

Para a execucdo das tarefas haverad previamente a solicitacdo, por meio da emissao
de Ordem de Servico — OS, na qual sera identificada a autoridade responsavel pelo

contrato e o demandante, que também avaliara sua concluséao.

A frequéncia de afericdo e avaliacdo das tarefas executadas por meio das OS’s e
respectivos niveis de servico serd mensal, devendo a contratada elaborar relatério
gerencial de servicos, apresentando-o a EPL até o 5° (quinto) dia atil do més

subsequente ao da conclusdo das OS’s.

5.11.Requisitos de Implantacao

5111

Para a implantacdo da solugdo é necessaria a entrega do Plano de Trabalho,
contendo o Plano de Transferéncia de Conhecimento e o cronograma de
execucao, dentre outros; a instalagdo do sistema de gerenciamento de servigos
(ferramenta ITSM), do sistema de telefonia e da base de conhecimento; bem como
a capacitacdo dos usuarios da EPL, gestor e fiscais do contrato, conforme previsto

no item 9.2 deste Termo de Referéncia.

5.12.Requisitos de Garantia

512.1.

A contratada deverd fornecer garantia técnica e contratual, segundo consta dos

itens 25 e 26 deste Termo de Referéncia.

5.13.Forma de comunicacao entre as partes

513.1.

Conforme item 9.8 deste Termo de Referéncia.
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5.14.Requisitos de Experiéncia Profissional e Formacao da Equipe

514.1.

Os requisitos de qualificagdo da equipe técnica estdo previstos no ANEXO A deste
Termo de Referéncia e sdo condicdes e obrigacdes a serem cumpridas para a
assinatura do contrato, mas ndo se constituem em condicdo habilitatéria da

licitacao.

5.15.Requisitos de Metodologia do Trabalho

515.1.

Os servicos decorrentes deste documento deverdo ser executados em
conformidade com este Termo de Referéncia, com as Ordens de Servico, bem
como com as praticas preconizadas pelo modelo Information Technology

Infrastructure Library — ITIL versdo 3.

5.16.Requisitos de Seguranca da Informacao

5.16.1.

A contratada serd responsavel pela administracdo e sustentacdo do ambiente
tecnolégico da EPL quanto a seguranca da informagdo, incluindo hardware e

software, em observancia as melhores praticas e as politicas internas da EPL.

6. DO MODELO DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

6.1.

6.2.

6.3.

O modelo de prestacdo de servicos sera do tipo linha de producdo, de forma que as

demandas e servicos estardo previstas em tarefas e sub-tarefas, como as que foram

elencadas no Quadro de Tarefas, ANEXO C deste documento.

A contratada serd responsavel também pela documentacdo dos processos, padrdes e

procedimentos a serem constantemente inseridos e atualizados na base de conhecimento.

Para a execucdo das tarefas haverd previamente a solicitacdo, por meio da emissdo de

Ordem de Servico — OS, na qual serd identificada a autoridade responsavel pelo contrato e

o demandante, que também avaliara sua concluséao.
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6.4.

6.5.

Serd utilizado, ainda, o modelo de indicadores para niveis minimos de servicos, que poderdo

implicar em adequag¢des de pagamento (glosas) no caso de nao serem atingidas as metas

estabelecidas.

A frequéncia de afericdo e avaliacdo das tarefas executadas por meio das OS’s e respectivos

niveis de servico serd mensal, devendo a contratada elaborar relatério gerencial de servicos,

apresentando-o a EPL até o 5° (quinto) dia Gtil do més subsequente ao da conclusdo das
OS’s.

7. DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

7.1

Sao responsabilidades da Contratada:

a)

executar os servicos de suporte telefonico e remoto (1° nivel); suporte presencial (2°
nivel); suporte especializado (3° nivel); e monitoria externa, em conformidade com todas

as especificacdes previstas neste documento;

observar as praticas e processos preconizados pelo /nformation Technology Infrastructure
Library — ITILv3 e Control Objectives for Information and related Technology — COBIT 5

na execucao dos servicos;

cumprir integral de todas as obriga¢des e especificacdes do Instrumento Convocatério e

Seus anexos;

entregar a EPL a relacdo nominal dos profissionais que atuardo no suporte telefénico e
remoto (1° nivel), suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa, indicando o CPF e a
area de atuacdo, bem como entregar os seus curriculos, atestados, diplomas e
certificacdes, conforme o caso, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis antes da data

prevista para a assinatura do contrato e sempre que solicitado pela fiscalizagéo;

entregar a EPL, juntamente com a relacdo nominal dos profissionais que atuardo no
suporte telefénico e remoto (1° nivel), suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa,
mencionada na alinea anterior, a comprovacdo de vinculo dos profissionais com a
contratada, adequado para o caso concreto e em conformidade com a legislagdo
vigente, em especial a legislacdo trabalhista e a previdenciaria, que, conforme o caso,
pode ser Carteira de Trabalho e Previdéncia Social - CTPS; ou Contrato Social registrado

na Junta Comercial, no caso de sdcio; ou contrato de prestacdo de servico regido pela

52



legislagdo civil; ou outro meio, desde que legalmente aceito, no prazo de até 5 (cinco)
dias ateis antes da data prevista para a assinatura do contrato e sempre que solicitado

pela fiscalizagéo;

f) entregar & EPL os documentos mencionados nas alineas anteriores por meio de
documento original; ou copia autenticada; ou cdpia acompanhada do original, para

autenticacao;

g) entregar os documentos mencionados nas alineas anteriores sempre que houver

mudanca nos profissionais da equipe técnica;

h) participar, no prazo de 5 (cinco) dias, contados da data de publicacdo do contrato no
DOU, de reunido de alinhamento de expectativas contratuais com a equipe de gestéo e
fiscalizacdo da EPL, sendo que a EPL convocara os representantes da empresa e

forneceré previamente a pauta da reuniao;

I)formalizar a indicacdo de preposto da contratada, e seu substituto, para a equipe de

gestdo e fiscalizacdo da EPL, na reunido inicial de que trata a alinea anterior;

J)entregar Plano de Trabalho, contendo cronograma de execugdo da solugdo, em até 15
(quinze) dias, contados da data de publicacdo do contrato no Diario Oficial da Unido -
DOU. A contratada devera entregar, juntamente com o Plano de Trabalho, um Plano de
Transferéncia de Conhecimento, que consiste no fornecimento de subsidios para que as
equipes técnicas da EPL obtenham todo o conhecimento necessario ao perfeito

entendimento da solucdo, para que possam acompanhar e gerenciar a solucao instalada;

k) instalar o sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM), juntamente com a
base de conhecimento e o sistema de telefonia em até 20 (vinte) dias, contados da data
de publicacdo do contrato no DOU. O sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta
ITSM) devera possuir no minimo as 7 (sete) certificacdes PinkVERIFY listadas no ANEXO
A, sendo que, sempre que solicitado, a contratada deverad fornecer a EPL uma copia da

base de dados do sistema em formato compativel com banco de dados MySQL;
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[)utilizar sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM) de propriedade ou
licenciado pela EPL, caso esta venha a adquirir ferramenta prépria durante a vigéncia dos

servicos objeto desta contratagdo e efetuar a migracdo da base de dados atual;

M) instalar sistema de monitoria proprio ou utilizar o sistema existente na EPL (Nagios); e
configurar os indicadores de niveis de servico estabelecidos no Termo de Referéncia,

em até 20 (vinte) dias, contados da data de publicagdo do contrato no DOU;

N) treinar os usuarios da EPL para utilizar o sistema de gerenciamento de servicos
(ferramenta ITSM), com carga horaria minima de 2 (duas) horas, devendo o treinamento
ser concluido em até 30 (trinta) dias, contados da data de publicacdo do contrato no
DOU;

0) treinar o gestor e os fiscais do contrato, a fim de que possam acompanhar os chamados
registrados, gerir as ordens de servico e os relatérios necessarios para monitoramento da
execucao contratual, com carga horaria de 8 (oito) horas, devendo o treinamento ser

concluido em até 30 (trinta) dias, contados da data de publicacdo do contrato no DOU;

p) capacitar a equipe técnica envolvida na execugdo dos trabalhos;

~

iniciar a prestacdo dos servicos, apds cumpridas as obrigacdes elencadas nas alineas “d”

q

"

a "j", acima, em até 35 (trinta e cinco) dias, contados da data de publicacdo do contrato
no DOU, sob pena de, caso ndo o faga, ensejar a rescisdo unilateral do mesmo, aplicagdo

de san¢des administrativas e convocacdo da préxima licitante classificada;

r) Implementar /ink de comunicacdo de dados, conforme descrito neste Termo de

Referéncia, em até 60 (sessenta) dias, contados da publicacdo do contrato no DOU;

S) iniciar a execucdo das Ordens de Servico do suporte telefénico e remoto (1° nivel),
suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa, em no maximo 3 (trés) dias, contados

de sua emissdo, se prazo diverso ndo constar da mesma;

t) iniciar a execucdo das Ordens de Servico do suporte especializado (3° nivel) em no
maximo 30 (trinta) dias, contados de seu recebimento, se prazo diverso ndo constar da

mesma;
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U) entregar a EPL a relacdo nominal dos profissionais que atuardo no suporte especializado

V)

(3° nivel), indicando o CPF e a é4rea de atuacdo; os curriculos, atestados, diplomas e
certificagdes, conforme exigéncias da Ordem de Servico, acompanhados do Termo de
Ciéncia do profissional e comprovagdo do seu vinculo com a contrata por meio
legalmente aceitavel, em especial a legislacdo trabalhista e a previdenciaria (mediante
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social - CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta
Comercial, no caso de socio; ou contrato de prestacao de servigo regido pela legislagdo
civilL, ou outro meio, desde que legalmente aceito); bem como os documentos
comprobatoérios da experiéncia exigida, no prazo de até 25 (vinte e cinco) dias,

contados do recebimento da Ordem de Servico, se prazo diverso nao constar da mesma;

Executar as tarefas no prazo definido nas Ordens de Servigo;

W) manter o catdlogo de servicos devidamente atualizado, em conformidade com a

y)

z)

realidade da EPL;

entregar a primeira revisdo do Catdlogo de Servico Preliminar para aprovacdo da EPL
em até 90 (noventa) dias, contados da data de publicacdo do contrato no DOU, e

promover novas revisdes semestrais, contadas a partir de entdo;

propor mudanca ao Catdlogo de Servicos e a base de conhecimento sempre que

necessario, implementando-a caso aprovada pela EPL;

implementar o Catalogo de Servicos aprovado pela EPL, e todas as suas alteragbes, no
sistema de gerenciamento de servi¢os, em até 5 (cinco) dias, contados da comunicagdo

formal quanto a aprovagéo por parte da EPL;

aa) manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha, quando em

trabalho nas dependéncias da EPL;

bb) providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam

servico para a EPL, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas
especificagdes técnicas e com as necessidades pertinentes a adequada execucdo dos

servicos contratados;
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cc)

dd)

ee)

ff)

99)

hh)

)

kk)

manter documentagdo comprobatéria da qualificagdo dos profissionais alocados na

execucao dos servicos e disponibilizar essa documentacdo a EPL, sempre que solicitada;

alocar profissional treinado e qualificado para substituir profissional ausente, por
motivacdo previsivel ou imprevisivel, sempre que a auséncia implicar risco de ndo

atingimento das metas de nivel de servico estabelecidas contratualmente;

providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades

inerentes a execug¢do dos servigos contratados;

solicitar a EPL a revisdo, modificacdo ou revogacdo de privilégios de acesso a sistemas,
informac¢bes e recursos, quando da transferéncia, remanejamento, promocdo ou

demissdo de profissional sob sua responsabilidade;

administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais alocados na execugdo

dos servicos;

assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obriga¢des sociais
previstos na legislagdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época
prépria, vez que os seus profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com
a EPL;

assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacbes estabelecidas na
legislacdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie,
forem vitimas os seus profissionais durante a execucdo deste contrato, ainda que

acontecido em dependéncia da EPL;

assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista,
civil ou penal, relacionada a execucdo deste contrato, originariamente ou vinculada por

prevencdo, conexao ou continéncia;

assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da

contratacao;
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Il) assegurar a seus profissionais a concessdo dos beneficios obrigatérios previstos nos

acordos e convencdes de trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais;

mm) responder por quaisquer danos causados diretamente a bens de propriedade da EPL
ou de terceiros, quando tenham sido causados por seus profissionais durante a

execucdo dos servigos;

nn) disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessaria a execucdo dos servicos de
monitoria externa (NOC) e suporte telefénico e remoto (1° nivel) (ex: instalagdes fisicas,
mobilidrio, maquinas, equipamentos, telefonia, telecomunicacdes, rede local, softwares

basicos e link de comunicacdo entre a EPL e a contratada);

00) prover sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM) com base de

conhecimento em todas as etapas da prestacdo dos servicos;

pp) monitorar  externamente o ambiente tecnolégico da EPL, providenciando
tempestivamente os alertas e notificagdes necessérias para evitar desconformidades,

indisponibilidade e ou incidentes/problemas;

qqQ) manter, durante o periodo de vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigacGes trabalhistas, todas as condi¢bes de habilitagdo e qualificacdo exigidas na

licitacao;

rr) planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servicos objeto do contrato de

acordo com os niveis de servico estabelecidos nas especifica¢cdes técnicas;

SS) encaminhar & unidade fiscalizadora as faturas dos servicos prestados, emitidas em

conformidade com os dados de medicdo de servicos e Ordens de Servico executadas;

tt) reportar a EPL, imediatamente, qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que
possa comprometer a execugdo dos servicos e o bom andamento das atividades da
EPL;

uu) elaborar e apresentar a EPL, mensalmente, relatorio gerencial dos servicos executados,
contendo detalhamento dos niveis de servicos executados versus acordados e demais
informacgdes necessarias ao acompanhamento e avaliacdo da execucdo dos servicos;
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VV) guardar sigilo sobre dados e informacées obtidos em razdo da execucdo dos servicos

contratados ou da relagdo contratual mantida com a EPL;

WW) providenciar cépia para todos os profissionais alocados na execucdo dos servicos de
normas internas da EPL que porventura venham a ser disponibilizadas, bem como

zelar pela observancia de tais normas;

XX) solicitar dos profissionais alocados na execucdo dos servicos a assinatura de termo de
ciéncia, de acordo com modelo constante do ANEXO B deste documento, e entregar

0s termos assinados a EPL;

YY) entrega do termo de ciéncia, assinado pelos novos empregados envolvidos na
execucao contratual, no caso de substituicdo ou inclusdo de empregados por parte da

contratada;

ZZ) entregar os Termo de Compromisso e o Termo de Ciéncia constantes do ANEXO B

deste documento, na reunido inicial;

aaa) facilitar e entregar documentos relativos ao seu preco, inclusive composicbes de
custos unitarios, ou correspondentes ao esclarecimento de duvidas quanto as

obrigagdes contratuais, sempre que solicitado pela EPL;

bbb) apresentar mensalmente & contratante copia da documentacdo que comprove a
quitacdo das obrigacBes trabalhistas e previdenciarias dos empregados envolvidos na

execucao dos servi¢os contratados pela EPL; e

ccc) fornecer, apds o término da vigéncia contratual, como parte da garantia dos servicos
prestados, pelo periodo de 90 (noventa) dias, todas as informacdes necessarias a
transicdo para novos contratos realizados pela EPL, além de elaborar e atualizar toda
a documentagao que por ventura ndo tenha sido devidamente gerada ou atualizada

durante o periodo de vigéncia do contrato.
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7.2. Na hipétese de subcontratacdo, permanecem inalteradas as responsabilidades da

Contratada quanto a execugao contratual.
8. DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

8.1. S&o responsabilidades da Contratante:

a) efetuar o pagamento devido pela execucdo dos servicos, desde que cumpridas todas as
formalidades e exigéncias do contrato, no prazo de 20 (vinte) dias, contados da data de

recebimento da Nota Fiscal/Fatura;

b) permitir acesso dos profissionais da contratada as dependéncias, equipamentos,
softwares e sistemas de informacdo da EPL, conforme necessério para execucdo dos
servigos;

C) prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes solicitados pelos profissionais da

contratada ou por preposto dessa;

d) exercer a fiscalizacdo dos servicos prestados;

€) comunicar oficialmente a contratada quaisquer falhas verificadas no cumprimento do

contrato;

f) avaliar e homologar relatério mensal dos servicos executados pela contratada, mediante
Termo de Aceite Provisério e Definitivo, no prazo de 6 (seis) dias uteis, contados do
recebimento do referido relatério, observando as metas de nivel de servico alcancadas,

ou, N0 Mesmo prazo, recusa-lo motivadamente;

g) disponibilizar copia das normas internas pertinentes a execugao dos servicos;

h) cumprir integralmente as obrigacdes e especificacdes do Instrumento Convocatério e

Seus anexos,

I)acompanhar a execucio contratual e, se for o caso, aplicar penalidades a contratada;

J)emitir Ordens de Servicos para o suporte telefénico e remoto (1° nivel), suporte presencial
(2° nivel) e monitoria externa com, no minimo, 3 (trés) dias de antecedéncia para o
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inicio da execucdo das tarefas nelas especificadas, podendo prazo diverso ser acordado

entre as partes; e

k) emitir Ordens de Servicos para o suporte especializado (3° nivel) com, no minimo, 30

(trinta) dias de antecedéncia para o inicio da execuc¢do das tarefas nelas especificadas,

podendo prazo diverso ser acordado entre as partes.

9. DOS TERMOS CONTRATUAIS

9.1. Requisitos para Assinatura do Contrato

9.11.

9.1.2.

9.1.3.

Apos homologada a licitagdo, a licitante vencedora sera convocada para assinatura
do contrato, no prazo de até 15 (quinze) dias, contados de sua convocagdo. A
licitante vencedora podera solicitar prorrogacdo desse prazo por igual periodo,

desde que mediante justificativa formal, aceita pela EPL.

Em até 5 (cinco) dias uteis antes da data prevista para a assinatura do contrato,
conforme o item anterior, a licitante vencedora deverd entregar a EPL a relacdo
nominal dos profissionais que atuardo no suporte telefénico e remoto (1° nivel),
suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa, com nimero de RG, CPF e a area
de atuacdo, bem como entregar seus curriculos, atestados de capacidade técnica,
diplomas e certificacbes, ou seja, todos os documentos exigidos para comprovacao
da experiéncia, formacéo e qualificacdo da equipe técnica, além do comprovante de
vinculo dos profissionais com a empresa, que deverd ser adequado para o caso
concreto e em conformidade com a legislagdo vigente, em especial a legislacao
trabalhista e a previdenciaria, que, conforme o caso, pode ser Carteira de Trabalho e
Previdéncia Social - CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta Comercial, no caso
de soécio; ou contrato de prestagcdo de servico regido pela legislagdo civil; ou outro
meio, desde que legalmente aceito.

O contrato somente serd assinado se a EPL validar a conformidade da equipe

apresentada pela licitante vencedora com os termos exigidos na contratacdo.
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9.14. Caso a licitante vencedora ndo comparega para assinatura do contrato, se recuse a
fazé-lo, ou ndo cumpra com as condicBes previstas nos itens anteriores, em especial
quanto a apresentagdo e comprovacao das exigéncias relativas a equipe técnica,
decaira seu direito a contratagdo, sem prejuizo das sancdes previstas para aquele
que descumpre totalmente as obrigagdes por ele assumidas e ndo mantém sua
proposta — sanc¢Bes prevista na legislagdo vigente e nos itens 12.1, 124 e 12.6

deste documento.

9.1.5. E facultado & EPL, quando o convocado ndo assinar o contrato nos prazos e
condicbes estabelecidos, convocar os licitantes remanescentes, na ordem de
classificacdo, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condi¢des propostas pelo
primeiro classificado, inclusive quanto aos precos atualizados conforme o ato

convocatorio, ou revogar a licitacdo.
9.2. Inicio do Contrato

9.2.1. Nos termos da legislagédo vigente, o inicio do Contrato abrangera:

a) elaboracdo do Plano de Insercdo, no prazo de até 5 (cinco) dias, contados da
data de publicacdo do contrato no DOU, que contemplara, no minimo: o repasse
a Contratada de conhecimentos necessarios a execucdo dos servicos ou ao
fornecimento de bens; e a disponibilizacdo de infraestrutura a Contratada,

quando couber;

b) realizacdo de reunido inicial em até 5 (cinco) dias, contados da data de
publicacdo do contrato no DOU, convocada pelo seu gestor, com a participagdo
dos fiscais técnico, requisitante e administrativo; da contratada; e dos demais

intervenientes por ele identificados, cuja pauta observard, pelo menos:

e presenca do representante legal da contratada, que apresentard o preposto da

mesma;

e entrega, por parte da contratada, do termo de compromisso e do termo de
ciéncia, ANEXO B deste documento; e
e esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de

gerenciamento do contrato.
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C) entrega do Plano de Trabalho elaborado pela contratada, contendo cronograma
de execucdo da solucdo, em até 15 (quinze) dias, contados da data de
publicacdo do contrato no DOU. A contratada devera entregar, juntamente com
o Plano de Trabalho, um Plano de Transferéncia de Conhecimento e um Plano de

Comunicagdo, conforme as seguintes condig¢des:

¢ O Plano de Transferéncia de Conhecimento devera fornecer subsidios para que
a equipe técnica da EPL obtenham o conhecimento necessario ao perfeito
entendimento da solucdo para que possam acompanhar e gerenciar a solucao

instalada;

¢ O Plano de Trabalho, o Plano de Transferéncia de Conhecimento e o Plano de
Comunicagdo somente poderdo ser implementados apds aprovacdo formal da
EPL;

¢O Plano de Transferéncia de Conhecimento deverad prever treinamentos,
palestras e workshops, entrega de documentacdo e cronograma de

transferéncia de conhecimento; e

e No prazo de até 30 (trinta) dias, antes do término da vigéncia contratual, a
contratada devera apresentar toda a documentacdo necessaria para a
transferéncia de conhecimento, bem como realizar todos os treinamentos,

palestras e workshops, conforme o Plano de Transferéncia de Conhecimento.

d) Instalar o sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM), juntamente
com a base de conhecimento e o sistema de telefonia em até 20 (vinte) dias,

contados da data de publicacdo do contrato no DOU;

e) Instalar sistema de monitoria préprio ou utilizar o sistema existente na EPL
(Nagios); e configurar os indicadores de niveis de servico estabelecidos no Termo
de Referéncia, em até 20 (vinte) dias, contados da data de publicacdo do

contrato no DOU;

f) treinamento dos usuérios da EPL, gestor e fiscais do contrato, cuja conclusdo
deverd ocorrer em até 30 (trinta) dias, contados da data de publicacdo do

contrato no DOU; e
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9.2.2.

9.2.3.

9.24.

9.2.5.

9.2.6.

a) Inicio efetivo da prestacdo dos servicos, em até 35 (trinta e cinco) dias contados

da data de publicacdo do contrato no DOU.

A contratada ou a EPL poderdo solicitar prorrogagdo dos prazos de inicio do contrato,
indicados acima, desde que mediante justificativa fundamentada e comprovada, aceita

formalmente pelas partes.

Caso a contratada ndo cumpra com os prazos ou obrigagdes elencados acima, estara
sujeita a rescisdo unilateral da avenca e a aplicagdo de sanc¢des administrativas,
estando a EPL autorizada a convocar as licitantes remanescentes para contratacao,

nos termos da lei.

A EPL se reserva o direito de vistoriar as instala¢des fisicas da contratada para aferir
as reais condigdes disponibilizadas por ela para iniciar o contrato, a exemplo do que
for exigido para as atividades do suporte telefénico e remoto (1° nivel) e da monitoria
externa (NOCQ).

A EPL emitird Ordens de Servicos para o suporte telefénico e remoto (1° nivel),
suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa com, no minimo, 3 (trés) dias de
antecedéncia para a execucao das tarefas nelas especificadas, podendo prazo diverso

ser acordado entre as partes.

A EPL emitird Ordens de Servigos para o suporte especializado (3° nivel) com, no
minimo, 30 (trinta) dias de antecedéncia para a execugdo das tarefas nelas
especificadas. A contratada terd o prazo de até 25 (vinte e cinco) dias para
apresentar a relacdo nominal dos profissionais que atuardo no suporte especializado
(3° nivel), indicando o CPF e a area de atuagdo; os curriculos, atestados, diplomas e
certificacdes, conforme exigéncias da Ordem de Servico, acompanhados do Termo de
Ciéncia do profissional e comprovacdo do seu vinculo com a contrata por meio
legalmente aceitavel, em especial a legislacao trabalhista e a previdenciaria (mediante
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social - CTPS; ou Contrato Social registrado na
Junta Comercial, no caso de sécio; ou contrato de prestacdo de servico regido pela
legislagdo civil; ou outro meio, desde que legalmente aceito); bem como os
documentos comprobatdérios da experiéncia exigida, se prazo diverso ndo constar da

Ordem de Servico.
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9.2.7.

9.2.8.

Os prazos para execugdo das tarefas e sub-tarefas estardo nas Ordens de Servigo.

As ordens de servigo serdo emitidas segundo a necessidade da EPL e poderdo sofrer

alteracdes de conteldo em razédo das revisdes do catalogo de servigos.

9.3. Procedimento e Critérios de Aceitacao:

9.3.1.

9.3.2.

9.3.3.

9.34.

A Solucdo devera atender integralmente as especificagdes constantes do ANEXO A

deste documento.

Para fins de aceitacdo dos servicos, a contratada devera executar integralmente as

tarefas elencadas nas Ordens de Servico.

93.21

9.3.2.2

9.3.23.

Service Desk e Suporte a Infraestrutura: As tarefas serdo executadas por
meio de alguma, varias ou todas as sub-tarefas elencadas nas Ordens de
Servico e seu pagamento serd realizado pelo valor de cada sub-tarefa
efetivamente executada, cujas evidéncias devem constar do relatério
gerencial de servicos.

Supervisao e Rotina: As tarefas serdo executadas por meio de todas as
sub-tarefas elencadas nas Ordens de Servico e seu pagamento serd
realizado pelo valor da tarefa, que deverd ser evidenciada no relatério

gerencial de servicos.

Demanda: As tarefas serdo executadas conforme as Ordens de Servico e
seu pagamento serd realizado pelo valor da tarefa, que deverd ser

evidenciada no relatério gerencial de servicos.

A Ordem de Servico somente poderd ser encerrada quando todos os objetivos

propostos forem plenamente atingidos, e os produtos/servicos realizados/entregues

com a qualidade demandada, devidamente aprovados pelo demandante e fiscais do

contrato.

As Ordens de Servico poderdo ser auditadas para confirmacdo de sua execugao e

qualidade dos servicos.
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9.3.5.

9.3.6.

9.3.7.

Caso o demandante ndo aprove a execugdo e/ou a qualidade do servico, conforme
especificado no detalhamento das tarefas, deverd apor comentdrio e anexar
documentos/relatérios que justifiquem a ndo aprovagdo, o que serd reportado a

contratada, pelos fiscais da execucao, para corregdo/complementacao.

Caso a Ordem de Servigo seja encerrada pela contratada sem a anuéncia da area
demandante e dos fiscais do contrato, ou sem a efetiva execucdo das tarefas, a
mesma sera reaberta e os prazos serdo contados em continuidade ao expresso
inicialmente na solicitagdo original da Ordem de Servico, inclusive para efeito de

aplicacao das sancBes previstas.

Para execucdo do contrato e atendimento das tarefas demandadas, deverd a

contratada atender aos niveis de servico definidos.

9.4. Recebimento

94.1.

9.4.2.

Nos termos do artigo 25, inciso III, alineas "a” e "h" da Instru¢do Normativa SLTI/MP
n°® 04/2010, o pagamento da contratada ficard condicionado a emissdo do Termo de
Recebimento Provisério e Definitivo do servico executado no més de referéncia da

fatura.

Os servigos serdo recebidos em conformidade com a Instru¢cdo Normativa SLTI/MP
n°® 04/2010, da seguinte forma:

a) Provisoriamente, pelo fiscal técnico, mediante termo circunstanciado, assinado
pelas partes (ANEXO H), em até 3 (trés) dias uteis, contados da data de
recebimento do relatério gerencial de servicos, devidamente documentado com
evidéncias da execucdo contratual e comprovacbes relativas a quitagdo das
obrigagdes trabalhistas e previdenciarias correspondestes a equipe técnica,

emitido pela contratada; e

b) Definitivamente, pelo gestor e fiscal requisitante, mediante termo circunstanciado,
assinado pelas partes (ANEXO I), em até 3 (trés) dias Gteis, contados da emissao

do termo de recebimento provisério.
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9.4.3.

9.44.

9.4.5.

9.4.6.

94.7.

9.4.38.

9.4.9.

O demandante deverd ser consultado para fins de aceite definitivo e, caso nao
aprove a execucao e/ou a qualidade do servico, deverd apor comentario e anexar
documentos/relatérios que justifiquem a nado aprovagdo, o que serd reportado a

contratada, pelos fiscais da execucao, para corregdo/complementacao.

O recebimento definitivo ndo implicard em eximir a contratada das

responsabilidades e obrigacdes a que se refere a legislacdo em vigor.

A contratada fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as
suas expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em que se verificarem

vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execu¢do empregados.

O recebimento provisério ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pelo
servico, nem ético-profissional pela perfeita execucdo do contrato, dentro dos
limites estabelecidos pela lei ou pelo contrato.

A EPL rejeitara, no todo ou em parte servico executado em desacordo com o
contrato.

Para aceite dos servicos, a contratada devera apresentar, juntamente com o relatério
gerencial de servigos, sob pena de haver sustacdo de sua analise, a comprovagado do
atendimento da legislagdo trabalhista e recolhimento de encargos sociais e
previdenciarios correspondentes aos profissionais envolvidos na execucao contratual,

por meio dos seguintes documentos:

a) Coépia autenticada da GFIP — Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia por
Tempo de Servico e Informacdes a Previdéncia Social completa e quitada,
referente a este Contrato e seu respectivo comprovante de entrega, nos termos

da legislacao vigente; e

b) Copia autenticada da GPS - Guia da Previdéncia Social quitada, com o valor

indicado no relatorio da GFIP.

Outros documentos, além dos acima enumerados, podem ser solicitados pela
fiscalizagdo do contrato, ficando a contratada obrigada a entrega-los.
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9.5. Quantificacdo da Demanda

9.5.1. A quantidade estimada para a presente contratagdo é a seguinte:

SERVICO

UNIDADE*

QUANTIDADE
TOTAL DE UMS

Servigos técnicos especializados na area de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo — TIC, para sustentagdo
do ambiente tecnolégico na Sede da Empresa de
Planejamento e Logistica — EPL, segundo as praticas
preconizadas pelo Information Technology Infrastructure
Library — ITILv3 e Control Objectives for Information and
related Technology — COBIT 5, por meio de suporte
telefdnico e remoto (1° nivel), com disponibilizacdo de
infraestrutura tecnoldgica, instalagdes fisicas, método,
processos de trabalho e pessoal técnico; suporte
presencial (2° nivel); suporte especializado (3° nivel); e
monitoria externa (NOC).

UMS

61.521,60

* UMS - Unidade de Medida de Servico.

9.5.2. A unidade de referéncia utilizada para quantificar a presente demanda é a UMS -

Unidade de Medida de Servico, sendo que 1 (uma) UMS equivale a 1 (uma) hora de

servico de baixa complexidade.

9.53. A titulo de informagdo cabe dizer que nos Ultimos 12 (doze) meses foram

registrados o total de 1.300 (um mil e trezentos) chamados de suporte técnico para

atendimento de incidentes e requisi¢des dos usuarios da EPL. Contudo, como a EPL

foi criada recentemente e existem varios projetos e sistemas sendo implantados,

entende-se que este nUmero tende a crescer gradativamente nos préximos meses.

954. Como a EPL é uma empresa criada recentemente e seus projetos estdo em

implantagdo, a quantidade estimada para as tarefas do tipo demanda podem crescer

de forma ndo possivel de ser precisamente estimada, razdo pela qual foi acrescido
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um percentual de 30% (trinta por cento) na quantidade, conforme consta do Quadro
de Tarefas, ANEXO C deste documento.

9.5.5. Tabela de complexidade/esforco para contagem de UMS:
Complexidade Peso Esforco (referéncia) Qtd UMS
B (baixa) 1 1 hora 1
M (média) 2 1 hora 2
A (alta) 4 1 hora 4
E (especialista) 8 1 hora 8

9.6. Metodologia de Avaliacdo da Qualidade e da Adequacao da Solucao

9.6.1.

A qualidade e adequacdo da Solucdo sera avaliada segundo o efetivo cumprimento
das tarefas elencadas nas Ordens de Servico quanto as especificagdes e prazos
pactuados, bem como em relacdo aos niveis de servigo atingidos. Assim, o
faturamento mensal da contratada dependerd fundamentalmente do seu
desempenho.

9.7. Inspecbes e Diligéncias

9.7.1.

9.7.2.

A EPL se reserva o direito de proceder a inspecSes e diligéncias que julgar
necessarias, tanto durante o procedimento licitatério, em face da documentacdo
apresentada pelas licitantes e de suas instalagdes, quanto durante a execucao

contratual, para fins de verificar o fiel cumprimento das obriga¢des da contratada.

As inspecbes e diligéncias serdo exercidas por meio de consultas ao mercado, as
instituicdes publicas e privadas, as licitantes e a contratada, bem como mediante

visita de técnicos da EPL as instalacdes das licitantes e da contratada.

9.8. Mecanismos Formais de Comunicacao a serem utilizados entre a EPL e a Contratada

9.8.1.

9.8.2.

Serdo utilizados e-mail e carta como forma de comunicacdo formal entre as

partes da contratagdo.

A contratada deverd elaborar plano de comunicagdo sobre a forma de

informacdo da EPL quanto a falhas e erros funcionais dos servicos corporativos, e
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comunicacdo dos representantes da EPL quando as falhas se tratarem de servigos

criticos.

10. NiVEIS MINIMOS DE SERVICO

10.1.0bjetiva a definicdo de indicadores e metas para avaliacdo de servigos criticos relativos ao
ambiente de producdo mantendo os niveis de disponibilidade e qualidade de servicos

necessarios para a execucao das atividades da EPL.

10.2.Serdo exigidos, ainda, niveis de servigos especificos para as tarefas, cujos indicadores, metas e
ajustes de pagamento (glosas) estardo estabelecidos no Catdlogo de Servicos / Ordens de

Servico.

10.3.As partes envolvidas providenciardo, em até 20 (vinte) dias, contados da data de publicagdo
do contrato no DOU, as customizacBes para que os aplicativos de monitoramento e
gerenciamento do ambiente de producao gerem os relatérios necessarios para a avaliagdo

dos indicadores propostos neste.

10.4.A contratada devera registrar o tempo de espera por chamados ou suporte que dependam
de fatores dos quais ndo detém o controle, como informacdes de outros setores da EPL,

parada programada do ambiente de produg¢do por determinacdo da EPL.

10.5.0s indicadores de avaliacdo de resultados/qualidade e suas respectivas metas foram definidos
de acordo com a natureza e as caracteristicas de cada servico, e expressos em unidade de
medida, como por exemplo: percentuais, tempo medido em horas e/ou minutos, nimeros

que expressam quantidades fisicas, dias Uteis e dias corridos.

10.6.A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servico serd mensal, devendo a contratada
elaborar relatério gerencial de servicos. Devem constar desse relatdrio, entre outras
informacdes, os indicadores/metas de niveis de servico alcancados, recomendacbes técnicas,
administrativas e gerenciais para o periodo e demais informacdes relevantes para a gestdo

contratual.
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10.7.A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e respectivas metas

de qualidade de servicos poderdo ser revistos, com anuéncia das partes, mediante

evidéncias de sua impropriedade.

10.8.As alteracbes aos niveis de servico que forem aprovadas, de comum acordo, deverdo ser

documentadas e formalizadas por meio de Termo Aditivo ao contrato.

10.9.A contratada deverd entregar o relatério gerencial de servigos a EPL até o 5° (quinto) dia Gtil

10.10.

10.11.

10.12.

10.13.

do més subsequente ao da conclusdo das Ordens de Servico.

O relatério gerencial de servicos deverd sempre estar acompanhado das evidéncias que

comprovem a conclusdo das Ordens de Servico e niveis de servico atingidos.

Caso a contratada ndo cumpra a meta estabelecida no més, as ocorréncias e glosas
deverdo ser apontadas no relatério gerencial de servicos, independentemente da

fiscalizagdo efetuada pela EPL, mesmo em casos de reincidéncia.

Caso ndo sejam atingidos nem mesmo os niveis de servicos para os quais ha ajustes de

pagamento (glosas), a contratada ficara sujeita as penalidades administrativas cabiveis.

Alcancando o limite maximo de glosas previstas para cada indicador, que sdo aplicadas
diretamente pelo gestor do contrato, ficard a contratada sujeita as penalidades

administrativas cabiveis.

10.14.Indicadores de Nivel de Servico:

10.14.1. Os indicadores estabelecidos abaixo abrangem os Servicos Criticos da
contratacdo, a saber: Acesso a Internet; portal da EPL; Sistema de correio
eletronico; continuidade de negécio (backup); armazenagem corporativa;

ambiente de virtualizacdo; controlador de dominio e ambiente do CPD da EPL.

10.14.2. Indicador de Disponibilidade:

Indicador Disponibilidade dos Servicos Criticos (Mensal)

Descrigdo Os servicos considerados criticos e quaisquer outros que deem suporte a eles
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deverdo permanecer disponiveis para uso, em regime 24x7x365,

desconsiderando as manutenc¢des programadas.

O acompanhamento sera feito através das ferramentas disponiveis, utilizadas

pela EPL ou por outras ferramentas que venham a ser implementadas, em

Medicado comum acordo com a contratada.
Calculo: 100*(HTP — HMP — HIT — HIP)/(HTP — HMP — HIT)
Meta 99,70% de disponibilidade

Ocorréncia

Ndo cumprimento da disponibilidade estabelecida

Ajuste de
Pagamento
(Glosa)

Sobre o valor
total das OSs
do més de

referéncia

0,5% (meio por cento) para cada décimo percentual ou fragdo menor que a
meta definida até o limite de 98,70%;

1% (um por cento) para cada décimo percentual ou fracdo menor que a meta
definida entre o limite de 98,69% até de 97,70%, cumulativo com o primeiro

percentual;

1,5% (um e meio por cento) para cada décimo percentual ou fragdo menor que
a meta definida abaixo do limite de 97,69%, cumulativo com os dois critérios

acima, até o limite de 97,00%.

HTP — Horas totais no periodo = dias do més x horas dias;

HMP — Horas de manutencao preventiva;

HIP — Horas indisponiveis no més; e

HIT — Horas indisponiveis causadas por Terceiros.

10.14.3.

10.14.4.

10.14.5.

Indicador de Analise Proativa:

Deverao ser analisados em tempo real os desempenhos dos servigos criticos
inserindo as requisicdes de mudanga necessarias para proporcionar a

continuidade e disponibilidade dos servicos.
Diariamente deverdao ser analisados os registros internos dos hardwares e

softwares para avaliagcdo e detec¢do de mudangas necessarias, submetendo-os a

EPL para programacado das intervencdes que permitirem agendamento.
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10.14.6.

E obrigacdo da contratada efetuar as intervencdes necessarias em tempo de
producdo para sanar os erros apresentados nesta fase e que sejam de sua

competéncia. Se as intervengdes propostas forem para melhoria de

desempenho ou compatibilizacdo de ambiente e permitirem agendamento

deverdo ser submetidas para aprovacao da EPL antes da execucao.

Indicador

Supervisao e intervencao proativa (Mensal)

Descricao

A manutengdo proativa visa detectar com antecedéncia os possiveis problemas
que possam vir a ocorrer devido a necessidade de suporte, como aplicacéo de
"patches’, correcbes de drivers, ou algum outro dispositivo que possa impactar
no desempenho ou disponibilidade dos sistemas monitorados pela contratada,
podendo ser visualizados mediante acompanhamento e analise diaria de

desempenho e producdo dos recursos.

Medicdo

O acompanhamento serd feito através das ferramentas disponiveis, utilizadas
pela EPL ou por outras ferramentas que venham a ser implementadas em
comum acordo com a contratada. Outras fontes de andlise e acompanhamento

sdo os /ogs dos servidores e dos servicos.

O resultado das ocorréncias serd analisado diariamente pela contratada, sem
prejuizo da fiscalizacdo exercida pela EPL, sendo a providéncia classificada
como proativa ou reativa, o que deverd compor o relatério gerencial de

servicos, para fins de afericdo dos niveis atingidos.

Meta

Numero de incidente por falta de proatividade <= 4.

Ocorréncia

Numero superior a quantidade permitida (4 incidentes)

Ajuste de
Pagamento
(Glosa)

Sobre o valor
total das OSs

0,5% (zero virgula cinco por cento) para cada incidente superior a meta

definida até o limite de 8 incidentes;

1% (um por cento) para cada incidente superior a 8 até o limite de 16

incidentes;

do més de 1,5% (um e meio por cento) para cada incidente superior a 16 até o limite de
referéncia 28 incidentes.
10.14.7. Indicador de Analise de incidentes:
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10.14.8. Serdao computados para o indicador de incidentes todas as ocorréncias e falhas
ligadas com os servicos criticos, inclusive os ndo ligados diretamente, como
cabeamento, controle de acesso, guarda de softwares e midias, mas que,
durante a andlise, refletir como fatores causadores da incidéncia por culpa da
contratada.

Indicador Incidentes que paralisem servigos criticos (Mensal)
Descrica Medir a quantidade de ocorréncias de incidentes causados pela contratada em
esctieao equipamentos e servi¢os que tenham impacto nos servicos criticos.
O acompanhamento serd feito através das ferramentas disponiveis, pela
contratada e pela EPL, além de outras fontes de anélise e acompanhamento,
como /ogs.
O registro deverad conter as causas do incidente, informando o fato causador,
Medicado sendo considerados fator de medicdo erro operacional comprovado da
contratada.
Caso a contratada detecte ocorréncias de incidentes provocados por seus
profissionais que causem impacto nos servicos criticos, devera aponta-los em
seu relatdrio gerencial de servicos, sem prejuizo da fiscalizagdo da EPL.
Meta Numero de incidentes <= 1.
Ocorréncia Numero superior a quantidade permitida (1 incidente)
Ajuste de 2% (dois por cento) para cada incidente superior a meta até o limite de 4
Pagamento incidentes;
(Glosa)

Sobre o valor
total das OSs
do més de

referéncia

3% (trés por cento) para cada incidente superior a 4 até o limite de 8

incidentes;

5% (cinco por cento) para cada incidente superior a 8 até o limite de 11

incidentes.

10.14.9.

10.14.10.

Indicador de Notificacdo de Falhas:

A contratada devera elaborar Plano de Comunicagdo e entrega-los aos fiscais

de contrato.
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10.14.11.

10.14.12.

A contratada devera informar as areas responsaveis pelos servicos das falhas e
erros funcionais dos servicos corporativos, e comunicar aos gestores ou fiscais
quando as falhas se tratarem de servigos criticos. A comunicacdo deverd ser
feita por SMS ou por meio telefénico, dentro dos prazos previstos na Matriz
de Comunicacao, devendo a contratada encaminhar Relatério de Ocorréncias

em até 1 (um) dia uatil apds o ocorrido.

A Matriz de Comunicacdo define os setores a serem notificados conforme tipo
de servico, tempo maximo de espera, regras e padronizacdo das mensagens,
assim como a agenda de comunicacdo. A matriz deverd ser elaborada e
revisada mensalmente pela contratada, além de ser aprovada pela EPL,
devendo estar atualizada quanto aos servicos e gestores ou fiscais a serem

comunicados.

Indicador

Nuamero de falhas na notificacdo de incidéncias, erros funcionais, quedas de

servicos e instabilidade dos recursos (Mensal)

Descricao

Medir a quantidade de falhas quando da notificacdo de incidentes, erros
funcionais, quedas de servicos e instabilidade dos recursos em produgdo para

as equipes da EPL.

Medicdo

O acompanhamento sera realizado pela contratada e pela EPL.

Os representantes da EPL deverdo ser notificado via SMS ou por meio

telefénico, conforme definido no plano de comunicagao.

Falhas graves, como paralisagdo total dos sistemas considerados criticos,

deverdo ser notificadas em, no maximo, 10 (dez) minutos.

Os registros deverdo ser feitos pela contratada, em Livro de Ocorréncias, sob o
titulo de "Plano de Comunicacdo”, além de serem incluidos no relatério
gerencial de servicos encaminhado a EPL para acompanhamento, controle e

afericdo dos niveis de servigo.

Meta

NuUmero de incidentes ndo notificados no més <= 2.

Ocorréncia

NuUmero superior a quantidade permitida (2 notificagdes)

Ajuste de
Pagamento
(Glosa)

0,5% (meio por cento) para cada falha de notificacdo superior a meta até o

limite de 5 ocorréncias; e
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Sobre o valor
total das OSs
do més de

referéncia

1% (um por cento) para cada falha de notificacdo superior a 5 até o limite de
10 ocorréncias.

10.14.13.  Indicador de Prazo para Execucdao de Demandas:

10.14.14.  Os prazos para execucao das demandas estardo previstos nas Ordens de
Servicos, definidos em acordo entre as partes.

10.14.15. A definicgdo de tempo para execucdo serd feita de forma manter a
disponibilidade e qualidade do ambiente da EPL e atender adequadamente os
seus usuarios, além de atentar para a janela de manuteng¢des e as condicOes
contratuais da prestagdo dos servigos.

10.14.16. Para execucdo de demandas que requeiram adaptacdao dos recursos e
insumos da contratada, deverd ser previsto prazo suficiente para a sua
adequacao.

Indicador Atraso no prazo de entrega de servicos (Mensal)
Medir o nimero de atrasos na execucdo das demandas de servicos, a falta de
Descri¢do fechamento de chamados e solicitagdes emergenciais definidas pela EPL, bem
como dos servicos executados e entregues fora do prazo pela contratada.
O acompanhamento serd realizado pela contratada e pela EPL, através do
sistema de gerenciamento de servicos, Livro de Ocorréncias, dentre outros
Medicao meios cabiveis.
Os atrasos deverao necessariamente ser registrados no relatério gerencial de
servicos que a contratada entregara a EPL.
Meta Numero de atrasos <= 4.
Ocorréncia NuUmero superior a quantidade permitida (4 atrasos)
Ajuste de 0,5% (meio por cento) para cada atraso superior a meta até o limite de 10
Pagamento ocorréncias;
(Glosa)

Sobre o valor
total das OSs

do més de

1% (um por cento) para cada atraso superior a 10 até o limite de 20

ocorréncias;

2% (dois por cento) para cada atraso superior a 20 até o limite de 28
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referéncia

ocorréncias.

10.14.17.

10.14.18.

10.14.19.

Indicador de Recuperacao de Servicos:

Sdo considerados para o indicador as interrup¢des do funcionamento de
servicos criticos, ndo programadas, que necessitem de intervencdo da

contratada para restabelecimento do servico.

Os prazos definidos para execucdo serdo definidos com a contratada e/ou

considerados pelos historicos de servicos semelhantes.

Indicador

Numero de atrasos para o restabelecimento de servicos (Mensal)

Descricao

Mede o numero de vezes que um determinado servico foi restabelecido em

tempo maior que o maximo estabelecido (MTTR — “mean time to recovery?.

No caso de sistemas e hardwares que possuam contrato de manutencdo com
terceiros, devera ser aberto chamado junto a empresa responsavel pela solucao
e 0 prazo para resolugdo do problema sé voltara a ser contabilizado apds a

empresa contratada encerrar o chamado. Nestes casos a contratada devera
abrir o chamado, em no maximo, 01 (uma) hora de indisponibilidade do
servico, quando essa ocorrer fora do horario de producdo e, em no maximo, 30

(trinta) minutos, quando em horario normal de producao.

Medicado

O acompanhamento seré realizado pela contratada e pela EPL.

Os representantes da EPL deverdo ser notificado via SMS ou por meio
telefénico (conforme plano de comunicacdo) quanto as notificagdes de falha e

de retorno dos servicos.
A ocorréncia sera registrada pela contratada em Livro de Ocorréncias, além de
em outras ferramentas de monitoracdo disponiveis, e no relatério gerencial de

servicos.

MTTR = (TF = TI) = (TT + TR)

Meta

MTTR mensal de no maximo 2 (duas) horas em relacdo aos servicos de

responsabilidade da contratada.

Ocorréncia

Ocorréncia maxima de dois eventos cujos valores de MTTR sejam superiores ha

2 (duas) horas.

Ajuste de

0,5% (meio por cento) para cada atraso de restabelecimento superior a meta
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Pagamento
(Glosa)

Sobre o valor
total das OSs
do més de

referéncia

até o limite de 10 ocorréncias;

1% (um por cento) para cada atraso de restabelecimento superior a 10 até o

limite de 20 ocorréncias;

2% (dois por cento) para cada atraso de restabelecimento superior a 20 até o

limite de 28 ocorréncias.

TF — Hora final de disponibilizagdo do servico;

TI — Hora inicial da manutencao;

TT — Tempo destinado ao suporte de Terceiros; e

TR — Tempo previsto para realizacdo do servigo.

10.14.20.

Indicador de Rotatividade de Profissionais das equipes do suporte

telefonico e remoto (1° nivel) e monitoria externa:

10.14.21. E o indicador que mede a rotatividade de profissionais alocados na execucdo

contratual a cada periodo de 3 (trés) meses, a partir data de entrega da

relacdo nominal dos profissionais envolvidos na execucdo contratual.

10.14.22. A apuragdo dos indices de rotatividade de pessoal sera sempre realizada com

base nos dados acumulados do més de referéncia do relatério gerencial e dos

dois meses imediatamente anteriores.

Rotatividade de Profissionais das equipes do suporte telefonico e remoto

Indicador
(1° nivel) e monitoria externa (trimestral)
Mede a rotatividade de profissionais alocados na execu¢do contratual a cada
Descri¢do periodo de 3 (trés) meses, a partir data de entrega da relacdo nominal dos
profissionais envolvidos na execugdo contratual.
Numero de profissionais desligados sem justa causa no contrato nos ultimos 3
Medicao meses / Total de profissionais no contrato nos ultimos 3 meses multiplicado
por 100 (unidade percentual).
Meta Quantidade de profissionais desligados no periodo de 3 (trés) meses devera ser

menor ou igual a 20% (vinte por cento).

Ocorréncia

Desligamento de profissionais em um percentual maior que 20% (vinte por

cento) em um periodo de 3 (trés) meses.

Ajuste de

Pagamento

1% (um por cento) de glosa para o percentual de rotatividade superior a 20%
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(Glosa)

Sobre o valor
total das OSs
do més de

referéncia do

(vinte por cento) até o limite de 30% (trinta por cento);

2% (dois por cento) de glosa para o percentual de rotatividade superior a 30%

(trinta por cento) até o limite de 40% (quarenta por cento);
p q p

relatério
gerencial

10.14.23. Indicador de Rotatividade de Profissionais das equipes do suporte
presencial (2° nivel):

10.14.24. E o indicador que mede a rotatividade de profissionais alocados na execucio
contratual a cada periodo de 3 (trés) meses, a partir data de entrega da
relacdo nominal dos profissionais envolvidos na execucdo contratual.

10.14.25. A apuragdo dos indices de rotatividade de pessoal sera sempre realizada com
base nos dados acumulados do més de referéncia do relatério gerencial e dos
dois meses imediatamente anteriores.

Rotatividade de Profissionais das equipes do suporte presencial (2° nivel)
Indicador

(trimestral)

Mede a rotatividade de profissionais alocados na execucdo contratual a cada
Descrigdo periodo de 3 (trés) meses, a partir data de entrega da relacdo nominal dos

profissionais envolvidos na execugdo contratual.

Numero de profissionais desligados sem justa causa no contrato nos ultimos 3
Medicao meses / Total de profissionais no contrato nos Ultimos 3 meses multiplicado

por 100 (unidade percentual).

Meta Quantidade de profissionais desligados no periodo de 3 (trés) meses devera ser

menor ou igual a 10% (dez por cento).

Ocorréncia

Desligamento de profissionais em um percentual maior que 10% (dez por

cento) em um periodo de 3 (trés) meses.

Ajuste de
Pagamento
(Glosa)

Sobre o valor

1% (um por cento) de glosa para o percentual de rotatividade superior a 10%

(dez por cento) até o limite de 20% (vinte por cento);

2% (dois por cento) de glosa para o percentual de rotatividade superior a 20%

78




total das OSs
do més de
referéncia do
relatério

gerencial

(vinte por cento) até o limite de 30% (trinta por cento);

3% (trés por cento) de glosa para o percentual de rotatividade superior a 30%

(trinta por cento) até o limite de 40% (quarenta por cento);
p q p

10.15. Periodo de Validacao dos Indicadores:

10.15.1.

Os indicadores serdao medidos, avaliados e calculados a cada més de vigéncia
do contrato, considerando 24 (vinte e quatro) horas diarias e o total de dias de

cada més avaliado.

10.16. Percentual maximo de glosas:

10.16.1.

10.16.2.

A soma total das glosas aplicadas no més ndao podera ser superior a 30% (trinta

por cento) do total da fatura.

Caso seja superado o limite acima indicado, aplicar-se-a a glosa maxima
permitida - 30% (trinta por cento) do total da fatura - e a contratada ficara

sujeita as penalidades administrativas cabiveis.

10.17. Novos servigos criticos:

10.17.1.

Para inclusdao de novos servicos criticos no nivel de servico deverd a EPL
conceder um prazo de 30 (trinta) dias para a contratada readequar seus

procedimentos de execucao.

10.18. Periodo de Estabilizacao:

10.18.1.

10.18.2.

Os ajustes de pagamento (glosas) previstos nos niveis minimos de servico
somente serdo aplicados a partir do 3° (terceiro) més de faturamento do

contrato.

O periodo que compreende os 2 (dois) primeiros faturamentos da contratada
sera considerado como periodo de estabilizacdo, durante o qual a contratada
procederd a todos os ajustes que se mostrarem necessarios no

dimensionamento e qualificacdo das equipes, bem como nos procedimentos
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adotados e demais aspectos da prestagdo dos servicos, de modo a assegurar o

alcance das metas estabelecidas.

10.18.3. No periodo de estabilizacdo a flexibilizacdo alcanga somente o ajuste de
pagamento quanto aos niveis de servico, contudo, incorrendo a contratada em

descumprimentos contratuais estara ela sujeita as san¢des cabiveis.

10.184. Caso haja prorrogacao da vigéncia contratual, ndo haverd novo periodo de

estabilizacao.

11. DO PAGAMENTO

11.1.A frequéncia de afericdo e avaliagcdo das tarefas executadas por meio das Ordens de Servico e
respectivos niveis de servico serd mensal, devendo a contratada elaborar relatério gerencial
de servicos, apresentando-o a EPL até o 5° (quinto) dia atil do més subsequente ao da

conclusao das Ordens de Servico.

11.2.Nos termos do artigo 25, inciso III, alineas "a" e "h" da Instrucdo Normativa SLTI/MP n°
04/2010, o pagamento estd condicionado a aprovacdo do relatério gerencial de servicos,
mediante emissdao do Termo de Recebimento Provisério e Definitivo do servico executado
no més de referéncia da fatura, que implica no seu atesto, o que deverd ocorrer no prazo
de até 6 (seis) dias uteis, contados da data de recebimento do relatorio. Os fiscais e o
gestor poderdo devolver o relatério a contratada, motivadamente, para ajustes que se

fizerem necessarios, ou recusa-lo, no mesmo prazo.

11.21. O relatério gerencial de servicos devera abranger detalhadamente as evidéncias,
métricas e indicadores dos niveis de servi¢o atingidos pela contratada, bem como

as evidéncias de execucao das tarefas e subtarefas.

11.2.2. O relatério gerencial de servicos deverd conter informagdes expressas que
demostrem e qualifiguem os chamados e o volume em cada més, de modo a
explicitar, por exemplo, a necessidade de qualificagdo dos usuérios da rede de

comunicacdes nos diversos aplicativos implantados.
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11.2.3. O relatério gerencial de servigos deverd indicar os processos ITIL empregados na
execucdo dos servicos, bem como apresentar os artefatos gerados (fluxos,

diagramas, modelos, formularios, etc).

11.24. O relatério gerencial de servicos devera estar acompanhado dos comprovantes de
pagamento de encargos e contribuicSes trabalhistas e previdenciarios, conforme

especificado neste documento e na legislacdo vigente.

11.25. A contratada podera apresentar razdes de defesa, inclusive novos documentos, no
prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis, em face de contestacdes realizadas quanto

ao relatério gerencial de servicos.

11.2.6. A apresentacdo de ajustes, razdes de defesa, novos documentos, ou novo relatério,

acarreta recontagem dos prazos de aceite.

11.2.7. Os fiscais, juntamente com o gestor, podem autorizar o faturamento de Ordens de

Servico cujas tarefas ndo estejam sob nenhum tipo de contestacao.

11.3.Apds aprovacdo formal do relatério gerencial de servicos, a contratada deverd emitir
fatura/nota fiscal, nos exatos termos do mencionado relatério, sob pena de recusa do

documento fiscal.

11.4.A fatura/nota fiscal serd protocolizada na Sede da EPL, acompanhada do relatério gerencial

de servicos aprovado, e documentos de aceitacdo dos mesmos.

11.5.0 pagamento serd realizado no prazo de até 20 (vinte) dias, contados da data de

recebimento da nota fiscal/fatura na EPL.

11.6.Caso o objeto contratado seja faturado em desacordo com as disposicdes previstas neste
instrumento e no contrato ou sem a observancia das formalidades legais pertinentes, a

contratada deverd emitir e apresentar novo documento de cobranca.
12. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

121.  Com fundamento no artigo 7° da Lei n°. 10.520/2002, ficara impedido de licitar e contratar

com a Unido e serad descredenciada no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, garantida
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12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

a prévia e ampla defesa, sem prejuizo das multas previstas neste documento e demais

cominagdes legais, aquele que:

h) convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato;

i) deixar de entregar ou apresentar documentacéo falsa exigida para o certame;

J) ensejar o retardamento da execucdo de seu objeto;

k) nao mantiver a proposta;

[) falhar ou fraudar na execucio do contrato;

M) comportar-se de modo inidéneo; ou

n) cometer fraude fiscal.
O retardamento da execucdo previsto na letra “c” do item acima estard configurado
quando a contratada deixar de iniciar a execu¢do no prazo estabelecido pela EPL, sem

causa justificada, ou paralisar a execu¢do do contrato por prazo superior a 10 (dez) dias.

Para os fins da letra “f" do item 12.1, reputar-se-do inidoneos atos tais como os descritos

nos artigos 92, paragrafo Unico, 96 e 97, paragrafo Unico, da Lei n° 8.666/1993.

Sera aplicada multa punitiva de 20% (vinte por cento) sobre o valor estimado para a

contratacdo quando a licitante praticar os seguintes atos:

e) convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato;

f) deixar de entregar ou apresentar documentacéo falsa exigida para o certame;

g) comportar-se de modo inidéneo; ou

h) cometer fraude fiscal.

O atraso injustificado na execucdo do contrato sujeitard a contratada a multas de mora,
por ocorréncia, calculadas da seguinte forma:
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12.6.

9)

h)

J)

k)

L

multa de 0,5% (meio por cento), sobre o valor da Ordem de Servico para Service
Desk, na hipétese de ocorrer atrasos em mais de 30% dos chamados ou requisi¢des
efetuados em decorréncia da referida Ordem de Servico. Sera considerado atraso o

tempo que exceda o limite estabelecido nos indicadores de nivel de servico;

multa de 0,5% (meio por cento), sobre o valor da Ordem de Servi¢o para Suporte a
Infraestrutura na hipotese de ocorrer atrasos em mais de 25% dos chamados ou
requisicOes efetuados em decorréncia da referida Ordem de Servico. Serad considerado

atraso o tempo que exceda o limite estabelecido nos indicadores de nivel de servico;

multa de 0,5% (meio por cento), sobre o valor total da Ordem de Servigo, no caso de

inexecucdo de sub-tarefas rotineiras, sem justificativa aceita pela fiscalizacao;

multa de 0,33% (zero virgula trinta e trés por cento) sobre o valor anual do contrato,
por dia de atraso no inicio da prestacdo dos servicos, até o 30° (trigésimo) dia. A
partir do 31° (trigésimo primeiro) dia de atraso podera ser considerada a inexecucao

total da avenca;

multa de 0,05% (cinco centésimos por cento) sobre o valor anual do contrato, por dia
de atraso na entrega da garantia, até o 30° (trigésimo) dia. A partir do 31°
(trigésimo primeiro) dia de atraso a EPL poderé reter o valor da garantia das faturas e

créditos da contratada; e

multa de 0,33% (zero virgula trinta e trés por cento) sobre o valor anual do contrato,
por dia de atraso em qualquer outro prazo contratual contado em dias, até o 30°
(trigésimo) dia. A partir do 31° (trigésimo primeiro) dia de atraso podera ser

considerada a inexecucao total da avenca.

Pela inexecucdo total ou parcial do objeto do contrato, a EPL poderd, garantida a prévia e

ampla defesa, aplicar a contratada as seguintes san¢des:

Adverténcia;

II. Multa punitiva de 2% (dois por cento) sobre o valor total das requisi¢des, incidentes,

rotinas e demandas realizadas no més de referéncia, quando ocorrer disponibilidade
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mensal inferior a 97% (noventa e sete por cento) quanto a servi¢os criticos e outros

que Ihe deem suporte;

III.  Multa punitiva de 1% (um por cento) sobre o valor total das requisi¢des, incidentes,
rotinas e demandas realizadas no més de referéncia, quando ocorrer mais de 11
incidentes mensais causados pela contratada, em equipamentos e servicos que
tenham impacto nos servicos criticos;

IV. Multa punitiva de 1% (um por cento) sobre o valor total das requisi¢des, incidentes,
rotinas e demandas realizadas no més de referéncia, quando ocorrer mais de 10
falhas de notificacdo mensais quanto a incidentes, erros funcionais, quedas de

servicos criticos e instabilidade de recursos em producao para as equipes da EPL;

V. Multa punitiva de 0,5% (meio por cento) sobre o valor anual do contrato, por

ocorréncia, nas seguintes situacdes:
h) alocar profissional sem qualificacdo para a execucio dos servicos;

i) deixar de substituir empregado que tenha conduta inconveniente ou incompativel

com suas atribuicdes;

J) recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizagdo, sem motivo justificado;

k) deixar de cumprir determinacéo formal ou instrucio complementar da fiscalizacio;

[) deixar de manter a documentacéo de habilitacdo atualizada;

m) executar servico em desacordo com o Edital e seus anexos; ou

N) ensejar o retardamento da execugdo contratual.

VL. Multa punitiva de 1% (um por cento) sobre o valor anual do contrato, por ocorréncia,

nas seguintes situagoes:
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f) deixar de entregar ou entregar de forma incompleta documentacdo exigida;

g) deixar de executar qualquer servico descrito no Edital e seus anexos;

h) suspender ou interromper, salvo motivo de forca maior ou caso fortuito, os

servigos contratuais;

I) executar servico em desacordo com o Edital e seus anexos, pela segunda vez,
desde que a primeira ocorréncia tenha sido devidamente formalizada pela

fiscalizagdo; ou

J) falhar ou der causa a inexecucdo parcial do contrato em circunstancia ou

descumprimento, cuja multa ndo esteja expressamente prevista aqui.

VIL. Multa punitiva de 5% (cinco por cento) sobre o valor total do contrato, por ocorréncia,

nas seguintes situagoes:

C) destruir ou danificar documentos por culpa ou dolo de seus agentes; ou

d) ndo mantiver a proposta, salvo se em decorréncia de fato superveniente e

devidamente justificado.

VIIL. Multa punitiva de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, por ocorréncia,

nas seguintes situagoes:

d) fraudar na execucdo contratual;

€) der causa a inexecucao total do contrato; ou

f) nos casos de rescisdo contratual a que a contratada der causa.

IX. Suspensdo temporaria de participacdo em licitagdo e impedimento de contratar com a

Administragcdo contratante, por prazo nao superior a 2 (dois) anos; e

X. Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja

promovida a reabilitagdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade,
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12.7.

12.8.

12.9.

12.10.

12.11.

12.12.

12.13.

que sera concedida sempre que o contratado ressarcir a Administracdo pelos
prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sancado aplicada com base no

inciso anterior.

A inexecucdo de qualquer tarefa ou sub-tarefa podera ser considerada como inexecucdo

parcial do contrato para fins de sancdo administrativa e rescisdo.

Se as infracbes cometidas pela contratada ocorrerem por comprovado impedimento ou
reconhecida forca maior, devidamente justificados e aceitos pela contratante, a contratada

ficara isenta das penalidades supra mencionadas.

A multa, aplicada apds regular processo administrativo, sera descontada da garantia
contratual, quando for o caso. Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia
prestada, além da perda desta, responderd a contratada pela sua diferenca, que sera
descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela contratante, ou cobrada

administrativa e judicialmente.

Caso nado exista crédito em favor da contratada para desconto da multa aplicada, devera
ela recolher o respectivo valor aos cofres publicos, devidamente atualizado, em até 10
(dez) dias uteis, contados da notificacdo de aplicagdo da penalidade, por meio da Guia de
Recolhimento da Unido — GRU, em agéncia do Banco do Brasil S/A, comprovando o
recolhimento a Contratante, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, também contados da

referida notificacao.

Esgotado o prazo de 10 (dez) dias uteis para recolhimento da multa sem sua quitacdo e
comprovagao junto a EPL, o débito sera acrescido de 1% (um por cento) de juros de mora
por més/fracdo, inclusive referente ao més da quitacdo/consolidagdo do débito, além de

ser corrigido monetariamente.

Esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela contratada a

contratante, este serd encaminhado para inscricdo em divida ativa.

Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para o pagamento da multa,
esta devera ser complementada no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contado da

solicitagdo da EPL, sob pena de se caracterizar atraso ou descumprimento contratual.
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12.14. As sang¢bOes de adverténcia; suspensao temporaria de participar de licitagdo e impedimento

de contratar com a EPL por até 2 (dois) anos; declaragdo de inidoneidade; e impedimento

para licitar e contratar com a Unido por até 05 (cinco) anos poderdo ser aplicadas

juntamente com as de multa.

12.15. As multas ndo tém carater indenizatério e seu pagamento nao eximird a contratada de ser

acionada judicialmente pela responsabilizacdo civil derivada de perdas e danos a EPL,

decorrentes das infracdes cometidas.

12.16. As sancOes deverdo ser autuadas e formalizadas em processo administrativo, no qual seja

assegurada a prévia e ampla defesa a Contratada, nos prazos legalmente previstos.

13. ATIVIDADES DE TRANSICAO E ENCERRAMENTO DO CONTRATO

13.1. Entrega de Versoes Finais dos Produtos e da Documentacao:

13.1.1.

13.1.2.

13.1.3.

A solucdo de tecnologia da informacdo em pauta prevé a revisdo do catalogo
preliminar de servicos, a ser continuamente aperfeicoado, cuja primeira versdo
revisada devera ser entregue a EPL em até 90 (noventa) dias, contados da data de

publicagdo do contrato no DOU.

Além disso, deverad ser disponibilizada uma base de conhecimentos, juntamente
com o sistema de gestdo de incidentes e/ou requisi¢cdes, no prazo de 20 (vinte)
dias, contados da data de publicagdo do contrato no DOU. Essa base de

conhecimento devera estar sempre atualizada em relagdo ao catalogo de servigos.

Todos os servicos demandados a contratada, em especial o catdlogo de servigos e
a base de conhecimento da EPL devem estar atualizados e serem disponibilizados
pela contratada a qualquer momento, sendo que suas versdes finais devem ser
entregues a EPL no prazo de 20 (vinte) dias antes do término da vigéncia do

contrato.

13.2. Transferéncia Final de Conhecimentos sobre a Execucao e a Manutencao da Solucao:
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13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

13.2.1. Devera ser verificado, pelos fiscais e pelo gestor de contrato, se existem pessoas
que detém conhecimento sobre a utilizacdo da solugdo no quadro de pessoal da
EPL. Em caso negativo, iniciar processo de treinamento de novos empregados, com

pelo menos 60 (sessenta) dias antes do término da vigéncia do contrato.

Devolucao de Recursos

133.1.  Devera ser verificado, pelos fiscais e pelo gestor de contrato, se ha necessidade de
a contratada realizar devolucédo de recursos a EPL, o que deverd ser efetuado pela

contratada em até 30 (trinta) dias antes do término do contrato.

Revogacao de Perfis de Acesso

13.4.1. Todos os procedimentos de revogagdo de perfis de acesso, seja do pessoal da
contratada ou do pessoal da EPL deverdo ser efetuados em até 5 (cinco) dias

ap6s o término da vigéncia do contrato.

Eliminacdo de Caixas Postais

13.5.1. A eliminagdo de caixas postais, se for o caso, deverd ocorrer em até 5 (cinco) dias

apo6s o término da vigéncia do contrato.

Plano de Transferéncia de Conhecimento

13.6.1. A contratada deverd entregar, juntamente com o Plano de Trabalho, em até 15
(quinze) dias, contados da data de publicacdo do contrato no DOU, um Plano de
Transferéncia de Conhecimento, que consiste no fornecimento de subsidios para
que as equipes técnicas da EPL obtenham todo o conhecimento necesséarios ao
perfeito entendimento da solugdo - arquitetura, dados, servicos, documentagao,
instalacbes, dentre outros - para que possam acompanhar e gerenciar a solucdo
instalada.

13.6.2. O Plano de Trabalho e o Plano de Transferéncia de Conhecimento somente

poderao ser implementados apds aprovacdo formal da EPL.

13.6.3. O Plano de Transferéncia de Conhecimento devera prever treinamentos, palestras e
workshops, entrega de documentacdo e cronograma de transferéncia de

conhecimento.
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13.6.4.

13.6.5.

13.6.6.

13.6.7.

13.6.8.

13.6.9.

Caso a contratada, seus representantes, ou seus empregados, ndo cooperem, ou
retenham qualquer informagdo ou dado solicitado pela EPL, que prejudique de
alguma forma a transferéncia ou a transicdo contratual, a conduta podera ser
considerada descumprimento de contrato, sujeitando a contratada as sancles e

indenizagdes cabiveis.

A contratada devera, também, durante a vigéncia contratual, repassar a EPL e/ou
outra empresa que venha a assumir os servicos em tela, todo o conhecimento e

técnicas utilizados na execuc¢do dos servicos.

No prazo de até 30 (trinta) dias, ante do término da vigéncia contratual, a
contratada devera apresentar toda a documentacdo necessaria para a transferéncia
de conhecimento, bem como realizar todos os treinamentos, palestras e

workshops, conforme o Plano de Transferéncia de Conhecimento.

A transferéncia de conhecimento devera ser descrita de forma detalhada no Plano

de Transferéncia de Conhecimento a ser fornecido pela contratada.

O Plano de Transferéncia de Conhecimento devera fornecer subsidios para que as
equipes técnicas da EPL obtenham todo o conhecimento necessarios ao perfeito
entendimento da solucao - arquitetura, dados, servicos, documentacao, instalagoes,

dentre outros - para que possam acompanhar e gerenciar a solucéo instalada.

A forma de transferéncia de conhecimento se dard continuamente, através da
construcdo de um catdlogo de servicos e de uma base de conhecimento

informatizada, bem como mediante treinamentos, palestras e workshops.

14. DIREITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITOS AUTORAIS

141. Serdao de propriedade da EPL os direitos patrimoniais, de propriedade intelectual, ou

autorais, da contratada e de seus empregados, porventura existentes na execugdo dos

servigos decorrentes deste documento, incluindo toda e qualquer documentacao, relatério,

base de conhecimento e produtos gerados, podendo a EPL deles se utilizar, conforme seus

interesses e segundo a legislacdo vigente.

15. DO ORCAMENTO DETALHADO
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151. O orcamento estimado para esta contratacdo é de R$ 3.477.816,05 (trés milhoes,

quatrocentos e setenta e sete mil, oitocentos e dezesseis reais e cinco centavos), para

12 (doze) meses, segundo a planilha abaixo:

Solucao

Unidade

Quant.

Valor

Unitario

Valor Total

Servicos técnicos especializados na
area de Tecnologia da Informacao e
Comunicagao — TIC, para sustentagao
do ambiente tecnolégico na Sede da
Empresa de Planejamento e Logistica
- EPL  segundo as praticas
preconizadas pelo Information
Technology Infrastructure Library -
ITIlv3 e Control Objectives for
Information and related Technology
— COBIT 5, por meio de suporte
telefénico e remoto (1° nivel), com
disponibilizacgo de infraestrutura
tecnoldgica, instalacdes fisicas,
método, processos de trabalho e
pessoal técnico; suporte presencial
(2° nivel); suporte especializado (3°

nivel); e monitoria externa (NOCQ).

UMS

61.521,60

R$ 56,53

R$ 3.477.816,05

16. DO IMPACTO ECONOMICO-FINANCEIRO E FONTE DE RECURSOS

16.1. As despesas decorrentes desta contratacdo correrdo a conta de recursos especificos

consignados no Orcamento Geral da Unido.

17. DO TERMO DE COMPROMISSO E TERMO DE CIENCIA

17.1. No ANEXO B deste documento constam o Termo de Compromisso e Ciéncia que devem

ser preenchidos pela contratada e seus empregados, e serem entregues na reuniao inicial.

18. DAS PROPOSTAS
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18.1.

18.2.

18.3.

18.4.

18.5.

18.6.

18.7.

As propostas das licitantes deverdo ser apresentas em conformidade com o modelo
constante do ANEXO D deste Artefato e serdo julgadas pelo critério de menor preco
total.

Aplica-se a esta contratacdo o direito de preferéncia as microempresas e empresas de

pequeno porte previsto no artigo 44 da Lei Complementar n° 123/2006.

Aplica-se a esta contratacdo o direito de preferéncia previsto no artigo 3° da Lei n°
8.248/1991 e artigo 5° do Decreto n° 7.174/2010.

A licitante é responsavel por todos os encargos e tributos inerentes a sua proposta de
preco, devendo realizar os recolhimentos conforme a legislacdo vigente, em especial
quanto as contribui¢bes previdenciarias previstas no artigo 7° da Lei n® 12.546/2011 e no
artigo 2° do Decreto n° 7.828/2002.

A qualquer tempo, seja na fase licitatoria, seja na fase contratual, a EPL podera solicitar

esclarecimentos adicionais e diligenciar os pregos das licitantes/contratada.

Durante a diligéncia, poderdo ser exigidos todos os insumos (contratos, ajustes, ordens de
servico, ordens de pagamento, notas fiscais, processos de trabalho, detalhamento de
pagamento de impostos, contribuicdes, taxas, encargos de toda natureza, dentre outros)
que a EPL julgue necessarios para esclarecer eventuais duvidas que surjam durante a

analise.

Da Prova de Conceito

18.7.1. Para aceitacdo das propostas, a licitante vencedora da fase de lances devera ser
aprovada em prova de conceito, segundo os requisitos técnicos descritos no
ANEXO E deste documento.

18.7.2. A licitante deverad se apresentar para a prova de conceito, nas dependéncias da
EPL, no prazo de 3 (trés) dias Gteis apds a convocacao formal do Pregoeiro. Este
prazo poderd ser prorrogado, por mais 2 (dois) dias uteis, por solicitacdo

justificada da licitante e aceita pelo Pregoeiro.

18.7.3. A prova de conceito sera avaliada por equipe técnica da EPL.
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18.74. Caso a licitante classificada em primeiro lugar ndo seja aprovada na prova de

conceito, serd chamada a segunda colocada e assim por diante, até que seja
obtida uma proposta em conformidade com os requisitos do ANEXO E deste

documento.

19. DA HABILITACAO TECNICA

19.1.

Para habilitacdo técnica a licitante deverd apresentar os seguintes documentos:

h) Atestado de Capacidade Técnica, emitidos em nome da licitante, expedido por

J)

pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando ter ela prestado, de
modo satisfatério, os servicos de suporte telefénico e remoto (1° nivel) a usuéario de
TIC, para pessoa juridica de direito publico ou privado, em um Unico contrato, com

uma configuracdo minima de 100 (cem) usuarios;

Atestado de Capacidade Técnica, emitidos em nome da licitante, expedido por
pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando ter ela prestado, de
modo satisfatério, os servigos de suporte presencial (2° nivel) a usuario de TIC, para
pessoa juridica de direito publico ou privado, em um Unico contrato, com uma

configuracdo minima de 100 (cem) usuarios;

Um ou mais Atestados de Capacidade Técnica, emitidos em nome da licitante,
expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando ter ela
prestado, de modo satisfatério, os servicos de monitoramento, operacdo e suporte a
infraestrutura de redes, compreendendo os servicos e atividades inerentes ao
ambiente computacional do contratante (hardware e software), no que diz respeito a
infraestrutura de rede corporativa (fisica e l6gica), servidores e estacdes de trabalho,
administracdo de rede e seguranca fisica e ldgica, em ambientes operacionais,
gerenciamento de identidades, protocolos de comunicacdo e conexdo, servicos de
proxy e antivirus, rede independente de armazenamento de dados do tipo SAN, NAS
e unidades robdticas de backup com uso de ferramenta profissional corporativa,

roteadores e switches em varios niveis, com uma configuracdo minima de:

= 100 (cem) estacdes de trabalho, entre desktops e notebooks configurados com
sistema operacional Windows 7,
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k)

1 (um) chassi Blade com pelo menos 8 (oito) laminas, configurados com sistema
virtual VMWare £SXi 4.1 ou superior, alta disponibilidade e com acesso a unidades

de armazenamento usando tecnologia fibre-channel,

30 (trinta) servidores virtuais, configurados com sistemas operacionais Windows

Server e Linux CentOS, com a existéncia de clusters e balanceamento de carga;

30 (trinta) ativos de rede, entre roteadores, switchs core, de acesso e access point,

1 (um) sistema de armazenamento unificado com alto desempenho (storage) com

no minimo 80 Tb (oitenta terabytes);

1 (um) robd de backup com no minimo 2 (dois) drivers e 45 (quarenta e cinco)

fitas do tipo LTO5, com a existéncia de software de backup corporativo;

Monitoramento de ambiente com minimo de 40 (quarenta) servidores, 30 (trinta)

ativos de rede, 5 bancos de dados e 50 servicos de rede e/ou web; e

Manutencdo de diversas Bases de Dados, compreendendo servicos e atividades
inerentes a administracdo de dados e informacgdes, preenchimento e manutencao,
administracdo de bases de dados corporativas e espaciais, bem como manutencao
e operacionalizacdo de rotinas para extracao de dados em ambiente baseado em
bancos de dados corporativos e auxiliares como MS SQL Server, MySQL,

PostgreSQL e Postgis.

Um ou mais Atestados de Capacidade Técnica, emitidos em nome da licitante,
expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando a sua
aptiddo para o desempenho de atividades pertinentes e compativeis em
caracteristicas técnicas com o objeto desta contratacdo, com a utilizacdo de
profissional certificado 7/, demonstrando experiéncia em, pelo menos, as seguintes
disciplinas I77: implantacdo dos processos de Gerenciamento de Incidentes,

Requisi¢des, Mudangas, Configuracdo e de Conhecimento;
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19.2.

19.3.

194.

) Declaracdo expressa de que a licitante possui infraestrutura, pessoal e as demais
condicdes para execucdo do contrato, ou que se compromete a montar toda a
estrutura e iniciar os servicos, conforme especificado neste documento, em até 35
(trinta e cinco) dias, contados da data de publicagdo do contrato no DOU, com
pessoal qualificado e em quantidade suficiente para a sua execucdo, segundo o
ANEXO J deste documento;

m) Relagdo Explicita das instalacdes fisicas, equipamentos, ferramentas e demais
infraestrutura que a licitante pretende disponibilizar para a prestacdo dos servicos,

segundo o ANEXO K deste documento; e

n) Relacdo Explicita do pessoal técnico que a licitante pretende disponibilizar para

executar o contrato, segundo o ANEXO L deste documento.

Nao sera aceito o somatério de atestados para a obtencao dos quantitativos exigidos nos

atestados do item 19.1, letras “a” e “b”".

No(s) atestado(s) de capacidade técnica a serem apresentados pelas licitantes deve ficar

evidente a execucao satisfatoria dos servicos e estar explicitos, no minimo:

e) os dados de identificacdo do expedidor do atestado e da licitante (como prestadora

de servigos);

f) os dados da pessoa fisica responsavel pela emissdo do atestado;

g) a especificacdo e detalhamento dos servicos executados, bem o periodo em foram

realizados; e

h) as disciplinas ITIL implantadas, no caso do item 19.1, letra “d".

O(s) atestado(s) de capacidade técnica devera(ao) se referir a servicos prestados no ambito
da atividade econOmica principal ou secundaria da licitante, especificada no contrato
social, registrado na Junta Comercial, bem como no cadastro de pessoas juridicas da
Receita Federal do Brasil — RFB.
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19.5.

19.6.

=L

A licitante devera disponibilizar ao Pregoeiro, caso seja solicitado, toda a documentacao

necessaria a comprovacdao da legitimidade dos atestados por ela apresentados, como

copia do contrato que deu suporte a contratacdo, endereco atual da contratante e local

em foram prestados os servicos.

Vistoria

19.6.1.

19.6.2.

19.6.3.

19.6.4.

Para e que as licitantes detenham o pleno conhecimento sobre a estrutura de TIC
e instalagcbes fisicas da EPL, possibilitando o correto dimensionamento e
elaboracdo de sua proposta, a licitante devera realizar vistoria do local de
execucao dos servicos, acompanhada por empregado da EPL designado para
esse fim, de segunda a sexta-feira, das 10:00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00 horas,
devendo o agendamento ser efetuado previamente pelo telefone (61) 3426-3800,

até um dia Gtil anterior a data agendada para abertura da licitacao.

A vistoria deverd ser realizada por representante legalmente constituido ou
procurador da licitante, que no ato da vistoria deverad apresentar documentos de
identificacdo pessoal e que comprovem a outorga de poderes para

representacao.

No ato da vistoria deverd ser lavrada Declaragdo de Vistoria, assinada pelo
responsavel técnico ou legal da licitante e pelo representante da EPL que
acompanhou a vistoria, segundo o ANEXO F deste documento, a ser apresentada

junto aos documentos de habilitacdo técnica.

No ato da vistoria serd entregue a licitante o Detalhamento do Ambiente
Tecnolégico da EPL, mediante assinatura de Termo de Identificagdo e Sigilo,

segundo o modelo do ANEXO G deste documento.

20. DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZAGAO

20.1.

O contrato serd acompanhado por empregados da EPL, no objetivo de garantir a

adequada prestacdo dos servicos que compdem a Solucdo de Tecnologia da Informacgao e

compreende, nos termos da Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 04/2010, as seguintes tarefas:

a) Elaboracdo do Plano de Insercdo da Contratada, em conformidade com o artigo 11,

inciso V, da Instrucdo Normativa SLTI/MP n°® 04/2010, pelo Gestor e pelos Fiscais do

Contrato, no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contados da data de publicacdo do
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contrato no DOU, que contemplard, no minimo: o repasse a contratada de
conhecimentos necessarios a execucdo dos servicos ou ao fornecimento de bens; e a

disponibilizacdo de infraestrutura a contratada, quando couber;

b) Realizacdo de reunido inicial, no prazo de 5 (cinco) dias, contados da data de

publicagdo do contrato no DOU, convocada pelo seu Gestor, com a participagdo dos
Fiscais, da contratada, e demais intervenientes por ele identificados, cuja pauta
observara, no minimo: apresentacao do preposto da contratada, pelo seu representante
legal; entrega, pela contratada, do termo de compromisso e do termo de ciéncia
devidamente preenchidos e assinados; e esclarecimentos relativos a questdes

operacionais, administrativas e de gerenciamento do contrato;

C) Encaminhamento formal de Ordens de Servico ao preposto da contratada;

d) Monitoramento da execucéo, pelos fiscais e pelo Gestor do Contrato;

e) Confecgdo e assinatura do Termo de Recebimento Provisério, a cargo do Fiscal Técnico

do contrato;

f) Avaliacdo da qualidade dos servicos realizados e justificativas, de acordo com os

Critérios de Aceitacdo definidos em contrato, a cargo dos Fiscais Técnico e

Requisitante do contrato;

g) Identificagdo de ndo conformidade com os termos contratuais, a cargo dos Fiscais

Técnico e Requisitante do contrato;

h) Verificacdo de aderéncia aos termos contratuais, a cargo do Fiscal Administrativo do

contrato;

Verificacdo da manutencdo das condicdes classificatorias referentes a habilitacdo

técnica, a cargo dos Fiscais Administrativo e Técnico do contrato;

Encaminhamento das demandas de correcdo a contratada, a cargo do Gestor do

Contrato;
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k) Encaminhamento de indicacdo de sancdes por parte do Gestor do Contrato para a

Area Administrativa;

) Confeccdo e assinatura do Termo de Recebimento Definitivo para fins de pagamento, a
cargo do Gestor e do Fiscal Requisitante do contrato;

m) Autorizacdo para emissdo de nota(s) fiscal(is), a ser(em) encaminhada(s) ao preposto

da contratada, a cargo do Gestor do Contrato;

n) Verificacdo das regularidades fiscais, trabalhistas e previdencidrias para fins de

pagamento, a cargo do Fiscal Administrativo do contrato;

0) Verificacdo da manutencdo da necessidade, economicidade e oportunidade da
contratacdo, a cargo do Fiscal Requisitante do contrato;

p) Verificacdo de manutencdo das condi¢des elencadas no Plano de Sustentagdo, a cargo

dos Fiscais Técnico e Requisitante do Contrato;

g) Encaminhamento & Area Administrativa de eventuais pedidos de modificacdo

contratual, a cargo do Gestor do Contrato;

r) Manutencdo do Histérico de Gerenciamento do contrato, contendo registros formais de
todas as ocorréncias positivas e negativas da execucdo do contrato, por ordem

historica, a cargo do Gestor do Contrato;

S) transicdo contratual, quando aplicdvel, e encerramento do contrato, que devera

observar o Plano de Sustentagao;

t) No caso de prorrogacdo contratual, o Gestor do Contrato deverd, com base na

documentagdo contida no Histérico de Gerenciamento do contrato e nos principios da
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manutencdo da necessidade, economicidade e oportunidade da contratagdo,
encaminhar & Area Administrativa, com pelo menos 60 (sessenta) dias de
antecedéncia do término do contrato, documentacdo explicitando os motivos para a

prorrogacao; e

u) No caso dos demais aditamentos contratuais, o Gestor do Contrato devera
encaminhar, & Area Administrativa, documentacdo explicitando os motivos para tal

aditamento.

21. DOS PRAZOS

211

21.2.

Em até 5 (cinco) dias Uteis antes da data prevista para a assinatura do contrato a
contratada devera entregar a EPL a relagdo nominal dos profissionais que atuardo no
suporte telefénico e remoto (1° nivel), suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa,
com numero de RG, CPF e a é&rea de atuagdo, bem como entregar seus curriculos,
atestados de capacidade técnica, diplomas e certificagdes, ou seja, todos os documentos
exigidos para comprovagdo da experiéncia, formacdo e qualificacdo da equipe técnica,
além do comprovante de vinculo dos profissionais com a contratada, que deverad ser
adequado para o caso concreto e em conformidade com a legislagdo vigente, em especial
a legislagdo trabalhista e a previdenciaria, que, conforme o caso, pode ser Carteira de
Trabalho e Previdéncia Social - CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta Comercial, no
caso de sécio; ou contrato de prestacdo de servico regido pela legislacao civil; ou outro

meio, desde que legalmente aceito.

A contratada, apds assinatura do contrato, devera cumprir também os seguintes prazos de

execucao:

a) elaboracdo de Pleno de Insercao da contratada e realizacdo da reunido inicial em até 5

(cinco) dias, contados da data de publicacdo do contrato no DOU;
b) entrega do Plano de Trabalho, a ser elaborado pela contratada, contendo Plano de

Transferéncia de Conhecimento e cronograma de execu¢do da solugdo, em até 15

(quinze) dias, contados da data de publicagdo do contrato no DOU;
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instalacdo do sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM), juntamente
com a base de conhecimento e o sistema de telefonia em até 20 (vinte) dias,

contados da data de publicacdo do contrato no DOU;

instalacdo do sistema de monitoria proprio ou utilizar o sistema existente na EPL
(Nagios); e configuracdo dos indicadores de niveis de servico estabelecidos no Termo
de Referéncia, em até 20 (vinte) dias, contados da data de publicagdo do contrato no
DOU;

treinamento dos usudrios da EPL, gestor e fiscais do contrato, no sistema de
gerenciamento de servigos (ferramenta ITSM), em até 30 (trinta) dias, contados da

data de publicacdo do contrato no DOU;

inicio da prestacao dos servicos em até 35 (trinta e cinco) dias, contados da data de
publicacdo do contrato no DOU, sob pena de, caso ndo o faca, ensejar a rescisdo
unilateral do mesmo, aplicagdo de sangdes administrativas e convocagdo da préxima

licitante classificada;

entrega, por parte da contratada, da primeira revisdo do catalogo de servicos, em até
90 (noventa) dias, contados da data de publicacdo do contrato no DOU, revisando-o

semestralmente, a partir de entdo (e entregar as novas versdes a EPL);

implementar o catdlogo de servicos revisado, aprovado pela EPL, e suas altera¢des, no
sistema de gerenciamento de servicos, em até 5 (cinco) dias, contados da

comunicacdo quanto a aprovagao por parte da EPL;

emissdo, por parte da EPL, das Ordens de Servigos para o suporte telefénico e remoto
(1° nivel), suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa (NOC) com, no minimo, 03
(trés) dias de antecedéncia para a execucdo das Tarefas nelas especificadas, podendo

prazo diverso ser acordado entre as partes;

emissdo, por parte da EPL, das Ordens de Servicos para o suporte especializado (3°
nivel) com, no minimo, 30 (trinta) dias de antecedéncia para a execucdo das tarefas

nelas especificadas;
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k) entrega, por parte da contratada, a EPL, da relagdo nominal dos profissionais que
atuardo no suporte especializado (3° nivel), indicando o CPF e a éarea de atuacao; os
curriculos, atestados, diplomas e certificacbes, conforme exigéncias da Ordem de
Servico, acompanhados do Termo de Ciéncia do profissional e comprovagdo do seu
vinculo com a contrata por meio legalmente aceitdvel, em especial a legislagdo
trabalhista e a previdenciaria (mediante Carteira de Trabalho e Previdéncia Social -
CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta Comercial, no caso de socio; ou contrato
de prestagdo de servico regido pela legislacdo civil ou outro meio, desde que
legalmente aceito); bem como os documentos comprobatoérios da experiéncia exigida,
no prazo de até 25 (vinte e cinco) dias, contados do recebimento da Ordem de

Servico, se prazo diverso ndo constar da mesma;

[) execucdo das tarefas e sub-tarefas nos prazos previstos nas respectivas Ordens de

Servico; e

m) entrega, por parte da contratada, do relatério gerencial de servicos, até o 5° (quinto)
dia uatil subsequente ao da execucdo dos servicos, para fins de aceitagdo dos mesmos

e autorizagdo para faturamento.

22. DA VIGENCIA CONTRATUAL
221. O contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados da data de sua publicagdo no
DOU, podendo ser prorrogada por iguais e sucessivos periodos, até o limite de 60

(sessenta) meses, em conformidade com o disposto no artigo 57, inciso II, da Lei n°
8.666/93.

23. DAS ALTERAGOES CONTRATUAIS

23.1. O Contrato podera ser alterado, desde que respeitadas as deposicdes do artigo 65 da Lei
n° 8.666/93.
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24. DO REAJUSTE CONTRATUAL

24.1. O Contrato sera reajustado, com o interregno minimo de 01 (um) ano, contado da data da
proposta contratada, segundo o indice IPCA/IBGE.

25. DA GARANTIA TECNICA

25.1. Para os servicos executados pelo suporte presencial (2° nivel) e suporte especializado (3°
nivel) a contratada deverad fornecer garantia técnica de 3 (trés) meses, contados a partir

do Termo de Recebimento Definitivo do respectivo servico.

25.2. A EPL poderéd solicitar, dentro do periodo de garantia, sem qualquer 6nus adicional, a
corregdo ou reexecucdo de servigos ou documentos entregues que apresentem problemas
ou incorrecdes.

26. DA GARANTIA CONTRATUAL

26.1. A Contratada devera apresentar a Contratante, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis,
contados da data de publicagdo do contrato no DOU, comprovante de prestacao de
garantia correspondente ao percentual de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato
(para 12 meses), podendo optar por caugdo em dinheiro, titulos da divida publica, seguro-

garantia ou fianca bancaria.

26.2. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

a) prejuizo advindo do ndo cumprimento do contrato;

b) prejuizos causados & Contratante ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante

a execucdo do contrato; e

C) multas e indenizacdes impostas a Contratada pela Contratante, oriundas do

inadimplemento das obrigaces contratuais.

26.3. Nao serdo aceitas garantias em cujos termos ndo constem expressamente 0s eventos

indicados no item anterior.
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26.4.

26.5.

26.6.

26.7.

26.8.

26.9.

A garantia prestada em dinheiro, por depdsito caucionado, deverd ser efetuada na Caixa
Econbmica Federal, em conta expressamente indicada pela Contratada, com correcao

monetaria.

O atraso superior a 30 (trinta) dias na entrega da garantia autoriza a EPL a promover a
retencdo dos pagamentos devidos a Contratada, até o limite de 5% (cinco por cento) do
valor do contrato a titulo de garantia, a serem depositados na Caixa Econémica Federal,
com correcdo monetaria, em favor da Contratada, sem prejuizo das sangdes previstas

neste documento.

O garantidor devera declarar expressamente que tem plena ciéncia dos termos do Edital e

das clausulas contratuais.

O garantidor ndo é parte interessada para figurar em processo administrativo instaurado

pela Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des a Contratada.

Sera considerada extinta a garantia:
a) Com a devolucdo da apolice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro, a titulo de garantia, acompanhada de

declaracdo da Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada

cumpriu todas as clausulas do contrato;

b) Quando a Contratante e a sequradora assim acordarem; e

C) No término da vigéncia contratual, caso a Contratante ndo comunique a ocorréncia

de sinistros.

A Contratante ndo executard a garantia na ocorréncia, comprovada e reconhecida em

processo administrativo, de uma ou mais das seguintes hipdteses:
a) caso fortuito ou forca maior;
b) alteracdo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do fiador, das obrigacbes

contratuais;
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26.10.

26.11.

26.12.

26.13.

26.14.

26.15.

26.16.

26.17.

C) descumprimento das obrigacdes pela Contratada decorrentes de atos ou fatos

praticados pela Contratante; e

d) atos ilicitos dolosos comprovadamente praticados por empregados da Contratante.

Cabe a Contratante apurar a isencdo da responsabilidade prevista no item anterior, ndo

sendo a entidade garantidora parte no processo instaurado.

N&o serdo aceitas garantias que incluam outras isen¢des de responsabilidade que néo as

previstas acima.

A garantia, se prestada na forma de fianca bancéaria ou seguro-garantia, devera ter
validade minima que abarque a vigéncia do contrato, sendo renovada, tempestivamente,

no caso de prorrogacao.

No caso de garantia na modalidade de Carta de Fianga, deverd constar da mesma

expressa renuncia pelo fiador, aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente pela Contratante, em
pagamento de multa que a ela tenha sido aplicada ou outra situacdo prevista
contratualmente e legalmente, a Contratada devera proceder a respectiva reposicdo, no

prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da data em que tiver sido notificada.

Quando efetuadas alteragdes no contrato ou no documento que serviu de base para
aceitacdo do risco pela seguradora, o valor da garantia deverd acompanhar tais

modificacdes, devendo a seguradora emitir o respectivo endosso.

Quando efetuadas alteracdes no prazo do contrato ou no documento que serviu de base
para aceitagdo do risco pela seguradora, em virtude das quais se faca necessaria a
modificacdo da vigéncia da apdlice, esta deverd acompanhar tais modificacdes, devendo
a seguradora ser acionada para emitir o respectivo endosso.

Na restituicdo de garantia realizada em dinheiro, seu valor ou saldo serd corrigido com
base na variacdo do Indice IPCA/IBGE.

27. RELAGAO DE ANEXOS

ANEXO A - Descricao Detalhada dos Servicos
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ANEXO B - Termo de Compromisso e Termo de Ciéncia
ANEXO C - Quadro de Tarefas

ANEXO D - Modelo de Proposta

ANEXO E - Requisitos da Prova de Conceito

ANEXO F - Modelo de Declaracdo de Vistoria

ANEXO G - Termo de Identificagdo e Sigilo

ANEXO H - Modelo de Termo de Recebimento Provisério
ANEXO I - Modelo de Termo de Recebimento Definitivo
ANEXO J - Modelo de Declaracao de Disponibilidade
ANEXO K - Relacdo de Infraestrutura

ANEXO L - Relagdo de Profissionais
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ANEXO A
DESCRICAO DETALHADA DOS SERVICOS

Descricdo da solugdo: Contratacdo de servicos técnicos especializados na éarea de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — TIC, para sustentacdo do ambiente tecnoldgico na
Sede da Empresa de Planejamento e Logistica — EPL, segundo as praticas preconizadas pelo
Information Technology Infrastructure Library — ITILv3 e Control Objectives for Information and
related Technology — COBIT 5, por meio de suporte telefébnico e remoto (1° nivel), com
disponibilizagdo de infraestrutura tecnoldgica, instalagdes fisicas, método, processos de trabalho e
pessoal técnico; suporte presencial (2° nivel); suporte especializado (3° nivel); e monitoria externa
(NOQ).

Para a execucdo do objeto desta contratagdo a contratada deverd atender minimamente, e
nao exaustivamente, os processos ITILv3 abaixo elencados:

- Gestao de Incidentes (IM);

- Gestao de Configuracdo/Ativos (SACM);

- Gestao de Niveis Minimos de Servicos (SLM);

- Gestao de Conhecimento (KM);

- Gestdo de Mudangas (CHG);

- Gestao de Requisicbes (RF); e

- Gestao de Catalogo de Servicos (SCM).

1. 1° NIVEL: SUPORTE TELEFONICO REMOTO
11. Consiste na implementacdo de suporte telefénico e remoto aos usuarios da EPL, mediante
central de atendimento, que deverd funcionar de segunda a sexta-feira, de 8:00 as 20:00

horas.

1.2. Nao é exigido que esta equipe seja exclusivamente disponibilizada para a EPL.

1.3. Local de execucao dos servicos:
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1.4.

1.5.

1.6.

131

Os servicos de suporte telefénico e remoto (1° nivel) serdo executados nas

dependéncias da contratada.

Periodo de Execucao:

141

14.2.

A prestacdo dos servigos devera ser iniciada em, no maximo, 35 (trinta e cinco) dias

apods a data de publicagdo do contrato no DOU.

A vigéncia do contrato é de 12 (doze) meses, contados da data de sua publicacdo
no DOU, podendo ser prorrogada até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos
do artigo 57 da Lei n° 8.666/93.

Canais de acesso ao servigo:

a) Telefone 0800 a ser provido pela contratada;

b) correio eletrénico; e

C) chamados abertos pelo sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM), a ser

provido pela contratada.

Requisitos de Infraestrutura:

161

16.2.

1.6.3.

Os requisitos de infraestrutura sdo obrigatérios e serdo providos pela contratada,
que devera declarar, no certame licitatorio, que ja atendem ou que tém condicbes
de atender a esses requisitos no prazo previsto para o inicio da prestacdo dos

servigos.

O ambiente fisico da contratada para fins de execucdo do servico deve estar
compativel com o disposto na NR17 do Ministério do Trabalho e Emprego — MTE e

nas recomendagdes técnicas do mesmo 6rgao.

O servico de suporte remoto devera ser prestado mediante implantagdo de /ink de
comunicacdao de dados dedicado entre a contratada e a EPL, incluindo o
fornecimento dos equipamentos necessarios, com a taxa de transmissdo de dados

minima de 2 (dois) mbps (megabits por segundo), a ser provido pela contratada em
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1.7.

até 60 (sessenta) dias, contados da data de publicagdo do contrato no DOU. Até a
instalacdo do /ink, a prestacdo do servico serd realizada por meio de acesso a

internet e VPN entre as partes contratantes.

1.64. Sempre que necessario, a contratada deve disponibilizar sala de treinamento para a

realizacdo de cursos de capacitagdo e treinamento dos profissionais envolvidos na
execucao dos servicos. A contratada, sempre que necessario, deve tornar disponivel
uma estagdo de trabalho, com toda a infraestrutura de atendimento, para uso da
contratante no processo de acompanhamento e verificacdo dos servicos de suporte

telefénico e remoto (1° nivel).

Principais servicos a serem executadas pela equipe de suporte telefénico e remoto (1°

nivel) — Service Desk:

a)

d)

solucionar as requisi¢des de usudrios e incidentes comunicados, repassando aos niveis
subsequentes somente o que ndo puder ser solucionado sem atendimento telefénico ou
remoto, o que ndo constar da base de erros conhecidos relativa a produtos de TIC
utilizados pela EPL, ou problema cuja causa seja desconhecida e necessite de técnico

especializado;

esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de sistemas operacionais, softwares
basicos, aplicativos comerciais, sistemas corporativos, equipamentos e aparelhos em
geral, bem como quanto a configuracdo, instalacdo, funcionamento e manutencdo de

equipamentos e componentes de TIC;

oferecer orientacbes e informagdes técnicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos comerciais e equipamentos em

geral;

orientar os usuarios quanto aos processos de trabalho, produtos e servicos providos pela

EPL, sempre que for o caso;

efetuar recebimento, abertura e encaminhamento de chamados para o servico de

suporte presencial (2° nivel), com a anuéncia do supervisor;
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f) efetuar recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamacoes,
denuncias, opinides, elogios e sugestdes de usuarios quanto as adaptacdes e melhorias

evolutivas nos softwares bésicos, aplicativos comerciais e equipamentos em geral;

g) prestar esclarecimentos e informagdes aos demais profissionais de suporte técnico
guanto aos chamados, resolu¢des de problemas e falhas, a partir de consulta a base de

conhecimento, banco de dados de chamados e de registro de solicitacoes;

h) executar intervencdo remota em estacdo de trabalho de usudrios da EPL, mediante
autorizacdo, para realizagdo de configuragdes, instalacbes e remogdes de aplicativos

comerciais, atualizacdes de softwares e reparos diversos;

I) efetuar comunicacdo com o usuério interessado quando do encerramento de solicitacdes

atendidas pelos analistas da Geréncia de TIC;

J) alimentar a base de conhecimento com as solu¢des dos chamados, para acesso das

equipes de suporte nos proximos atendimentos;

k) executar pesquisas de satisfacdo de usuarios com o servico prestado;

) sero ponto Unico de contato com o usuario;

M) obter conhecimentos técnicos, operacionais e organizacionais requeridos para a

execucao das suas atividades;

n) classificar e priorizar todos os Incidentes;

0) notificar o supervisor sobre a ocorréncia de incidentes;

p) executar as atividades de suporte telefénico ou remoto (atendimento de 1° nivel)

relativas aos incidentes;
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1.8.

s)
t)

W)

fazer uso da Base de Conhecimento para procurar por similaridades que possam

auxiliar na resolucdo de incidentes no primeiro nivel;

registrar e assegurar o registro de todas as acdes e informacdes necessarias para o
atendimento dos incidentes;

designar os incidentes a area apropriada, quando necessario;

rastrear e monitorar incidentes que sejam escalados para os outros niveis de

atendimento;

revisar o conteldo dos incidentes resolvidos antes de entrar em contato com o usuario

para fechamento do chamado;

verificar a concordancia do usuario antes do fechamento dos Incidentes; e

executar outros servicos correlatos ao atendimento de usuarios.

Principais servicos a serem executadas pelo supervisor do suporte telefonico e remoto

(1° nivel):

a)

b)

Q)

realizar a supervisdo de toda a equipe de suporte telefébnico e remoto (1° nivel), de
forma a assegurar os niveis de servico estabelecidos, a qualidade do atendimento das
informaces prestadas aos usuarios da EPL, bem como a melhoria continua nos
processos, segundo as praticas preconizadas no Information Technology Infrastructure
Library — ITILv3,

realizar, juntamente com o supervisor do suporte presencial (2° nivel), a supervisdo da

equipe de monitoria externa (NOC);

monitorar as funcdes e atividades desenvolvidas para um eficiente atendimento aos

usuarios da EPL;
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d)

e)

~

g

h)

)

k)

monitorar os indicadores de qualidade no atendimento;

realizar proativamente a avaliacdo de resultados, andlise de tendéncias e prospeccédo de
oportunidades e recursos para melhoria continua no ambiente de atendimento a

usudrios da EPL (pessoas, processos e tecnologias);

fornecer informacdes gerenciais e operacionais as areas de interesse;

analisar, dimensionar e controlar o trafego de ligagdes e demais meios de acesso aos

Servicos;

coletar, acompanhar e analisar informacdes necessarias ao controle dos indicadores de

desempenho;

otimizar a distribuicio de chamadas, atuando tempestivamente nas situacdes

imprevisiveis, emergenciais ou de contingéncia;

dimensionar e alocar recursos baseado na demanda de atendimento, no perfil dos

técnicos e na disponibilidade da infraestrutura;

identificar a necessidade de adequagdo da Infraestrutura frente a alguma demanda

previsivel;

organizar, controlar e otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando no

planejamento, buscando ganhos de produtividade;

m) criar e compartilhar conhecimento, programas motivacionais e atualizacdes tecnoldgicas

n)

0)

dos profissionais envolvidos na prestagdo de servicos;

identificar e direcionar com precisdo a requisicdo de servico ou acesso a sistemas

originados pelo chamado;

participar da elaboracdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento, auxiliando na consolidacao das revisdes do catadlogo de servicos;
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1.9.

p) propor a EPL, através do preposto, novos scripts de atendimento e a revisdo da base de

conhecimento;

q) participar de atividades de transferéncia de conhecimento junto & equipe técnica da EPL;

r) tomar as providéncias necessarias, inclusive quanto a alertas, quando da identificacdo de

incidentes;

S) identificar oportunidades de melhorias; e

t) outras atividades de supervisdo de suporte.

Requisitos de qualificacao de profissional para execucao do servico:

19.1. Os profissionais que a contratada utilizard para o suporte telefébnico e remoto (1°

nivel) deverdo possuir a seguinte qualificacdo:

Profissionais

Experiéncia

Formacao

Supervisor

e Experiéncia minima de 2

(dois) anos em operacao
de  microcomputadores,
com utilizacao de
softwares de automacdo

de escritério;

Experiéncia minima de 3
(trés) anos de atuacdo em
atividade de atendimento
a usuarios de TIC e
superviséo de suporte

remoto ou presencial; e

Experiéncia minima de 2
(dois) anos em processos
da Dbiblioteca ITIL nas

disciplinas gerenciamento

Curso superior completo
na area de tecnologia da
informacao.
Alternativamente, sera
aceita formacdo superior
em outra area, desde que
acompanhada de curso
de especializagdo na éarea
de TL
Certificacao Microsoft
Certified Desktop Support
Technician (MCDST), e

Certificacao ITiL

foundation, versdo 3.

111




& >

[_e—)
de configuracao,
incidentes, mudanca,

problema e liberacéo.

e Experiéncia minima de 2| e Curso superior completo

(dois) anos de atuacdo em na area de tecnologia da
atividade de  suporte informacdo; ou formacao
telefbnico e remoto em superior em outra area,
TIC, desde que acompanhada
de curso de
e Experiéncia minima de 2 especializacdo na area de
(dois) anos em operacao T, ou Ensino médio
Eaui de  microcomputadores completo, desde que
quipe : . .
com sistema operacional esteja cursando  curso
(cada um dos membros ) ] ]
. Windows 7, com superior na éarea de
deve possuir essa o )
L utilizacdo de softwares de Tecnologia da
qualificacao) B o ~
automacdo de escritério Informacao;

Microsoft Office 2010 e

e Experiéncia minima de 2
(dois) anos em atividades
de suporte técnico a
redes de computadores,
com e sem fio, bem como
do protocolo TCR/IP.

1.9.2.

1.93.

1.94.

1.95.

A contratada deverd dimensionar o quantitativo da equipe de forma a executar
os servicos com qualidade e celeridade, utilizando-se das melhores técnicas de

mercado.

A comprovagdo de experiéncia da equipe do suporte telefonico e remoto (1°

nivel), segundo as especificacdes acima, sera realizada por meio de curriculo.

A comprovacdo de experiéncia do supervisor (1° nivel), segundo as
especificacbes acima, serd realizada por meio de curriculo, acompanhado de

atestado de capacidade técnica.

A comprovagdo de formacao profissional da equipe do suporte telefénico e
remoto (1° nivel), segundo as especificacbes acima, serd realizada por diploma de
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1.9.6.

1.9.7.

1.98.

1.9.9.

1.9.10.

curso superior completo na area de tecnologia da informacdo; ou diploma de
curso superior em outra area, desde que acompanhado de diploma/certificado
de curso de especializacdo na area de TI; ou diploma do ensino médio completo,
acompanhado de declaracdo da instituicdo universitaria onde esteja cursando
curso superior na area de Tecnologia da Informacdo; e pelas certificacdes

especificas.

A comprovacao de formacgao do supervisor (1° nivel), seqgundo as especificacdes
acima, sera realizada por diploma de curso superior completo na area de
tecnologia da informacgdo; ou diploma de curso superior em outra area, desde
que acompanhado de diploma/certificado de curso de especializacdo na area de

TL e pelas certificagdes especificas.

A comprovacdo de experiéncia e formacdao dos profissionais do suporte
telefénico e remoto (1° nivel) deverd ser realizada no prazo méaximo de até 5

(cinco) dias uteis antes da data prevista para a assinatura do contrato.

As comprovacOes de experiéncia deverdo estar acompanhadas por comprovacao
de vinculo do profissional com a contratada, adequado para o caso concreto e
em conformidade com a legislacdo vigente, em especial a legislacdo trabalhista e
a previdenciaria, podendo ser mediante Carteira de Trabalho e Previdéncia Social
- CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta Comercial, no caso de socio; ou
contrato de prestacdo de servico regido pela legislacdo civil, ou outro meio,

desde que legalmente aceito.

As comprovagdes serdo realizadas por meio de documento original; ou cépia
autenticada; ou cédpia acompanhada do original, para autenticacao.

Durante a execucdo do contrato, a contratada deverd manter a qualificagdo
técnica dos profissionais utilizados na prestacdo de servico a EPL, de acordo com
0s requisitos minimos estabelecidos e com as necessidades pertinentes a
adequada execugdo dos servicos contratados, arquivando a documentacao
comprobatéria da qualificagdo desses profissionais, que deverd ser
disponibilizada a EPL sempre que solicitada; e providenciar a imediata
substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades inerentes a execucao

dos servigos contratados.
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2. 2° NIVEL: SUPORTE PRESENCIAL

2.1

2.2.

2.3.

24.

2.5.

2.6.

27.

Consiste em suporte a usuarios e a infraestrutura de TIC da EPL. Para execucdo destas
atividades foram organizadas éareas operacionais, cada uma delas com um conjunto de

atividades especificas, porém inter-relacionadas e mutuamente dependentes.

Caberad a contratada o provimento de todos os recursos necessarios, e aqui especificados,

para a execugao das atividades inerentes a cada area descrita neste documento.

A execucgdo dos servicos descritos neste serdo, obrigatoriamente, aderentes ao conjunto das
melhores praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure Library) e normas de
politica de seguranca da informacdo e tém por objetivo manter todo o ambiente de TIC da

EPL, funcionando adequadamente de forma continua.

O servico de suporte presencial serd responsavel pelo atendimento local aos usuarios da
EPL, pela manutencdo, monitoramento e sustentacdo dos servi¢os e equipamentos que
compde o ambiente tecnoldégico da EPL, pela melhoria da disponibilidade, intervencdes
corretivas e preventivas, resolucdo de problemas criticos e adequagdo de ferramentas, que

funcionaréd de segunda a sexta-feira, de 8:00 as 20:00 horas.

Excepcionalmente, os servicos de suporte técnico presencial (2° nivel) poderdo ser
solicitados em horério diverso do estipulado acima, inclusive em feriados e finais de
semana, de forma motivada pela EPL ou pela equipe de monitoria externa para resolugdo

de incidentes ou problemas de servigos, sistemas e equipamentos criticos.

Local de execucdo dos servicos:
2.6.1. O suporte presencial (2° nivel) serd executado nas dependéncias da EPL, em Brasilia-
DF, atualmente localizada no Ed. Parque Cidade Corporate, Torre C, 7° e 8° andares ,

SCS Quadra 9, CEP 70.308-200.

Periodo de Execucao:
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2.7.1. A prestacdo dos servicos devera ser iniciada em, no maximo, 35 (trinta e cinco) dias

ap6s a data de publicacdo do contrato no DOU.

2.7.2. A vigéncia do contrato é de 12 (doze) meses, contados da data de sua publicacdo
no DOU, podendo ser prorrogada até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos
do artigo 57 da Lei n° 8.666/93.

Canais de acesso ao servigo:

a) chamados abertos pelo sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM), a ser

provido pela contratada; e

b) ferramenta de monitoracao.
Requisitos de Infraestrutura:

29.1. A infraestrutura fisica para os servicos de suporte presencial (2° nivel) serd provida
pela EPL.

29.2. A contratada deverd prover os seguintes itens: profissionais especializados, maletas
de ferramentas e todos os servicos e aparatos necessarios ao atendimento das
condigdes técnicas e operacionais.

29.3. A maleta de ferramentas referida no item anterior deve conter todos os utensilios
necessarios a execucdo dos servicos, tais como: chaves de fenda, chaves philips,
alicates convencionais, alicates de corte, alicate de crimpagem, ferramenta de
crimpagem tipo /mpact (ex.: impact D-914 tool), multimetro, /an-test lanterna, penta
scanner para localizacdo de cabeamento de rede (ex.: /ntellitone) e pendrive de, no
minimo, 32 GB (para execucao de backups locais e baixa de imagens). Aceita-se que
nem todas as maletas possuam todos os equipamentos relacionados, desde que

existam equipamentos em quantidade suficiente para a execucado dos servicos.

29.4. Os chamados encaminhados ao servico de suporte presencial deverdo ser resolvidos
pelos técnicos de campo com base em informacgdes disponiveis em diversas fontes
(ex. registros de chamados, base de conhecimento, normas, manuais, Internet) e

informacgdes obtidas em contatos diretos com os usudrios.
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2.10.

2.9.5.

A contratada é responsavel pelo acompanhamento do chamado e documentagéo da
solucdo, bem como pela atualizacdo dos registros correspondentes no sistema de
gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM). Todo atendimento realizado pela
equipe de suporte presencial que gerar alguma alteragdo nos componentes que
foram objeto de suporte devera ser tratado e documentado para fins de atualizagdo
da base de conhecimento. Quando necessario, a equipe técnica da EPL podera ser
acionada para prover informacdes complementares necessarias a atualizacdo da

base de conhecimento.

Principais servicos da equipe de suporte presencial (2° nivel), por area operacional:

2.10.1.

Suporte técnico presencial aos usuarios (Service-Desk):

a) facilitar os procedimentos de planejamento, monitoramento, fiscalizacdo e

otimizagdo continua dos processos de gestdo dos servicos, por parte da EPL;

b) executar atendimentos técnicos, envolvendo hardware e software, de modo

local;

C) apoiar na recepcdo, montagem e teste de soffware e hardware adquiridos

ou devolvidos pelo érgao;

d) reportar as ocorréncias nos servicos de TIC a central de atendimento;

e) identificar e solucionar problemas relativos a utilizacdo de softwares e

hardwares,

f) instalar e configurar softwares, hardwares e periféricos utilizados nas

estacdes de trabalho da EPL;

g) inventariar, ~controlar, movimentar, instalar, remanejar e remover

equipamentos de informatica como hardware e softwares,

h) orientar os usuarios quanto & correta utilizacdo dos recursos da rede

corporativa da EPL, envolvendo hardware e software,
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i) registrar os diagndsticos de falhas em microcomputadores e periféricos,
solucionando os problemas e encaminhando-os para a central de
atendimento;

j) atender chamados relativos a ferramentas de escritério (MS-Office),
relacionados a criacdo e modificagdo de scritps, macros, tabelas dinamicas,

bem como instalacdo e utilizacdo avancada;

k) atender chamados técnicos relativos a sistemas operacionais Windows e
Linux para estagdes de trabalho, compreendendo instalagdo, configuragéo e

suporte técnico aos usuarios de tais ambientes;

[) alimentar a base de conhecimento com as solucdes dos chamados, para
acesso das equipes de suporte telefénico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos préximos atendimentos;

m) participar da elaboracdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento;

n) investigar, diagnosticar e aplicar uma solucdo de contorno ou definitiva para
um incidente ndo resolvido no suporte telefénico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

0) identificar e, se necessario, reclassificar a prioridade dos incidentes que estdo

sob sua responsabilidade;

p) manter o supervisor informado sobre Incidentes;

q) direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autorizagdo do
supervisor, quando nao tiver habilidade ou conhecimento técnico necessario

para trata-los;

r) informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execuc¢do de suas

atividades;
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S) manter atualizado o registro dos incidentes com todas as acdes tomadas;

t) notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz

de um Incidente;

U) submeter requisicbes de mudancas ao supervisor, para proposicdo a EPL,

objetivando a solucdo de incidentes, quando necessario;

V) registrar e tratar incidentes gerados por eventos autométicos de

monitoracao, desde que autorizado pela EPL;

w) identificar oportunidades de melhorias; e

X) executar outras atividades correlatas aos servicos de suporte em sua area de

atuacao.

2.10.2.  Suporte a Banco de dados:

a) sustentar, administrar e suportar os sistemas de gerenciamento de banco de
dados (SGBD's), suportados pelas plataformas Microsoft SQL Server, MySQL

e PostGreSQL com extensdes espaciais (postgis);

b) garantir a recuperacdo de informacdes das bases de dados dos referidos
SGBD's, baseada nas copias de seguranca previamente efetuadas por rotinas
agendadas e devidamente documentadas seguindo padrbes de retencdo

definidos pelo 6rgao;

C) garantir a integridade das copias de seguranca efetuadas, executando testes

periddicos de recuperacdo das bases de dados;

d) monitorar o desempenho dos sistemas de gerenciamento de bancos de

dados, nos ambientes de desenvolvimento, homologacao e producao;
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e)

f)

9)

h)

J)

k)

realizar a analise da capacidade fisica e da disponibilidade dos bancos de
dados;

suportar os servidores de SGBD, tratando e comunicando os incidentes a
central de atendimento a usuarios para garantir registro de possiveis

indisponibilidades;

executar cargas de dados/informagdes nos bancos de dados de

desenvolvimento e homologacao;

realizar manutencdes periddicas das bases de dados a fim de garantir sua
consisténcia e integridade (procedimentos de reindexacao, checagem de

estrutura, dentre outros);

executar procedimentos de migracdo de base de dados para outros
servidores, criacdo de instancias de bancos de dados e instalacdo de bancos

de dados quando necessario;

executar procedimentos para otimizagdo das bases de dados a partir dos

insumos levantados nas andlises de desempenho dos SGBD;

elaborar relatérios indicando potenciais gargalos de desempenho dos
modelos de dados e/ou nas aplicagdes que estejam onerando a capacidade

de processamento / armazenamento dos servidores de banco de dados;

elaborar documentacdes contendo recomendacbes relacionadas ao
desempenho e eficiéncia dos dados armazenados, tais como uso eficiente de
indices, utilizacdo de recursos como consultas paralelas (parallel/ query) ou

outras funcionalidades especificas dos SGBD;

m) orientar quanto ao melhor controle de acesso, ou privilégios, aos dados;

n)

executar procedimentos para garantir a seguranca dos bancos de dados,

contemplando desde a adicdo e remocdo de usuarios até a auditoria e
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verificagdo de problemas de seguranca. Este servico trata da execugdo das

politicas de gestdo da seguranca da informacao;

0) instalar e aplicar pacotes de atualizacdo de seguranca nos SGBD;

p) executar rotinas de verificagdo de desempenho nos aplicativos e
redimensionamentos de instancias dos bancos de dados, quando necessario,

durante a fase de homologagéo de sistemas;

q) auxiliar no desenvolvimento e na evolugdo de rotinas de banco de dados
com o intuito de garantir alto desempenho, disponibilidade e integridade

para os servicos e aplicacdes suportadas;

r) configurar e manter ambiente de banco de dados utilizando sistemas de alta
disponibilidade mais adequados a situacdo (clusterizagdo, espelhamento,

replicacdo e/ou virtualizacdo);

S) alimentar a base de conhecimento com as solucdes dos chamados, para
acesso das equipes de suporte telefénico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos proximos atendimentos;

t) participar da elaboragdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento;

U) executar requisicbes e resolver incidentes que lhe sejam escalados pelo

suporte telefénico ou remoto (1° nivel), ou pela equipe técnica da EPL;

V) investigar, diagnosticar e aplicar uma solu¢do de contorno ou definitiva para
um incidente ndo resolvido no suporte telefénico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

w) identificar e, se necessario, reclassificar a prioridade dos incidentes que estdo

sob sua responsabilidade;
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y) manter o supervisor informado sobre Incidentes;

Z) direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autorizacdo do
supervisor, quando nao tiver habilidade ou conhecimento técnico necessario

para trata-los;

aa) informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;

bb) manter atualizado o registro dos incidentes com todas as acdes tomadas;

CC) notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz

de um incidente;

dd) submeter requisicbes de mudancas ao supervisor, para proposicdo a EPL,

objetivando a solucdo de incidentes, quando necessario;

ee) registrar e tratar incidentes gerados por eventos automaticos de

monitoracao, desde que autorizado pela EPL;

ff) identificar oportunidades de melhorias; e

gqQ) realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacéo.

2.10.3. Suporte a rede:

a) instalar, configurar e manter ativos e passivos fisicos de rede, manutencdo de
rotas e seguranca dos ativos e passivos tais como switches e roteadores, para

atender as necessidades de conectividade e seguranca da EPL;

b) instalar e manter os servidores fisicos instalados atualmente nas dependéncias
da EPL, incluindo mais ndo se limitando a instalacdo e atualizagdo de pacotes,

drivers e firmwares,
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C) acompanhar e acionar, por meio do 1° nivel de atendimento, os suporte de
terceiros e garantia de quaisquer componentes necessarios a correta operagao

dos servicos corporativos de rede da EPL;

d) administrar, manter, monitorar, suportar, planejar melhorias e atualizaces
para todos os servicos de redes suportados pela plataforma Microsoft
Windows Server, incluindo, mas ndo se limitando, aos seguintes
componentes, servicos e solugdes descritas a seguir. sistema operacional
Linux CentOS — versdes: 5.0 ou superior; solucdes de virtualizagdo de
servidores suportadas pelo fabricante VMWare solucdo para acesso remoto
a rede virtual privada (VPN) da EPL; solu¢bes de Antivirus para servidores,
estacdes de trabalho e aplicativo de correio; solucdo de Antispam
(spamassassim); solucao de armazenamento de arquivos suportado pelo
fabricante EMC; solucdo de protecdo de rede (firewal)) baseada no produto

Checkpoint,

€) suporte a servicos de comutacido de pacotes, incluindo elaboracdo de
topologia de rede, implantacdo e configuracdo de switches de rede suportado
pelo fabricante CISCO;

f) administrar solucdo de autenticacdo 802.1x;

g) andlise e correcdo de problemas em redes de transmissdo de dados,
configuracdo de equipamentos ativos de rede, diagndstico e anélise de

desempenho das redes de dados e telefonia da EPL;

h) inclusdo, alteracdo e manutencdo de usuarios de rede e sistemas, além da
manutencao e criagdo de caixas postais, grupos de seguranca e listas de

distribuicao;

i) monitoramento, andlise de capacidade e disponibilidade em tempo real dos

ativos de rede, servigos basicos de rede, ativos e /inks de comunicagdo da EPL;

J) realizar a comunicacdo de incidentes e indisponibilidades a central de
atendimento para tratamento e conduc¢do do processo de gerenciamento de

incidentes, requisi¢cdes, problemas e liberagao;
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k) elaborar e manter scripts de logon e diretivas de grupo (Group Policies) com
0 objetivo de automatizar a instalacdo, liberacdo ou restricdo de recursos nas
estacdes de trabalho da EPL;

|) gerar relatérios de continuidade de negécios com indicadores de capacidade
e disponibilidade de ativos, servidores e servicos tecnoldgicos, além de

proje¢des de elevagdo do uso dos recursos computacionais;

M) monitorar os servicos criticos de rede através de painéis executivos
(dashboarad), relatérios e graficos gerenciais e técnicos para suportar a tomada
de decisdo e o processo de gerenciamento de problemas utilizando o produto

Microsoft System Center Operations Manager — versao: 2012 ou superior;

N) administrar, manter e suportar solucdo para inventario de hardware e software
da rede corporativa da EPL, suportada pelo produto Microsoft System Center

Configuration Manager — versao: 2012 ou superior;

0) auxiliar na identificacdo de necessidades e ferramentas para validagdo /

homologacéo de sistemas quando solicitado;

p) auxiliar nas definicdes dos critérios e procedimentos para automacgdo dos

processos de andlise, suporte e producdo do ambiente de TIC da EPL;

q) auxiliar o estabelecimento de metas e planos de agdo preventivos e corretivos,

visando o aumento na qualidade dos servicos prestados;

r) coletar, extrair, tratar e depurar dados; elaborar e gerar relatorios (técnicos e
gerenciais), graficos, informacdes e planilhas; periddicos, eventuais ou de

acordo com as necessidades da EPL;

S) documentar e manter atualizados todos os processos executados pela equipe

de suporte a servicos corporativos de redes;

t) elaborar, manter e disponibilizar documentacdo de procedimentos e fluxos

operacionais para o ambiente da rede corporativa da EPL;

U) participar e atuar na definicdo de novos projetos;
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V) participar no planejamento de instalacdes, implantagbes e alteragdes na
infraestrutura de TI da EPL, realizando para tanto, testes de software,

avaliacOes e liberagoes;

W) propor e implementar melhorias e otimizagbes nos processos em parceria

com os gestores da area de processos;

X) registrar solucdes de eventos — incidentes ou problemas, mantendo o
respectivo histérico bem como as solu¢des de contorno e/ou definitivas

implementadas;

y) solicitar a intervencdo de terceiros, quando necessario, através da abertura de
chamado técnico, incluindo o processo de registro em repositério apropriado,

mediante delegag¢do da EPL;

Z) monitorar o desempenho do ambiente de TIC da EPL, utilizando recursos de
hardware, software e demais componentes, objetivando maximizar a

disponibilidade, integridade e a confidencialidade dos sistemas de informacéo;

aa) monitorar a disponibilidade e desempenho dos /inks de conectividade com a
INFOVIA (SERPRO) ou de outros provedores contratados pela EPL;

bb) auxiliar na implantacio de politicas, processos e procedimentos determinado
pela EPL, objetivando maior protecdo da informacdo de vérios tipos de

ameacas e minimizando o risco no uso do ambiente;

CC) suportar aplicacdes de negdcio legado do tipo cliente-servidor, monitorar os
processos de publicagdo de aplicativos em producdo garantindo total

disponibilidade de sistemas;

dd) instalar, configurar e manter os ambientes de sistemas de informagao,
aplicagbes e servicos em suas respectivas tecnologias, tais como: 7omCat

MS-IIS, Apache ou qualquer outro que a EPL julgar necessario;
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ee)

ff)

99)

hh)

1)

kk)

executar testes de regressdo em sistemas quando houver a necessidade de
retornar a uma determinada versdo de sistema da EPL, caso algum deixe de

funcionar apés uma mudanca no ambiente;

instalar, configurar e manter os ambientes de apoio utilizados pela EPL.
Dentre os quais, incluem-se, mas ndo se limitam aos sistemas de controle de
versdo (GIT), sistema de controle de tarefas, sistema de controle de
documentagdo (WIKI), suite de gerenciamento de projetos e suite de

controle e inventario de TIC;

utilizar recursos e solugdes para consolidacdo e virtualizacdo de servidores e
servicos com o intuito de aumentar o desempenho e a disponibilidade dos
servicos de TIC. As tecnologias e arquiteturas a serem implantadas deverdo

ser formalmente aprovadas pela EPL;

alimentar a base de conhecimento com as solu¢des dos chamados, para
acesso das equipes de suporte telefénico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos préximos atendimentos;

participar da elaboracdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento;

executar requisicbes e resolver incidentes que lhe sejam escalados pelo

suporte telefénico ou remoto (1° nivel), ou pela equipe técnica da EPL;

investigar, diagnosticar e aplicar uma solucdo de contorno ou definitiva para
um incidente ndo resolvido no suporte telefénico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

identificar e, se necessario, reclassificar a prioridade dos incidentes que estdo

sob sua responsabilidade;

Mm) manter o supervisor informado sobre Incidentes;
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2.104.

nn) direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autorizacdo do
supervisor, quando ndo tiver habilidade ou conhecimento técnico necessario

para trata-los;

00) informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;

PP) manter atualizado o registro dos incidentes com todas as a¢des tomadas;

qq) notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz

de um incidente;

rr) submeter requisicdes de mudancas ao supervisor, para proposicdo a EPL,

objetivando a solugdo de incidentes, quando necessario;

SS) registrar e tratar incidentes gerados por eventos automaticos de

monitoracao, desde que autorizado pela EPL;

tt) identificar oportunidades de melhorias; e

uu) realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacdo.

Suporte a telefonia IP (VoIP):

a) criar, alterar e manter as configuracbes de ramais dos usuarios suportados

pela central Cisco Unified Call Manager, versdo 7.x ou superior;

b) configurar e manter os componentes — hardware e software que suporta toda

a solucdo de telefonia IP da EPL;

C) configurar e manter o plano de roteamento da solucdo Call Manager da Cisco;

d) manter e monitorar os servidores SFTP visando a execucdo do backup das
configuracdes e arquivos dos servidores Cisco Call Manager e gateways de
comunicacao;
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e)

administrar, manter e configurar usudrios do Microsoft Active Directory
visando sua integragdo entre as solugdes [P Cisco, Lync Server e Microsoft
Exchange 2013;

incluir, manter e criar usuarios de comunicagdo, caixas postais, grupos de
seguranca e listas de distribui¢do, visando a utilizagdo do servico de

comunicacdes unificadas;

g) dar suporte a analise de vulnerabilidade do ambiente de telefonia IP, incluindo

mais ndo se limitando, a fazer recomendacdes de agdes para manutengdo

preventiva;

h) fornecer subsidio para a solucdo de problemas de seguranca, desempenho e

J)

K)

falhas;

executar melhorias com as alteracdes de configuragdes necessarias nos
roteadores (gateway de voz Cisco 2921), tais como: a mudanca de plano de
numerag¢do, numeracdo de ramais, alteragcdo de rotas, configuracdo das placas
E1 quando necessario, configuracado de sinalizacdo das placas E1 interligadas a

rede publica de telefonia e demais servicos de voz;

implementacdo e monitoramento de criptografia de ligacdes visando a

seguranca do usuério final em sua comunicagao;

acompanhar a manutencdo de atualiza¢cBes e centralizacdo das informacgdes
relacionadas a gerencia de configuracdo dos equipamentos, bem como todas

as demais informacgdes necessarias para execu¢do dos servigos;

fornecer relatérios periddicos (mensalmente) sobre problemas, falhas e

atendimentos verificados;

M) auxiliar o estabelecimento de metas e planos de acdo corretivos, preventivos

ou de melhorias, no sentido de elevar a qualidade dos servicos de telefonia

IP prestados;
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N) coletar, extrair, tratar, e depurar dados; elaborar e gerar relatérios (técnicos e
gerenciais), graficos, informacdes, e planilhas; peridédicos, eventuais ou de

acordo com as necessidades da EPL;

0) documentar e manter atualizados todas as atividades executadas pela equipe

de suporte ao servico de telefonia IP;

p) acompanhar e acionar, quando necessario, os servicos de suporte do
fabricante e garantia de quaisquer outros componentes necessarios a correta

operagdo da solucdo de telefonia IP da EPL;

q) elaborar, manter e disponibilizar documentacéo de procedimentos e fluxos

operacionais para a solugdo de telefonia IP da EPL;

r) garantir a operacionalidade, acessibilidade, disponibilidade e integridade dos

servigos de telefonia IP;

S) participar e atuar na definicdo de novos projetos;

t) participar no planejamento, implantacito e mudangas da arquitetura dos
servicos de telefonia IP, quando necessério, realizando testes de software,

avaliages e liberagoes;

U) manter o ambiente de ativos da rede de dados / voz, executando as
atividades de configuracdo e manutencédo dos switches de rede e dos pontos

de acesso Wireless;

V) propor e implementar melhorias e otimizacdes nos processos de

administracdo e suporte do ambiente de telefonia IP da EPL;

w) desenvolver manual de apoio para que as equipes de suporte telefénico e
remoto (1° nivel) e suporte presencial (2° nivel) possam executar seus
servicos e orientar os usuarios quanto ao sistema de telefonia, incluindo, no
minimo, as seguintes funcionalidades: configuragbes pessoais, toques de
telefone, papel de parede, volumes, atalhos, busca de ajuda, pesquisa na
base de usuarios do Active Directory pelo telefone, discagem rapida,

consulta de chamadas, captura de ligacbes, transferéncias de ligacGes,
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acesso ao site de configuragdes do telefone do usuério e todas as demais

fungdes que possam ser implementadas pela EPL;

X) criar e alterar nome do usuario que aparecera no telefone, obedecendo as

normas e padrdes implantados pela EPL;

y) resolver problemas relacionados a falhas nos aparelhos IP, incluindo a

abertura de RMA junto ao fabricante e acompanhamento até a restauracao do

telefone;

Z) alimentar a base de conhecimento com as solucdes dos chamados, para

acesso das equipes de suporte telefénico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos préximos atendimentos;

aa)

bb

~

cC)

dd

~

ee)

ff)

99)

participar da elaboracao de scripts de atendimento e da revisdao da base de

conhecimento;

executar requisicbes e resolver incidentes que lhe sejam escalados pelo

suporte telefénico ou remoto (1° nivel), ou pela equipe técnica da EPL;

investigar, diagnosticar e aplicar uma solucdo de contorno ou definitiva para
um incidente ndo resolvido no suporte telefénico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

identificar e, se necessario, reclassificar a prioridade dos incidentes que estdo

sob sua responsabilidade;

manter o supervisor informado sobre Incidentes;

direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autoriza¢do do
supervisor, quando nao tiver habilidade ou conhecimento técnico necessario

para trata-los;

informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;
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hh) manter atualizado o registro dos incidentes com todas as acdes tomadas;

i) notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz

de um incidente;

JJ) submeter requisicdes de mudancas ao supervisor, para proposicdo a EPL,

objetivando a solucdo de incidentes, quando necessario;

kk) registrar e tratar incidentes gerados por eventos automéaticos de

monitoragao, desde que autorizado pela EPL;

ll) identificar oportunidades de melhorias; e

mm) realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacéo.

2.10.5. Suporte a correio eletrénico

a) Instalar, configurar e manter disponiveis servidores corporativos de correio
eletronico, baseados na plataforma MS Exchange 2013, ferramentas de
colaboragdo e demais componentes envolvidos na solucdo de correio
eletrénico, tais como Webmail e servicos SMTP, POP3, IMAP e S/MIME,

b) cadastrar e manter caixas postais de usuarios e listas de distribuicido/grupos

no ambiente de correio eletrénico;

C) participar e atuar na definicdo de novos projetos visando a melhoria para o

servico de correio eletrénico;

d) dimensionar e homologar recursos de infraestrutura voltados para o servico
de correio eletronico (hardware e software), necessarios ao processamento
corporativo e suas interfaces, visando a perfeita integracdo ao ambiente

computacional instalado e a sua adequada operagdo e manutencao;
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e)

9)

h)

J)

k)

participar no planejamento da instalagdo, implantacdo e alteracdo na
arquitetura do ambiente de correio eletrénico da EPL, realizando testes de

software, avaliacdes e liberacdes;

solicitar a intervencdo dos fornecedores de hardware ou software, quando for
0 caso, através da abertura de chamado técnico e registrar as ocorréncias em

repositério apropriado, mediante delegacdo da EPL;

instalar, configurar e avaliar novas funcionalidades para o servico de correio
eletrbnico quanto aos requisitos exigidos, configurar e testar completamente

ferramentas, explorando seus recursos e avaliando seu desempenho;

elaborar scripts para automatizacdo de rotinas operacionais (backup) e
executar testes de recuperacdo para caixas postais mantidas pelos servidores

de correio eletrénico;

elaborar relatérios consolidados e fornecer previsdes de crescimento para uso

de areas de armazenamento relativos ao servico de correio eletronico;

instalar, configurar, aperfeicoar e monitorar todas as solucdes existentes para

garantia de alta disponibilidade (c/luster) do servico de correio eletrénico;

instalar, configurar e monitorar atualizagdes de seguranca e versdes de

qualquer aplicacdo referente a solucdo de correio eletronico;

executar  atividades de  programacao/desenvolvimento  de  novas
funcionalidades para a plataforma de correio eletrénico e integragdo com as

demais ferramentas;

m) criar, verificar e manter atualizados os scrjpts de solucdo de problemas que

n)

serdo disponibilizados para o servico de atendimento ao usuario e

monitoramento;

implantar as praticas de seguranca na infraestrutura de correio eletronico

conforme definido pela EPL;
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0) gerenciar areas para armazenamento das bases de dados dos servidores de

correio eletronico e caixas postais dos usudrios e caixas postais corporativas;

p) avaliar e implementar melhorias para garantia de desempenho, integridade e

disponibilidade da solucao de correio eletrénico;

q) elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas pelos usuarios, para a

manutencao de contas de correio eletronico;

r) aplicar procedimentos necessarios a garantia da seguranca sobre os recursos

do ambiente de correio eletronico da EPL;

S) atualizar e aplicar regras e politicas contra malwares e spams,

t) gerenciar areas de quarentena de mensagens;

u) criar e manter “deny lists" e "allow lists" institucionais;

V) administrar e gerenciar quotas para armazenamento de mensagens para

usuarios e grupos no ambiente de correio eletrénico;

W) sugerir, prospectar, homologar e implantar, mediante aprovacdo, novas

funcionalidades para os servigos de correio eletronico;

X) gerenciar a seguranca e privacidade no acesso as mensagens eletronicas;

y) executar mudangas, migracdes, atualizacBes, implantacdes e testes de novos

produtos;

Z) alimentar a base de conhecimento com as solucdes dos chamados, para
acesso das equipes de suporte telefénico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos préximos atendimentos;

aa) participar da elaboragdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento;
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2.10.6.

bb) executar requisicdes e resolver incidentes que lhe sejam escalados pelo

suporte telefébnico ou remoto (1° nivel), ou pela equipe técnica da EPL;

CC) investigar, diagnosticar e aplicar uma solucdo de contorno ou definitiva para
um incidente nao resolvido no suporte telefébnico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

dd

~

identificar e, se necessario, reclassificar a prioridade dos incidentes que estdo

sob sua responsabilidade;

ee) manter o supervisor informado sobre Incidentes;

ff) direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autorizacdo do
supervisor, quando nao tiver habilidade ou conhecimento técnico necessario

para trata-los;

gq) informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;

hh) manter atualizado o registro dos incidentes com todas as acbes tomadas;

i) notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz

de um incidente;

Jj) submeter requisicdes de mudancas ao supervisor, para proposicdo a EPL,

objetivando a solucdo de incidentes, quando necessario;

kk) registrar e tratar incidentes gerados por eventos automaticos de

monitoracao, desde que autorizado pela EPL;

ll) identificar oportunidades de melhorias; e

mm) realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacéo.

Suporte a colaboracao:
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a)

b)

d)

9)

h)

Instalagdo, manutencdo e suporte aos servicos de colaboracdo (Microsoft
Sharepoint), gerenciando os recursos envolvidos com o funcionamento dos

servicos e sua prote¢do contra vulnerabilidades de seguranga;

suporte a administracdo e gerenciamento de softwares de colaboracdo

utilizada na infraestrutura de TIC da EPL;

gerenciar a disponibilidade dos servicos de colaboracéo;

atuar na resolucao dos incidentes relacionados aos servicos de colaboracdo
relatados pela central de servicos técnicos e do servico de suporte técnico aos
usudrios, ou pelo pessoal técnico de TIC, e registrados na ferramenta de

gestdo da central de servicos;

gerenciamento de seguranca e privacidade no acesso aos dados da

ferramenta de colaboracao;

monitoramento e gerenciamento da performance da ferramenta de
colaboragdo e todos os seus componentes, incluindo testes de heartbeat,
simulaggdo de uso pelo usuario (interno e externo), benchmarking,

balanceamento de carga e virtualizacao;

elaboracdo, manutencdo e instalacdo de scripts e procedimentos, para o
monitoramento dos seguintes parametros minimos de funcionamento dos
servicos de colaboracdo: disponibilidade dos servicos, limite critico de espaco
para armazenamento, falhas de performance e gargalos. O intervalo da
checagem automatica dos parametros devera ser definido de forma a obter o
menor tempo possivel entre as checagem sem comprometer, excessivamente,

a performance do equipamento monitorado;

alimentar a base de conhecimento com as solu¢des dos chamados, para
acesso das equipes de suporte telefénico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos préximos atendimentos;

participar da elaboracdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento;
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J) executar requisicbes e resolver incidentes que lhe sejam escalados pelo

suporte telefénico ou remoto (1° nivel), ou pela equipe técnica da EPL;

k) investigar, diagnosticar e aplicar uma solucdo de contorno ou definitiva para
um incidente ndo resolvido no suporte telefénico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

) identificar e, se necessario, reclassificar a prioridade dos incidentes que estio

sob sua responsabilidade;

M) manter o supervisor informado sobre Incidentes;

Nn) direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autorizacdo do
supervisor, quando nao tiver habilidade ou conhecimento técnico necesséario

para trata-los;

0) informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;

P) manter atualizado o registro dos incidentes com todas as a¢des tomadas;

~—

notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz de

q

um incidente;

r) submeter requisicdes de mudancas ao supervisor, para proposicdo a EPL,

objetivando a solugdo de incidentes, quando necessario;

S) registrar e tratar incidentes gerados por eventos automaticos de monitoracao,

desde que autorizado pela EPL;

t) identificar oportunidades de melhorias; e

u) realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacdo.

2.10.7.  Suporte a armazenamento de rede
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a)

b)

Q)

d)

J)

sustentar, administrar e suportar as solu¢des de armazenamento de rede
(SAN) disponiveis na EPL;

instalar e atualizar os sistemas operacionais de servidores com drivers e
firmwares visando acesso as areas corporativas de armazenamento de rede
(SAN) suportadas pelo produto EMC VNX 5700;

criar LUNSs (Logical Unit Number para disponibilizar as unidades da éarea de

tecnologia da EPL;

acompanhar e acionar terceiros responsaveis pelos servicos de suporte e
garantia e quaisquer outros componentes necessarios a correta operacdo das

unidades logicas, servidores e equipamentos de armazenamento da EPL;

alimentar a base de conhecimento com as solu¢des dos chamados, para
acesso das equipes de suporte telefébnico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos préximos atendimentos;

participar da elaboracdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento;

executar requisicbes e resolver incidentes que lhe sejam escalados pelo

suporte telefénico ou remoto (1° nivel), ou pela equipe técnica da EPL;

investigar, diagnosticar e aplicar uma solu¢do de contorno ou definitiva para
um incidente ndo resolvido no suporte telefénico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

identificar e, se necessario, reclassificar a prioridade dos incidentes que estdo
sob sua responsabilidade;

manter o supervisor informado sobre Incidentes;
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2.10.8.

k) direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autorizacdo do
supervisor, quando nao tiver habilidade ou conhecimento técnico necesséario

para trata-los;

[) informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;

M) manter atualizado o registro dos incidentes com todas as acdes tomadas;

Nn) notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz de

um incidente;

0) submeter requisicdes de mudancas ao supervisor, para proposicdo a EPL,

objetivando a solugdo de incidentes, quando necessario;

p) registrar e tratar incidentes gerados por eventos automaticos de monitoragao,

desde que autorizado pela EPL;

q) identificar oportunidades de melhorias; e

r) realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacdo.

Suporte a continuidade de negécios (backup e restore):

a) instalar, configurar e manter solucdo de backup contratada e utilizada pela
EPL;

b) desenvolver, implementar e manter politicas de backups para armazenamento
de todas as informacdes digitais disponiveis aos usuarios e geradas pelas

areas de negocio da EPL;

C) implantar e configurar novas solucdes para correcdo dos erros apresentados

pelos logs das politicas executadas diariamente;

d) realizar a manutencédo preventiva e reativa nos sistemas de backups,
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e)

9)

h)

J)

k)

m)

n)

0)

efetuar reconfiguragdes diariamente ou em tempo real, para solucionar
problemas impeditivos do backup quando acusados pelo software
codificando parametros para melhoria de performance em processo de

execucao;

revisar mensalmente as configuracdes dos servidores quanto a zonning, drives,
drives fantasmas, robds e respectiva correspondéncia no sistema mestre de

backup;

documentar todas as atividades inerentes aos procedimentos de backup e
restore das solucdes de backups em utilizagdo pela EPL;

gerar relatério mensal com erros apresentados (/ogs, eventos dos servidores,
relatérios de erros do backup e Jlogs dos robds), data do problema,
componente afetado, chamados abertos junto ao suporte dos fabricantes e

solucdes apresentadas para os problemas;

executar a transferéncia de backups de fitas ou discos por meio de

ferramentas e armazena-las em local definidos pela EPL;

substituir e alimentar as unidades robéticas com midias, efetuar registros das
cheias, transferir e controlar a guarda, armazenagem e liberagdo quanto ao

periodo de retengao;

realizar testes quinzenais de restauracdo das midias gravadas ha mais de 60
(sessenta) dias para verificacdo de integridade, com emissdo de relatdrios

analiticos para, no minimo, 8 (oito) midias;

revisar semanalmente as politicas existentes, refazendo os ajustes necessarios

guanto aos agendamentos, listas de inclusdes e exclusdes;

catalogar e organizar semanalmente as fitas de backup;

manter um histérico de todas as opera¢des de backup e restore por todo o

tempo das atividades contratadas;

manter a ferramenta de backup em funcionamento diario;
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P)

a)

s)

t)

V)

efetuar e acompanhar chamados técnicos referentes ao hardware e software

de backup;

alimentar a base de conhecimento com as solu¢des dos chamados, para
acesso das equipes de suporte telefénico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos préximos atendimentos;

participar da elaboracdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento;

executar requisicdes e resolver incidentes que lhe sejam escalados pelo

suporte telefénico ou remoto (1° nivel), ou pela equipe técnica da EPL;

investigar, diagnosticar e aplicar uma solu¢do de contorno ou definitiva para
um incidente ndo resolvido no suporte telefénico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

identificar e, se necessario, reclassificar a prioridade dos incidentes que estdo

sob sua responsabilidade;

manter o supervisor informado sobre Incidentes;

W) direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autorizacdo do

supervisor, quando nao tiver habilidade ou conhecimento técnico necessario

para trata-los;

informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;

manter atualizado o registro dos incidentes com todas as a¢bes tomadas;

notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz de

um incidente;

aa) submeter requisicdes de mudancas ao supervisor, para proposicao a EPL,

objetivando a solugdo de incidentes, quando necessario;
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2.10.9.

bb) registrar e tratar incidentes gerados por eventos automaticos de

monitoragao, desde que autorizado pela EPL;

CC) identificar oportunidades de melhorias; e

dd) realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacéo.

Suporte a monitoracao:

a)

b)

d)

e)

monitorar componentes da rede local (LAN), rede sem fio (WLAN), rede de
longa distancia (WAN), ambiente de virtualizacdo, servidores e servicos
corporativos de rede (Windows & Linux), ambiente de correio eletrnico,
ambiente de seguranca da informagdo, ambiente de armazenamento de dados
e codpias de seguranga (backups), servidores corporativos de banco de dados,
servidores de aplicagdes, entre outros, a partir de alertas e agdes preventivas e

reativas, previamente customizadas;

monitorar o desempenho do ambiente, utilizando recursos de software,
hardware e demais componentes fornecidos pela EPL, objetivando maximizar

a disponibilidade dos sistemas de informacgéo;

acompanhar e avaliar o desempenho da rede e o consumo dos recursos de
hardware e software do ambiente operacional, inclusive dos aplicativos

internos e de terceiros;

monitorar o trafego dos /inks de comunicacdo contratados;

monitorar, através das ferramentas instaladas utilizando console central de
opera¢des contendo a visualizagdo dos itens de configuracdo mais relevantes

as operacgoes de TIC da EPL;

executar procedimentos periddicos de verificagdo dos servigos corporativos de

rede;
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g) executar medidas, rotinas e procedimentos de resposta para alertas do
console de gerenciamento, bem como registrar todas e quaisquer acdes

adotadas;

h) notificar a central de atendimento e a EPL a respeito de interrupcdes

identificadas nos servigos corporativos disponibilizados;

i) monitorar as condicdes ambientais da sala cofre, incluindo o funcionamento
do sistema de refrigeracdo e sistemas de suprimento de energia elétrica

(nobreak);

J) configurar agentes de monitoracdo para enviar informagées sobre os servicos

das demais areas técnicas;

k) executar outros servicos correlatos a operacao, monitoramento e manutengado
da rede e do CPD da EPL;

[) alimentar a base de conhecimento com as solucdes dos chamados, para

acesso das equipes nos proximos atendimentos;

M) manter o supervisor informado sobre Incidentes;

n) informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;

O) registrar e tratar incidentes gerados por eventos automaticos de monitoracéo,

desde que autorizado pela EPL;

p) identificar oportunidades de melhorias; e

q) realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacdo.

2.10.10. Suporte a ambiente virtual:

a) suporte ao ambiente virtual da fabricante VMware em suas versdes atuais e

em eventuais versdes futuras;
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b) atendimento a chamados para elaboracio de estudos e diagndsticos;

C) analise do ambiente, instalacdo, configuracdo, migracdo de versdo e migracdo
de dados;

d) Solicitar a execucio de processos de virtualizacdo, clusterizacdo de servicos e
implementar solu¢des para distribuicdo de carga, incluindo mais ndo se
limitando a, a instalacdo de novos software e hardware a qualquer momento

mesmo que nao descrito neste termo de referéncia;

e) resolugdo de problemas e esclarecimento de duavidas;

f) aplicacdo de procedimentos de melhoria;

g) alimentar a base de conhecimento com as solu¢des dos chamados, para
acesso das equipes de suporte telefonico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos proximos atendimentos;

h) participar da elaboracdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento;

i) executar requisicdes e resolver incidentes que lhe sejam escalados pelo

suporte telefénico ou remoto (1° nivel), ou pela equipe técnica da EPL;

J) investigar, diagnosticar e aplicar uma solucdo de contorno ou definitiva para
um incidente ndo resolvido no suporte telefénico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

k) identificar e, se necessério, reclassificar a prioridade dos incidentes que estdo

sob sua responsabilidade;

[) manter o supervisor informado sobre Incidentes;
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21011

m)

n)

0)

P)

a)

b)

[
[_e—)
direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autorizacdo

do supervisor, quando nao tiver habilidade ou conhecimento técnico

necessario para trata-los;

informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;

manter atualizado o registro dos incidentes com todas as a¢des tomadas;

notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz de

um incidente;

submeter requisicdes de mudangas ao supervisor, para proposi¢cdo a EPL,

objetivando a solugdo de incidentes, quando necessario;

registrar e tratar incidentes gerados por eventos automaticos de monitoragao,

desde que autorizado pela EPL;

identificar oportunidades de melhorias; e

realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacao.

Suporte a seguranca da informacao

suporte ao ambiente de rede perimetral para monitoracdo, alteracao de

configuracdo e administracdo da estrutura da rede perimetral;

suporte ao ambiente de firewalls em cluster, ativo e/ou ativo passivo, com
atividades de criacdo de regras de acesso e bloqueio, liberagdo de portas,
resolucdo de problemas de acesso, administracdo de ambiente de firewal/

operacional, em plataforma UTM;

suporte ao ambiente de redes virtuais privadas (VPN), incluindo criagcao e
remocdo de acesso VPN IPSEC, resolucdo de problemas referentes a acesso

VPN, nas plataformas Checkpoint e outras utilizadas pela EPL;
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d) configuracdo de solucdes para alta disponibilidade de equipamentos
relacionados aos servicos de seguranga da informacgédo, incluindo a instalagdo

e atualizacdo de firmware,

e) configuracdo, manutencdo e administracdo das politicas de controle de acesso

a internet e extranet, filtro de URL e conteldo;

f) configuracdo e gerenciamento dos recursos de IPS — Intrusion Prevent System,
DLP — Data Loss Prevent, Filtro de Contelido e solucao de VPN+SSL;

g) configuracdo de virtualizacdo de firewall para criacdo de protecdo de

segmentos fora da rede perimetral;

h) suporte a solucdo de gerenciamento de conteido Internet, com criacdo de
aplicagdo de politicas, bloqueio e desbloqueio de enderecos e resolugdo de

problemas;

i) administrar e operar os recursos e solucdes de seguranca da informacdo, tais
como, mas nao se limitando a solucbes de Firewal] antivirus, sistema de

prevencao a intrusdo (IPS), rede virtual privada (VPN), dentre outros;

J) analisar trafego de dados e elaborar relatérios consolidados de ataques e

vulnerabilidades detectadas pelo IPS e Firewallf

k) administrar permissdes e acessos de usuarios a solucdo de rede virtual privada
(VPN);

[) auxiliar na protecdo contra malwares e spams para a plataforma de correio

eletronico;

m) gerar relatérios de utilizacdo da internet, baseado nos logs da solucdo do

servico de acesso a internet (Proxy);

n) verificar replicacdo de repositérios, atualizacio com sites centrais e ameacas
apontadas pelas solu¢des de antivirus e sistema de prevengdo de intrusdo
(IPS);
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0)

P)

a)

r

t)

acompanhar relatérios de ameagas e de atualizagdo das versdes das solugdes

de antivirus e sistema de prevencdo de intrusdo (IPS);

realizar testes de vulnerabilidades peridédicos conforme as melhores praticas
de Seguranca da Informacdo para detectar possiveis falhas ou vulnerabilidades

no ambiente computacional;

configurar, aperfeicoar e monitorar a seguranca nos sistemas operacionais dos

servidores;

atualizar versdes dos componentes (hardware e software) do ambiente de

seguranca da informacéo;

analisar a viabilidade e o impacto de seguranca na instalacdo de novas

solugdes;

administrar todos os componentes e solugdes referentes a seguranca da

informacao da EPL;

alimentar a base de conhecimento com as solugbes dos chamados, para
acesso das equipes de suporte telefonico (1° nivel) e de suporte técnico

presencial (2° nivel) nos proximos atendimentos;

participar da elaboracdo de scripts de atendimento e da revisdo da base de

conhecimento;

W) executar requisicdes e resolver incidentes que lhe sejam escalados pelo

X)

y)

suporte telefénico ou remoto (1° nivel), ou pela equipe técnica da EPL;

investigar, diagnosticar e aplicar uma solugdo de contorno ou definitiva para
um incidente ndo resolvido no suporte telefénico ou remoto (1° nivel),

restabelecendo o servico no menor tempo possivel;

identificar e, se necessario, reclassificar a prioridade dos incidentes que estdo

sob sua responsabilidade;
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2.11.

2.10.12.

2.10.13.

Z) manter o supervisor informado sobre Incidentes;

aa) direcionar incidentes para outro grupo de suporte, mediante autorizacdo do
supervisor, quando ndo tiver habilidade ou conhecimento técnico necessario

para trata-los;

bb) informar ao supervisor sobre quaisquer problemas na execucdo de suas

atividades;

CC) manter atualizado o registro dos incidentes com todas as a¢des tomadas;

dd) notificar o supervisor quando houver necessidade de investigar a causa raiz

de um incidente;

ee) submeter requisicdes de mudangas ao supervisor, para proposicdo a EPL,

objetivando a solugdo de incidentes, quando necessario;

ff) registrar e tratar incidentes gerados por eventos autométicos de

monitoracao, desde que autorizado pela EPL;

g9) identificar oportunidades de melhorias; e

hh) realizar outras atividades de suporte correlatas a sua area de atuacao.

A contratada deve assegurar para que seus profissionais se apresentem
sempre identificados, por meio de crachd, quando em trabalho nas
dependéncias da EPL.

A contratada deve alocar profissional treinado e qualificado para substituir
profissional ausente, por motivacdo previsivel ou imprevisivel, sempre que a
auséncia implicar risco de nao atingimento das metas de nivel de servico

estabelecidas contratualmente.

Principais servicos a serem executadas pelo supervisor do suporte presencial (2°

nivel):
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a)

e)

9)

realizar a supervisdo de toda a equipe de suporte presencial (2° nivel), definindo
estratégias para otimizagdo no uso dos recursos computacionais, melhoria continua nos
processos, segundo as praticas preconizadas no Information Technology Infrastructure
Library — ITILv3, e priorizagdo de atividades e projetos relacionados as tecnologias
suportadas, objetivando a racionalizacao de custos, atendimento aos acordos de niveis
de servicos e, consequentemente, alcangando o aumento na maturidade dos servicos

prestados pela unidade de TIC da EPL;

acompanhar e supervisionar as equipes que executardo as atividades de suporte
presencial (2° nivel) de TIC ja descritos neste documento, incluindo a equipe de
monitoria externa (NOC) objetivando o cumprimento das metas de niveis de servi¢os
estabelecidos, utilizando melhores praticas e garantindo o alinhamento entre hardware,

software, organizacéo e politicas da EPL;

responsavel pela gestdo da execugcdo e controle dos indicadores dos servigos

contratados;

apoiar no processo de planejamento e de aquisicdo de recursos tecnoldgicos da
informacdo com informagdes gerenciais sobre bens e servicos disponiveis e

demandados pelos usuarios;

coordenar a especificacdo técnica de equipamentos de TIC com vistas a aquisi¢do pela
EPL, compreendendo microcomputadores, servidores, impressoras e demais

componentes eletrénicos;

elaborar e propor plano de execucdo dos servigos corporativos de TIC e organizar a

alocagdo de turnos e de profissionais, caso necessario;

atuar na definicdo de requisitos para customizacdo do sistema de gerenciamento de

servicos (ferramenta ITSM), de acordo com as necessidades da EPL;

identificar e direcionar com precisdo a requisicdo de servico ou acesso a sistemas

originados pelo chamado;

participar da elaboracdo de scripts de atendimento e da revisdao da base de

conhecimento, auxiliando na consolidacdo das revisdes do catadlogo de servicos;
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w) identificar oportunidades de melhorias;

X) interagir com a equipe técnica da EPL e do suporte telefénico e remoto (1° nivel) para

a solucao dos Incidentes;

y) manter a EPL informada sobre Incidentes e manutenc¢des nos itens de configuragdo

que estdo sob sua responsabilidade e que possam afetar os servicos de TIC;

Z) tomar as providéncias necessarias, inclusive quanto a alertas, quando da identificacdo

de incidentes; e

aa) executar outras atividades de supervisdo de suporte.

2.12. Requisitos de qualificacao profissional para execucao do servico:

2121.

deverdo possuir a seguinte qualificagao:

Os profissionais que a contratada utilizard para o suporte presencial (2° nivel)

Profissionais

Experiéncia

Formacao

Supervisor

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos de atuacdo em atividade de

suporte e/ou help desk;

Experiéncia minima de 3 (trés)
anos em atividades de suporte
técnico a redes de
computadores, com e sem fio,

bem como do protocolo TCP/IP;

Experiéncia minima de 3 (trés)
anos em atividade de supervisao

de suporte técnico de TIC; e

Curso superior completo
na éarea de tecnologia
da informacao.
Alternativamente, sera
aceita formacao
superior em outra area,
desde que
acompanhada de curso
de especializagdo na

area de TL

Certificacao I

foundation, versao 3;
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Experiéncia minima de 2 (dois)
anos em processos da biblioteca
ITIL nas

gerenciamento de configuragéo,

disciplinas de

incidentes, mudanca, problema e

liberacao.

Equipe

O

somatério da  qualificacdo

comprovada dos membros da equipe

devera resultar em, no minimo, a

seguinte experiéncia:

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos de atuacdo em atividade de
suporte telefébnico e remoto em
TIG,

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos em operacao de
microcomputadores com sistema
operacional Windows 7, com
utilizacgo de softwares de
automacao de escritério

Microsoft Office 2010;

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos em  manutencdo  de
hardware de microcomputadores
em nivel de configuracao,
instalacdo e configuragdo de

softwares diversos;

Experiéncia minima de um 3
(trés) anos em atividades de
suporte técnico a redes de
computadores, com e sem fio,

bem como do protocolo TCP/IP;

Todos os membros devem

possuir  curso superior
completo na é4rea de
tecnologia da informagdo ou
formacdo superior em outra
area, desde que
acompanhada de curso de
especializagdo na area de TL
Além disso, o somatoério da
qualificacdo comprovada
dos membros da equipe
devera resultar em, no
minimo, as seguintes

certificagoes:

e (isco Certified Network

Associate Voice

o (isco Certified Network
Associate Routing and

Switching;

e Check Point Security
Administrador — CCSA;

o Linux Professional
Institute Certification
Level 2

o |MWare VCP 5.0 ou
superior;
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=L

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos na monitoracdo de ativos e
TIC,

operacionais Windows e CentOS

servicos  de sistemas
Linux, servicos de infraestrutura
de rede (DHCP, DNS, WINS, NTP,
WSUSIIS, Apache), servicos de
autenticacdo de rede baseado no
Active

produto Microsoft

versoes Windows
2008 ou

dentre outros

Directory
Server superiores,
desde

que realizados com o software

Servicos,

Nagios.

Experiéncia minima de 3 (trés)
anos em atividades relacionadas
a administracdo de servicos
corporativos de rede e
infraestrutura (Active Directory,
DHCP, DNS, WINS, WSUS, IS e
NTP), suportados por sistemas
operacionais Microsoft Windows
2008 ou

Server versoes

superiores;

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos em atividades relacionadas

a sustentacdo e administracdo de

servigos de comunicacao
unificada e ambiente
colaborativo da plataforma

Microsoft nos produtos Exchange
Server 2010 ou superior, Lync

Server versao 2010 ou superior;

Experiéncia minima de 2 (dois)

anos em atividades relacionadas

Certified IT

Professional — Database

Microsoft

Administrator MCITP ),
MySQL 5  Certified
Associate;

Microsoft  Certified IT
Professional — Enterprise
Messaging
Administrator (MCITP);

Microsoft Certified IT
Professional -
Administrator (MCITP);

Server

Certified
Technology Specialist —
Office
SharePoint Server 3.0 ou
2007 ou 2010 -
Configuration (MCTS); e

Microsoft

Microsoft

ITIL foundation, versao 3
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a sustentacdo e administracdo do
sistema de colaboracdo da
plataforma Microsoft no produto
SharePoint  Server 2010 ou

superior;

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos em atividades relacionadas
a administracdo do sistema de
gerenciamento de projetos da
plataforma Microsoft no produto

Project Server 2010 ou superior;

Experiéncia minima de 3 (trés)
anos em atividades relacionadas
a implantagdo e administragdo
de servicos de rede e
infraestrutura suportados pelo
sistema  operacional  CentOS
Linux versao 5 ou superior,
incluindo servicos de redes
LAN/WAN, servidores de
aplicaggo Java (TomCat) e
servidores Web (Apache) com
PHP;

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos na administracdo e
sustentacdo de rede de telefonia
IP (VoIP), roteadores, gateway de
voz, switches, vlans,
enderecamento IP  em redes
corporativas utilizando
equipamentos e softwares do
fabricante CISCO;

Experiéncia minima de 2 (dois)

anos na administracdo de areas
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de armazenamento suportados
pelo produto VAX 5700 da EMC,
incluindo ainda sua integracao
com todas as plataformas de
sistemas operacionais disponiveis
na EPL;

Experiéncia minima de 3 (trés)
anos em atividades relacionadas
a administracdo dos sistemas
gerenciadores de bancos de
dados a seguir relacionados:
Microsoft SQL Server versao
2008 ou superior e MySQL

versdes 5.0 ou superior;

Experiéncia minima de 3 (trés)
anos em atividades relacionadas
a administracdto do sistema
gerenciador de banco de dados
PostgreSQL ~ com extensdes
espaciais (PostGIS) na versdes 8.0

ou superior;

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos em atividades relacionadas
a administracdo do  produto
ArcGIS Server com o]

componente ArcSDE,

Experiéncia minima de 2 (dois)
anos na administracdo  de
politicas de backup e restore
utilizando o  software CA
ARCserve Backup versao rl5 ou
superior e biblioteca de fita
marca DELL, modelo TL4000;
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Experiéncia minima de 1 (um)
ano em atividades de
manutencdo e configuracdo de
hardware de servidores em
lamina e switches do fabricante
DELL;

Experiéncia minima de 3 (trés)
anos em atividades de
administracdo  dos  seguintes
softwares da fabricante VMWare
vSphere ESXi versao 4.1 ou
superior e vCenter Server versao

4.1 ou superior; e

Experiéncia minima de 3 (trés)
anos em atividades relacionadas
a seguranca de rede perimetral,
incluindo administracdo de
politicas de firewal| IPS e VPN
do fabricante CheckPoint e
CISCO, bem como a
administracdo de lista de acesso

(ACL) de roteadores e switches.

2122

2123.

2.124.

A contratada devera dimensionar o quantitativo da equipe de forma a executar

os servigos com qualidade e celeridade, utilizando-se das melhores técnicas de

A comprovagdo de experiéncia da equipe e do supervisor do suporte
presencial (2° nivel), segundo as especificacdes acima, serd realizada por meio

de curriculo, acompanhado de atestado de capacidade técnica.

A comprovagdo de formacgado profissional da equipe e do supervisor do
suporte presencial (2° nivel), segundo as especificacbes acima, sera realizada
por diploma de curso superior completo na area de tecnologia da informacao;

ou diploma de curso superior em outra area, desde que acompanhado de

153




3.

3.1

3.2.

2.12.5.

2.126.

2127.

2.128.

diploma/certificado de curso de especializagdo na éarea de TL e pelas

certificagdes especificas.

A comprovacdo de experiéncia e formacdao dos profissionais do suporte
presencial (2° nivel) devera ser realizada no prazo maximo de 5 (cinco) dias

antes da data prevista para assinatura do contrato.

As comprovagdes de experiéncia deverao estar acompanhadas por comprovacao
de vinculo do profissional com a contratada, adequado para o caso concreto e
em conformidade com a legislacdo vigente, em especial a legislacdo trabalhista e
a previdenciaria, podendo ser mediante Carteira de Trabalho e Previdéncia Social
- CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta Comercial, no caso de sécio; ou
contrato de prestacdo de servico regido pela legislacdo civil, ou outro meio,
desde que legalmente aceito.

As comprovagdes serdo realizadas por meio de documento original; ou cépia

autenticada; ou cédpia acompanhada do original, para autenticagao.

Durante a execucdo do contrato, a contratada deverd manter a qualificagdo
técnica dos profissionais utilizados na prestagdo de servico a EPL, de acordo com
0s requisitos minimos estabelecidos e com as necessidades pertinentes a
adequada execugdo dos servicos contratados, arquivando a documentacao
comprobatéria da qualificacdo desses profissionais, que devera ser
disponibilizada a EPL sempre que solicitada; e providenciar a imediata
substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades inerentes a execucao

dos servigos contratados.

3° NIVEL: SUPORTE ESPECIALIZADO

Consiste na equipe responsavel pela implementacdo de novos servicos ou projetos,
atividades que requeiram recursos de consultoria e auditoria para solugdes de TIC, dentre
outros. Este servico sera sob demanda e, quando necessario, acompanhado por um gerente

de projetos da contratada.

Somente excepcionalmente o suporte especializado (3° nivel) pode ser acionado para
investigar e diagnosticar incidentes ou problemas que ndo foram resolvidos no suporte
presencial (2° nivel), mediante autorizacdo da EPL, devendo resolver os incidentes e

problemas, e restabelecer o servico no menor tempo possivel.
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3.3.

34.

3.5.

3.6.

3.7.

Os servicos serdo prestados de segunda a sexta-feira, no horario de 800 as 20:00 horas,
contudo, poderdo ser solicitados em horério diverso, inclusive em feriados e finais de

semana, dependendo de sua criticidade.

Local de execucao dos servicos:

341. Os servicos de suporte especializado (3° nivel) serdo executados nas dependéncias

da EPL ou da contratada, conforme a necessidade da demanda.
34.2. Os servicos de suporte especializado serdo executados por demanda, conforme
prazos e condi¢des previstas na respectiva Ordem de Servico, ndo sendo necessaria

a disponibilidade exclusiva dos profissionais da contratada a EPL.

Periodo de Execucao:

3.51. A prestacdo dos servicos devera ser iniciada em, no maximo, 30 (trinta) dias apds a

emissdo da Ordem de Servico.

3.5.2. As Ordens de Servigo para o suporte especializado deverdo conter a data para inicio

e término da conclusao do servico.

Canais de acesso ao servico:

a) Ordem de Servico.

Requisitos de Infraestrutura:

3.7.1. A contratada devera prover os seguintes itens: profissionais especializados, além de
todos os servicos e aparatos necessarios ao atendimento das condi¢bes técnicas e

operacionais.
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3.8. Principais servicos da equipe de suporte especializado (3° nivel), por area operacional:

3.8.1.

3.8.2.

3.8.3.

3.84.

Suporte a rede

a) Executar sob demanda atividades de suporte a rede, tais como anélise de
desempenho de ativos de rede ou servidores e configuracdo de cluster em

sistema operacional; e

b) executar outras atividades especializadas relacionadas a sua area de atuacao.

Suporte a telefonia IP

a) Executar sob demanda atividades de suporte a telefonia IP, como implementacéo

de criptografia em ligagdes VoIP; e

b) executar outras atividades especializadas relacionadas a sua area de atuacao.

Suporte a monitoria

a) Executar sob demanda atividades de instalacdo e configuracdo do sistema de
monitoria, bem como criar e configurar indicadores de disponibilidade dos

servicos criticos solicitados pela equipe técnica da EPL.

Suporte a Banco de Dados:

a) execucdo de atividades, sob demanda, relacionadas a implementacdo,
administracdo e sustentacao de sistemas gerenciadores de bancos de dados a
seguir relacionados, como o Microsoft SQL Server versdo 2008 ou superior;
MySQL versdes 5.0 ou superior; e PostgreSQL com extensdo espacial (Postgis)

versdes 8.0 ou superior;

b) garantir o maximo de desempenho para as consultas ao banco de dados;
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C) auxiliar a equipe de desenvolvimento e a equipe de testes a maximizar o uso e

desempenho do banco de dados; e

d) executar outras atividades especializadas relacionadas a sua area de atuacio.

3.8.5. Suporte a correio eletronico:

e) execucdo de atividades, sob demanda, correspondentes a implementacao,
administracdo e sustentacdo de ambientes de comunicacdo unificados
suportados pelo Microsoft Exchange 2010 ou superior, Lync Server 2010 ou
superior, e incluindo sua integragdo com sistema anti-spam e outras solu¢es de

comunicagdes unificadas; e

a) executar outras atividades especializadas relacionadas a sua area de atuagao.

3.8.6. Suporte a colaboracao:

a) executar atividades, sob demanda, relacionadas a implementacdo e suporte de

servicos de colaboragdo Microsoft Sharepoint Server versdo 2010 ou superior; e

b) executar outras atividades especializadas relacionadas a sua area de atuacio.

3.8.7. Suporte a ambiente virtual:

a) executar atividades, sob demanda, relacionadas a implementacdo dos seguintes
softwares da fabricante VMWare vSphere ESXi versdo 4.1 ou superior e vCenter

Server versao 4.1 ou superior; e

b) executar outras atividades especializadas relacionadas a sua area de atuacio.

3.8.8. Suporte a armazenamento de rede:

a) executar atividades, sob demanda, relacionadas a administracdo de éareas de

armazenamento suportados pelo produto VNX 5700 da EMC, incluindo ainda sua
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3.9.

3.8.9.

integracdo com todas as plataformas de sistemas operacionais disponiveis na
EPL; e

b) executar outras atividades especializadas relacionadas a sua area de atuacio.

Suporte a projetos:

a) executar atividades, sob demanda, relacionadas ao gerenciamento de projetos,

baseado nas melhores praticas preconizadas pelo Project Management Body of
Knowledge — PMBOK; e

b) executar outras atividades especializadas relacionadas a sua area de atuacio.

Requisitos de qualificacdo de profissional para execucao do servico:

3.9.1.

3.9.2.

3.9.3.

3.94.

Todos os profissionais que forem recrutados pela contratada para executar
demandas de suporte especializado deverdo possuir experiéncia em sua respectiva
area de atuacao e serem altamente qualificados. Além disso, deverdo possuir curso
superior completo na éarea de tecnologia da informacdo ou formagdo superior em
outra area, desde que acompanhada de curso de especializagdo na area de TL. Para
a comprovacdo da qualificagdo dos profissionais que executardo o suporte
especializado, serdo exigidas, nas Ordens de Servico respectivas, certificacdes

relacionadas com os produtos ou servi¢os a serem executados.

Os profissionais que a contratada utilizard para o suporte especializado (3° nivel)
deverdo possuir a qualificacdo e formacdo especificada na respectiva Ordem de

Servico emitida.

A comprovacdo de experiéncia dos profissionais do suporte especializado (3°
nivel), serd realizada por meio de curriculo, acompanhado de atestado de
capacidade técnica, a serem entregues no prazo de até 25 (vinte e cinco) dias,

contados do recebimento da Ordem de Servico respectiva.

As comprovacgdes de experiéncia deverdo estar acompanhadas por comprovacao
de vinculo do profissional com a contratada, adequado para o caso concreto e em
conformidade com a legislagdo vigente, em especial a legislacdo trabalhista e a

previdenciaria, podendo ser mediante Carteira de Trabalho e Previdéncia Social -

158



3.9.5.

3.9.6.

3.9.7.

CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta Comercial, no caso de sdcio; ou
contrato de prestagdo de servico regido pela legislacao civil, ou outro meio, desde

que legalmente aceito.

A comprovacdo de formacao dos profissionais do suporte especializado (3° nivel)
sera realizada por diploma de curso superior completo na area de tecnologia da
informacdo; ou diploma de curso superior em outra area, desde que acompanhado
de diploma/certificado de curso de especializacdo na area de TL e pelas
certificacdes especificas, sendo que todos os documentos comprobatérios da
formacéo deverao ser entregues a EPL em até 25 (vinte e cinco) dias, contados do

recebimento da Ordem de Servigo respectiva.

As comprovacdes serdo realizadas por meio de documento original; ou cépia

autenticada; ou cépia acompanhada do original, para autenticagao.

A contratada devera dimensionar o quantitativo da equipe de forma a executar os
servicos com qualidade e celeridade, utilizando-se das melhores técnicas de

mercado.

4. MONITORIA EXTERNA

41.

4.2.

4.3.

O servico de monitoria externa deverd ser executado na forma de NOC - Network

Operation Center, ininterruptamente, em regime 24x7x365, ou seja, 24 (vinte e quatro) horas

por dia, 7 (sete) dias por semana, durante 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias por ano.

A monitoria externa devera monitorar todo o ambiente e a plataforma de tecnologia da EPL,

de maneira que os analistas e equipes envolvidos na execucdo contratual sejam cientificados

da possibilidade de um incidente ocorrer, ou que o mesmo estd ocorrendo, segundo o

plano de comunicagéo a ser elaborado pela contratada.

A monitoria externa devera acionar a equipe responsavel, mesmo em dias e horarios nao

Uteis, quando identificada qualquer anormalidade ou possibilidade de incidente que possa

afetar os sistemas criticos da EPL. Fica estabelecido que o pagamento por este acionamento

somente serd efetuado mediante justificativa da contratada, aceita pela equipe de

fiscalizacao.
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44.

4.5.

4.6.

4.7.

4.38.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

A monitoria externa devera monitorar as condicdes ambientais da sala cofre, incluindo o
funcionamento do sistema de refrigeracdo e sistemas de suprimento de energia elétrica

(nobreak).

A monitoria externa devera disponibilizar informagdes suficientes, tempestivas, e adequadas

para a tomada de decisdo da equipe técnica da EPL.

A monitoria externa deverad informar os analistas da contratada sobre a necessidade de
executar scripts e/ou a¢des que solucionem o incidente imediatamente e informar a equipe

técnica da EPL quando tais incidentes envolverem os sistemas criticos.

A critério da equipe técnica da EPL, a monitoria externa poderad ser instada a acionar o
suporte telefénico e remoto (1° nivel) - central de atendimento - para que comunique todos
os usudrios afetados pelo incidente de que o mesmo estd sendo tratado e possui uma
previsdo de solugdo ou que o mesmo ja foi tratado e o servico ou ambiente estd disponivel

novamente.

A monitoria externa devera ser executada segundo as praticas preconizadas pelo I7IL.

Deverd ser monitorado todo o ambiente e a plataforma de tecnologia da EPL, a sua
infraestrutura de TIC, ativos, telefonia, os riscos e o tratamento de incidentes e problemas,
dentre outros, além de manter uma base de conhecimentos de monitoria atualizada.

A monitoria externa ndo receberd chamados de usuarios e os comunicados sobre os
servicos de TIC da EPL deverdo ocorrer segundo os parametros definidos no plano de

comunicacdo a ser desenvolvido pela contratada.

A monitoria externa deverd, além dos alertas sobre incidentes e problemas, emitir relatérios
diarios sobre o ambiente da EPL, destacando todas as anomalias e recomendag¢des que se
fizerem necesséarias, a serem entregues e validados conforme constar do plano de

comunicacao.

Local de execucao dos servicos:

4.12.1. Os servicos de monitoria externa serdo executados nas dependéncias da contratada.
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4.13. Requisitos de Infraestrutura:

4131

4.13.2.

4.13.3.

4.13.4.

Os requisitos de infraestrutura sdo obrigatérios e serdo providos pela contratada.

A contratada deverd prover toda a estrutura fisica necesséria para o servico de
monitoria externa, incluindo tela de monitoracdo que comporte os sistemas da EPL,
telefone e e-mail para contato entre os profissionais que executardo os servicos e a
equipe técnica da EPL, /ink de comunicacdo dedicado, profissionais qualificados,

entre outros.

O /ink de comunicagdo utilizado para a monitoria externa poderd ser o mesmo
utilizado pelo servico de suporte remoto, que devera ser um /ink de comunicacao de
dados dedicado entre a contratada e a EPL, incluindo o fornecimento dos
equipamentos necessarios, com a taxa de transmissao de dados minima de 2 (dois)
mbps (megabits por segundo), a ser provido pela contratada em até 60 (sessenta)
dias, contados da data de publicacdo do contrato no DOU. Até a instalacdo do /ink
a prestagdo do servico sera realizada por meio de acesso a internet e VPN entre as

partes contratantes.

E de inteira responsabilidade da contratada a disponibilidade de seu ambiente para
a execuc¢do ininterrupta dos servicos de monitoria, seja quanto a equipamentos,

energia elétrica, pessoal e quaisquer outros insumos necessarios.

4.14. Requisitos de qualificacao profissional para a execucao dos servigos:

414.1.

Os profissionais que a contratada utilizard para a monitoria externa (NOC) deverao

possuir a seguinte qualificacdo:

Profissionais Experiéncia Formacao

e Curso superior completo

o . na area de tecnologia da
. e Experiéncia minima de 1 , R B
Equipe B informacdo; ou formacao
(um) ano de atuacdo em

(cada um dos membros o o superior em outra area,
. atividades de monitoria de

deve possuir essa ) ) desde que acompanhada
L Servicos, sistemas e

qualificacao) de curso de

equipamentos de TIC. o ’
especializagdo na area de

T ou Ensino médio
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completo, desde que
esteja cursando  curso
superior na é4rea de

Tecnologia da

Informacao.

4.14.2.

4.14.3.

4.14.4.

4.14.5.

4.14.6.

4.14.7.

A contratada deverd dimensionar o quantitativo da equipe de forma a executar os
servicos com qualidade e celeridade, utilizando-se das melhores técnicas de

mercado.

A comprovacdo de experiéncia da equipe de monitoria externa (NOC), segundo as

especificagdes acima, sera realizada por meio de curriculo.

A comprovacdo de formacao profissional da equipe de monitoria externa (NOC),
segundo as especificacbes acima, serd realizada por diploma de curso superior
completo na area de tecnologia da informagdo; ou diploma de curso superior em
outra éarea, desde que acompanhado de diploma/certificado de curso de
especializagdo na éarea de T, ou diploma do ensino médio completo, acompanhado
de declaracdo da instituicdo universitaria onde esteja cursando curso superior na

area de Tecnologia da Informacao.

A comprovacdo de experiéncia e formacdo dos profissionais da monitoria externa
(NOC) devera ser realizada no prazo maximo de até 5 (cinco) dias Uteis antes da

data prevista para a assinatura do contrato.

As comprovacgbes de experiéncia deverao estar acompanhadas por comprovacao de
vinculo do profissional com a contratada, adequado para o caso concreto e em
conformidade com a legislacdo vigente, em especial a legislagdo trabalhista e a
previdenciaria, podendo ser mediante Carteira de Trabalho e Previdéncia Social -
CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta Comercial, no caso de socio; ou
contrato de prestacdo de servico regido pela legislacdo civil, ou outro meio, desde

que legalmente aceito.

As comprovacdes serdo realizadas por meio de documento original, ou cépia

autenticada; ou cépia acompanhada do original, para autenticagao.
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5.1.

5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

4.14.8. Durante a execucao do contrato, a contratada devera manter a qualificacdo técnica
dos profissionais utilizados na prestagdo de servico a EPL, de acordo com os
requisitos minimos estabelecidos e com as necessidades pertinentes a adequada
execucao dos servigos contratados, arquivando a documentacdao comprobatéria da
qualificacdo desses profissionais, que deverd ser disponibilizada a EPL sempre que
solicitada; e providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndo atenda as

necessidades inerentes a execucao dos servigcos contratados.

4.149. Nao é exigido que esta equipe seja exclusivamente disponibilizada para a EPL.

CATALOGO DE SERVIGOS

Consta do ANEXO C deste documento o Quadro de Tarefas, que se constitui em um

Catélogo Preliminar de Servicos.

Importante destacar que a EPL é um estatal criada no ano de 2012, de maneira que o seu
ambiente tecnoldgico esta ainda em fase de implantacdo. Portanto, o Catalogo Preliminar
de Servicos devera ser evoluido ao longo da execucdo contratual e as ordens de servico

nele previstas podem sofrer alteragdes, inclusive de quantidade e contetdo.

A contratada deverd inserir em seu planejamento de trabalho o apoio a evolugdo do
Catédlogo de Servicos, contemplando os subitens definidos a seguir: tipo de tarefa; tarefas,
objetivo, equipe responsavel; sub-tarefas relacionadas, atividades envolvidas; periodicidade
da tarefa; frequéncia da tarefa: diaria, semanal, mensal, quinzenal, anual ou esporadica; a
guem compete tecnicamente a aprovacdao de sua execugao; produtos gerados; tempo
maximo permitido; indicadores do nivel de servico; nivel de criticidade da atividade; meta;
complexidade; esforco; valor em UMS, dentre outras informacdes convenientes e

necessarias.

A EPL disponibilizara as informages que possuir para a evolucdo do Catalogo de Servicos.

O Catalogo de Servicos Preliminar devera ser utilizado nos primeiros 120 (cento e vinte)

dias de execucdo contratual.

A primeira versao/revisdo do Catalogo de Servicos deverd ser concluida e entregue a EPL

pela contratada em até 90 (noventa) dias, contados da data de assinatura do contrato, para
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5.7.

5.8.
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aprovacao. A contratada deverd promover revisdes semestrais do Catdlogo de Servicos,
contadas a partir da entrega da primeira revisao.

A contratada deverd propor mudanga no Catdlogo de Servicos, sempre que necessario, e
implementa-la, caso aprovada pela EPL.

A contratada deverd implementar o Catalogo de Servicos aprovado pela EPL, e todas as
suas alteragdes, no sistema de gerenciamento de servicos, em até 5 (cinco) dias, contados

da comunicagdo formal quanto a aprovacao por parte da EPL.

6. REQUISITOS DOS SISTEMAS

6.1.

6.2.

A seguir sdo detalhados os recursos obrigatérios e as caracteristicas operacionais e de

tecnologia requeridos para os sistemas que serdo disponibilizados pela contratada a EPL.
Requisitos do sistema de gerenciamento de servigos:

6.2.1. O sistema de gerenciamento de servicos deve possuir os seguintes requisitos:

a) ser de propriedade da contratada ou esta possuir licenca de uso do sistema ou

licenca de software livre (como por exemplo AGLP ou GPL);

b) possuir no minimo as 7 (sete) certificacbes PinkVERIFY (IM, SACM, SLM, CHG, RF,
SCM e KM) conforme descricgo do predambulo do ANEXO A (Acérddo n°
14472008 — TCU);

C) ser multiusuério;

d) possuir manuais e Aelp de utilizacio atualizados;

€) manter registro de /ogs das atividades;

f) possuir meios para alterar, configurar e adaptar o sistema as necessidades da
EPL;
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9)

h)

k)

)

possuir base de dados implementada em SGBD (Sistema de Gerenciamento de

Banco de dados) compativeis com MS SQL Server ou Postgresq/ ou MySQL

registrar, em banco de dados, todos os atendimentos realizados, com nimero da
Ordem de Servico, horario de abertura/alteracdo/conclusdo, status do
atendimento, identificador do equipamento (tipo, patrimdénio, marca, modelo),
demandante (nome, email, telefone, lotacdo), técnico responsavel pelo
atendimento, descricdo da situacdo transmitida pelo demandante, procedimentos

adotados (solucao), identificacdo da tarefa;

permitir o encaminhamento/escalonamento automatico e manual das solicitacbes
de servicos e chamados para um técnico ou para um grupo de trabalho

responsavel;

permitir a parametrizagdo e customizacao de indicadores de niveis servicos
(SLA’s) de acordo com as necessidades dos usuarios, departamentos, unidades da
EPL e assunto, sempre determinando de forma automatica os prazos previstos

para cada chamado;

possibilidade de integracdo com sistemas de monitoracdo e sistemas de emaii

possibilidade de integracdo com o Active Directory do Windows Server 2012;

m) possibilitar a abertura de chamados via telefone, email, web e ferramentas de

0)

monitoramento;

permitir que os SLAs sejam especificados por aplicacdo ou por combinagdo
aplicagdo/servidor, e possuir janela na interface grafica que demonstre a
situacdo de acordo com os parametros estabelecidos. Caso sejam ultrapassados
a solucdo fard a notificacdo através da console e/ou envio de mensagem

eletrénica;

permitir operar em ambiente WEB possibilitando ao usuario abertura e

consultas de chamados e acesso a base de conhecimentos, acesso a uma base
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P)

a)

s)

t)

de FAQ (perguntas e respostas frequentes) com o uso de browser padrdo de

mercado;

possibilitar a verificagdo da abertura de mais de um chamado para o mesmo

usuério, evitando a criagdo de chamados em duplicidade;

permitir consulta a script de atendimento armazenado em base de

conhecimento;

permitir controlar e gerenciar ordens de servigo;

Possibilitar o monitoramento de ativos e servicos, com a atribuicdo de limites
de alertas com o envio de mensagens de correio eletrénico aos técnicos e

administradores cadastrados;

Enviar emai/ ao usuario demandante quando da conclusdo da OS no sistema;

Dispor de rotinas de backup que permitam recuperacao da base de dados em

caso de perda;

Fornecer, pelo menos, os seguintes relatérios/consultas, exportaveis para os
formatos (HTML, PDF, XLS, RTF, TXT):

» relatérios para afericdo dos niveis de servigo;

*» indicadores de desempenho das equipes de 1°, 2° e 3° niveis e monitoria
externa, incluindo quantidade de chamados atendidos, quantidade de ordens
de servico abertas e concluidas, tempo médio de atendimento e tempo de

trabalho efetivo;

» estatisticas de atendimento por itens, periodo, assunto, usuario, grupos,

departamentos, status dos chamados e outros;
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6.3.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

6.2.6.

6.2.7.

= estatisticas de atendimento confrontando niveis de servico definidos versus os
alcancados, por Ordens de Servico ou sinteticamente por tarefa, sub-tarefa,

tipo, assunto, usuario, grupos, departamentos e outros;

» resultados mensais de tempo de atendimento, histérico de falhas e a¢des de

recuperacdo de servicos e equipamentos; e

= relatdrios de gestdo e controle de Ordens de Servico.

A contratada provera treinamento de uso do sistema de gerenciamento de servigos
aos fiscais e gestor do contrato e aos usuarios da EPL, sem qualquer 6nus adicional,

na cidade de Brasilia — DF.

A contratada manterd base de dados atualizada, contendo cadastro de usuarios,
tabela de unidades funcionais e inventario de equipamentos da EPL, com a
finalidade de produzir relatérios estatisticos de atendimento por usuério, por

unidade funcional e por equipamento.

A base de dados de equipamentos possuira, necessariamente, um atributo contendo
0 numero de patriménio do bem, para permitir integracdo com o sistema de

controle de patriménio da EPL.

A EPL terd perfil de acesso permanente ao sistema para extrair informacdes
atualizadas sobre o atendimento (consultas, relatérios, etc.) bem como para

realizagdo de auditorias.

A contratada fornecera a EPL copia de todos os manuais de utilizacdo do sistema e

erratas, sempre que forem feitas alteracdes que reflitam na documentacéo.

Sempre que solicitado, sera fornecida a EPL uma cépia da base de dados do sistema

em formato compativel com banco de dados MySQL.

Requisitos do sistema de base de conhecimento:
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6.3.1. A base de conhecimento serd estruturada pela contratada, sendo que a EPL
disponibilizard as informacdes de que possui para tanto. A base de conhecimento

deve possuir 0s seguintes requisitos:

a) manter o histérico de todos os problemas e solu¢des encontradas, para

pesquisas posteriores;

b) ser integrada e acessada por meio do sistema de gerenciamento de servicos;

C) conter scrjpts para suporte as equipes de atendimento (1°, 2° e 3° niveis, e
monitoria externa), os quais poderdo ser acessados simultaneamente por varias
pessoas (multiusuario). Com a evolucdo do ambiente computacional, novos
equipamentos, novos produtos e novas versdes de produtos serdo incorporados
a plataforma durante o prazo de vigéncia do contrato. Inicialmente, no minimo,
0s seguintes recursos terdo scripts previamente preparados:
= sistemas operacionais de desktop Windows 7,

» suite de escritério Microsoft (Office 2010);

» principais browsers de mercado (1el10, Firefox e Chrome); e

= emulador de terminal Attachmate Extra e IBM HOD.

d) procedimentos basicos sobre equipamentos (stand alone ou ligados em rede):
* microcomputadores de mesa (desktops);
* notebooks; e

= impressoras laser e jato de tinta.

6.3.2. A base de conhecimento, bem como a documentacdo utilizada no seu
desenvolvimento, estard acessivel a equipe da EPL. A contratada manteré atualizada
a documentacdo da estrutura de dados da base e fornecerd copia atualizada dos

esquemas e das descri¢cbes a EPL, sempre que requerido.
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6.3.3.

A seu critério, a EPL podera solicitar a contratada a migracdo de todos os objetos
contidos na base de conhecimento para equipamentos integrantes de sua rede,
indicando os padrdes de conversdao necessarios a adaptagdo da base ao seu

ambiente computacional, sem 6nus adicional.

6.4. Requisitos do sistema de telefonia:

6.4.1.

Os requisitos do sistema de telefonia sdo:

a) possibilitar chamadas da EPL, originadas de Brasilia-DF, via ligacdo gratuita 0800;

b) possibilitar distribuicido automatica de chamadas entre os atendentes;

C) possibilitar intervencdo de supervisor em todas as chamadas ativas ou em fila de

espera;

d) implementar e contabilizar chamadas em fila de espera;

e) possuir identificador de chamadas (bina);

f) quantificar tempo de espera de cada chamada e desisténcias;

g) fornecer tempo médio de chamadas em espera;

h) possuir dispositivo para visualizacio de chamadas e respectivos tempos;

i) totalizar quantidade de chamadas atendidas por atendente do suporte (1°, 2° e

3° nivel);

J) fornecer tempo médio de duracdo das chamadas;
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k) permitir a instalacdo, nas dependéncias da EPL, sem 6nus adicional, de um
ramal da central telefénica, com caracteristicas e funcionalidades de um ramal

de supervisor, para monitoramento do servi¢o por parte da EPL;

) a solucdo de telefonia incluird a quantidade de linhas (troncos) necesséria a
implementacdo de todos os postos de trabalho dos operadores do suporte

telefdnico e presencial (1° nivel);

M) permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz
digitalizada, em portugués, fornecendo informa¢des mediante comando do

usuério enviado pelo teclado telefnico;

N) permitir a gravacdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, através
de aparelho telefébnico comum ou remotamente, mediante a digitalizacdo em
estudio, com alta qualidade de som, podendo ser gravada e regravada, quando

necessario;

0) possuir a facilidade cut-thru, que permite a interrupcdo de uma mensagem de
resposta audivel, quando o usuario digita uma opgdo em qualquer ponto do

menu de voz;

p) possibilitar a gravacdo digital de todos os didlogos mantidos entre atendentes,
supervisores e gestores com os usuarios da EPL, com capacidade minima de
armazenamento local de 500 (quinhentas) horas, permitindo a recuperacao dos
dialogos por atendente, por dia, por horario ou pelo niumero de origem da

chamada;

q) permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento para as respostas
automaticas do sistema de telefonia, através de dispositivo eletrdnico

programado disponivel para os gestores;

r) possibilitar que os gestores realizem a programacdo de horarios de atendimento,

por posicdo, bloqueios e liberagdo de atendentes por comando;

S) permitir a indicacdo da auséncia do atendente;
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t) permitir que a linha telefénica seja liberada automaticamente quando o usuario
desligar antecipadamente, quando houver queda de ligagdo ou terminar a

consulta;

U) possibilitar o controle de todas as chamadas mediante um sistema de /og, para
a elaboragdo de dados estatisticos sobre desempenho, tais como ndmero de
ligacBes recebidas/perdidas, horario de pico, nimero de liga¢cdes no periodo, e

outros;

V) ter a capacidade de transferir para o gestor e retornar para o atendente a
chamada telefénica e a tela com as informacdes jé introduzidas pelo usuério,
simultaneamente, sem que seja necessario informar novamente os dados ja

inseridos;

W) quando uma ligacdo for direcionada para atendimento humano e ndo houver
atendentes disponiveis, a plataforma deve colocar o usuario em fila de espera,
ouvindo mensagens institucionais previamente gravadas, permitindo uma fila de

pelo menos 10 (dez) usuarios;

X) quando uma ligacdo for direcionada para atendimento humano e ndo houver
atendentes disponiveis e a fila de espera estiver completa, o sistema devera
acionar uma mensagem previamente gravada solicitando ao usuério realizar sua
ligacdo mais tarde ou gravar sua mensagem, a qual serd retornada pelos

atendentes; e

y) As telas de consultas dos gestores devem permitir a visualizagdo do seu grupo
de trabalho ou todas as posi¢des, com informac¢des sobre atendentes ativos,

status, tempos de atendimento médio e maximo.
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ANEXO B
TERMO DE CIENCIA E COMPROMISSO

TERMO DE CIENCIA

Contrato N°:

Objeto:

Gestor do Contrato: Mat.:

Contratante (Orgéao):

Contratada: CNPJ

Preposto da Contratada: CPF

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinado declaram ter ciéncia e conhecer a

declaracdo de manutencao de sigilo e das normas de seguranca vigentes na Contratante.

de de 20
CIENCIA
CONTRATADA
Funcionarios
<Nome> <Nome>
Mat. Mat.:
<Nome> <Nome>
Mat. Mat.
<Nome> <Nome>
Mat. Mat.
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TERMO DE COMPROMISSO

Este Termo de Compromisso (“Termo”) é celebrado entre:

CONTRATANTE  xxxxxxxxxxxxx, Endereco xxxxxxx, inscrita no CNPJ/MF xxxxx ,personificacdo xxxxxx,
neste ato representadas por seus respectivos procuradores abaixo assinados, na forma de seus

respectivos Contratos Sociais, e

CONTRATADA xxxxxxxxxxxxx, Endereco xxxxxxx, inscrita no CNPJ/MF xxxxx ,personificagdo Xxxxxx,
neste ato representadas por seus respectivos procuradores abaixo assinados, na forma de seus

respectivos Contratos Sociais.

O Orgédo e a Empresa podem ser referidas individualmente como Parte e coletivamente como Partes,

onde o contexto assim o exigir.

CONSIDERANDO QUE as Partes estabeleceram ou estdo considerando estabelecer uma relacdo de
negdcio que possa incluir, entre outras, uma ou mais das seguintes relacdes ("Relagdo"): servicos de
marketing, consultas, pesquisa e desenvolvimento, fornecimento/venda, teste/ensaio, colaboracéo,
agenciamento, licitagdo, ou qualquer outra parceria que envolva a divulgacdo de Informacgdes

Confidenciais de uma Parte a outra;

CONSIDERANDO QUE as Partes podem divulgar entre si Informacdes Confidenciais, conforme
definido abaixo neste instrumento, sobre aspectos de seus respectivos negdcios, e em consideragdo

da divulgacdo destas Informacdes Confidenciais;

CONSIDERANDO QUE as Partes desejam ajustar as condi¢des de revelacdo das Informagdes

Confidenciais, bem como definir as regras relativas ao seu uso e protecéo;

RESOLVEM as Partes celebrar o presente Termo de Compromisso de Manutencao de Sigilo, o qual

se regera pelas considera¢des acima, bem como pelas clausulas e condi¢des a seguir:

1. Para a finalidade deste Termo, "Informacbes Confidenciais" significardo todas e quaisquer
informacdes divulgadas por uma Parte (de acordo com este instrumento, a "Parte Divulgadora") a
outra Parte (de acordo com este instrumento, a "Parte Recebedora"), em forma escrita ou verbal,
tangivel ou intangivel, patenteada ou ndo, de natureza técnica, operacional, comercial, juridica, a
qual esteja claramente marcada como CONFIDENCIAL, incluindo, entre outras, mas nao se limitando
a, segredos comerciais, know-how, patentes, pesquisas, planos de negdcio, informagdes de

marketing, informa¢des de clientes, situacdo financeira, métodos de contabilidade, técnicas e
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experiéncias acumuladas, e qualquer outra informagdo técnica, comercial e/ou financeira, seja
expressa em notas, cartas, fax, memorandos, acordos, termos, analises, relatérios, atas, documentos,
manuais, compilagdes, cédigo de software, e-mail, estudos, especificagdes, desenhos, cdpias,
diagramas, modelos, amostras, fluxogramas, programas de computador, discos, disquetes, fitas,
pareceres e pesquisas, ou divulgadas verbalmente e identificadas como confidenciais por ocasido da

divulgacao.

2. N&o serdo incluidas nas Informac¢des Confidenciais quaisquer informacdes que: (i) sejam
geralmente conhecidas, ou subsequentemente se tornem disponiveis ao comércio ou ao publico; (i)
estejam na posse legal da Parte Recebedora antes da divulgagdo pela Parte Divulgadora; ou (iii)
sejam legalmente recebidas pela Parte Recebedora de um terceiro, desde que essas informag¢des ndo
tenham chegado ao conhecimento da Parte Recebedora através do referido terceiro, direta ou

indiretamente, a partir da Parte Divulgadora numa base confidencial.

3. Quando a divulgacdo de Informacdes Confidenciais for necessaria para estrito atendimento
de ordem judicial ou agéncia governamental, 0 mesmo se procederad da seguinte maneira: (i) a Parte
Recebedora fica obrigada a comunicar o teor da determinacao judicial a Parte Divulgadora no prazo
de 2 (dois) dias Uteis a contar do recebimento da ordem, no caso de se tratar de determinagédo para
cumprimento em prazo maximo de 5 (cinco) dias; ou no prazo de uma hora a contar do
recebimento, no caso de se tratar de ordem judicial para cumprimento no prazo maximo de até 48
(quarenta e oito) horas; e (ii) fica a Parte Recebedora obrigada também a enviar a Parte Divulgadora
copia da resposta dada a determinacdo judicial ou administrativa concomitantemente ao
atendimento da mesma. A Parte Recebedora cooperara com a Parte Divulgadora para possibilitar
que a Parte Divulgadora procure uma liminar ou outra medida de protecdo para impedir ou limitar a

divulgacéo dessas Informac¢des Confidenciais.

4. A Parte Recebedora ndo divulgard nenhuma Informacdo Confidencial da Parte Divulgadora a
nenhum terceiro, exceto para a finalidade do cumprimento deste Termo e com o consentimento

prévio por escrito da Parte Divulgadora. Além disso:

L A parte recebedora, (i) ndo usard as Informacgdes Confidenciais para interferir, direta ou
indiretamente, com nenhum negdcio real ou potencial da Parte Divulgadora, e (ii) ndo usarad as
Informacdes Confidenciais para nenhuma finalidade, exceto avaliar uma possivel relagdo estratégica
entre as Partes.

IL. As Partes deverdo proteger as Informacdes Confidenciais que Ihe forem divulgadas, usando o

mesmo grau de cuidado utilizado para proteger suas proprias Informac¢des Confidenciais.

IIL A Parte Recebedora ndo revelard, divulgard, transferird, cederd, licenciard ou concedera
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acesso a essas Informag¢des Confidenciais, direta ou indiretamente, a nenhum terceiro, sem o prévio
consentimento por escrito da Parte Divulgadora, estando este terceiro, condicionado a assinatura de
um Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo prevendo as mesmas condicdes e obrigacdes

estipuladas neste Termo.

Iv. A Parte Recebedora informaréd imediatamente a Parte Divulgadora de qualquer divulgagéo ou
uso nao autorizado das Informagdes Confidenciais da Parte Divulgadora por qualquer pessoa, e
tomara todas as medidas necessarias e apropriadas para aplicar o cumprimento das obrigacbes com

a nado-divulgacao e uso limitado das obrigacdes das empreiteiras e agentes da Parte Recebedora.

V. A Parte Recebedora deverd manter procedimentos administrativos adequados a prevencgdo
de extravio ou perda de quaisquer documentos ou Informacdes Confidenciais, devendo comunicar a
Parte Divulgadora, imediatamente, a ocorréncia de incidentes desta natureza, o que ndo excluira sua

responsabilidade.

VL A Parte Recebedora obrigarad seu pessoal que possa ter acesso as Informacdes Confidenciais

gque cumpram tais obrigagdes de sigilo.

5. As Partes se comprometem e se obrigam a tomar todas as medidas necessarias a protegdo
da informacdo confidencial da outra Parte, bem como para evitar e prevenir revelacdo a terceiros,
exceto se devidamente autorizado por escrito pela Parte Divulgadora. De qualquer forma, a
revelagdo é permitida para empresas coligadas, assim consideradas as empresas que direta ou
indiretamente controlem ou sejam controladas pela Parte neste Termo. Além disso, cada Parte tera
direito de revelar a informacdo a seus empregados que precisem conhecé-la, para os fins deste
Termo; tais empregados deverdo estar devidamente avisados acerca da natureza confidencial de tal
informacdo, e estardo vinculados aos termos e condicdes do presente Termo de Compromisso de
Manutencdo de Sigilo independentemente de terem sido avisados do carater confidencial da
informacdo, ficando a Parte Recebedora responsavel perante a Parte Divulgadora por eventual

descumprimento do Termo.

6. O intercambio de informagdes nos termos deste instrumento ndo serdo interpretados de
maneira a constituir uma obrigacdo de uma das Partes para celebrar qualquer Termo ou acordo de
negdcio, nem obrigardo a comprar quaisquer produtos ou servicos da outra ou oferecer para a

venda quaisquer produtos ou servicos usando ou incorporando as Informac¢des Confidenciais.

7. Cada Parte reconhece que em nenhuma hipdtese este Termo sera interpretado como forma
de transferéncia de propriedade ou qualquer tipo de direito subsistido nas Informacdes

Confidenciais da Parte Divulgadora para a Parte Recebedora, exceto o direito limitado para utilizar as
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Informacdes Confidenciais conforme estipulado neste Termo.

8. Este Termo entrara em vigor por ocasido da assinatura pelas Partes. Os compromissos deste
instrumento também serdo obrigatorios as coligadas, subsidiarias ou sucessoras das Partes e
continuara a ser obrigatorio a elas até a ocasido em que a substancia das Informacdes Confidenciais
tenha caido no dominio publico sem nenhum descumprimento ou negligéncia por parte da Parte
Recebedora, ou até que a permissdo para liberar essas Informacdes seja especificamente concedida

por escrito pela Parte Divulgadora.

9. A omissdo ou atraso em aplicar qualquer disposicdo deste Termo ndo constituird uma
rendncia de qualquer aplicacdo futura dessa disposicdo ou de quaisquer de seus termos. Se
qualquer disposi¢do deste Termo, ou sua aplicacdo, por qualquer razdo e em qualquer medida for
considerada invalida ou inexequivel, o restante deste Termo e a aplicagdo de tal disposicdo a outras
pessoas e/ou circunstancias serdo interpretados da melhor maneira possivel para atingir a intencao

das Partes signatarias.

10. As Partes concordam que a violacdo do presente Termo, pelo uso de qualquer Informagéo
Confidencial pertencente a Parte Divulgadora, sem sua devida autorizagdo, causar-lhe-& danos e
prejuizos irreparaveis, para os quais nao existe remédio na lei. Desta forma, a Parte Divulgadora
podera, imediatamente, tomar todas as medidas extrajudiciais e judiciais, inclusive de carater

cautelar, como antecipacdo de tutela jurisdicional, que julgar cabiveis a defesa de seus direitos.

11. A Parte Recebedora devera devolver, integros e integralmente, todos os documentos a ela
fornecidos, inclusive as cépias porventura necessérias, na data estipulada pela Parte Reveladora para
entrega, ou quando ndo mais for necessdria a manutencdo das Informacbes Confidenciais,
comprometendo-se a ndo reter quaisquer reproducdes (incluindo reproducbes magnéticas), copias

ou segundas vias, sob pena de incorrer nas penalidades previstas neste Termo.

12. A Parte Recebedora deverd destruir quaisquer documentos por ela produzidos que
contenham Informagdes Confidenciais da Parte Divulgadora, quando nado mais for necessaria a
manutencao dessas Informagdes Confidenciais, comprometendo-se a ndo reter quaisquer
reproducdes (incluindo reproducdes magnéticas), cdpias ou segundas vias, sob pena de incorrer nas

penalidades previstas neste Termo.

13. A ndo observancia de quaisquer das disposi¢des de confidencialidade estabelecidas neste
Termo sujeitard a Parte infratora, como também o agente causador ou facilitador, por agdo ou
omissdo de qualquer daqueles relacionados neste Termo, ao pagamento, ou recomposi¢do, de todas

as perdas e danos, comprovadamente suportados e demonstrados pela outra Parte, bem como as
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de responsabilidades civil e criminal respectivas, as quais serdo apuradas em regular processo.

14 As obrigagdes de confidencialidade decorrentes do presente Termo, tanto quanto as
responsabilidades e obriga¢des outras derivadas do presente Termo, vigorardao durante o periodo de

5 (cinco) anos apés a divulgacdo de cada Informacgdo Confidencial a Parte Recebedora.

15. O nao exercicio por qualquer das uma das Partes de direitos assegurados neste instrumento
nao importara em rendncia aos mesmos, sendo tal ato considerado como mera tolerancia para

todos os efeitos de direito.

16. Alteracdes do numero, natureza e quantidade das Informagdes Confidenciais disponibilizadas
para a Parte Recebedora ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso ou as obrigacdes
pactuadas neste Termo de Compromisso de Manutencado de Sigilo, que permanecera valido e com

todos os seus efeitos legais em qualquer das situacdes tipificadas neste Termo.

17. O acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer das Informacgdes
Confidenciais disponibilizadas para a Parte Recebedora, em razdo do presente objetivo, serdo
incorporadas a este Termo, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos,
recebendo também a mesma protecdo descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas, nao

sendo necessario, nessas hipdteses, assinatura ou formalizacdo de Termo Aditivo.

18. Este instrumento ndo deve ser interpretado como criacdo ou envolvimento das Partes, ou

suas Afiliadas, nem em obrigacdo de divulgar informagdes confidenciais para a outra Parte.

19. O fornecimento de Informacdes Confidenciais pela Parte Divulgadora ou por uma de suas
Afiliadas ndo implica em rendncia, cessdo a qualquer titulo, autorizacdo de uso, alienacdo ou
transferéncia de nenhum direito, j4 obtido ou potencial, associado a tais informacdes, que
permanecem como propriedade da Parte Divulgadora ou de suas Afiliadas, para os fins que lhe

aprouver.

20. Nenhum direito, licenca, direito de exploragdo de marcas, invencdes, direitos autorais, Patentes
ou direito de propriedade intelectual estdo aqui implicitos, incluidos ou concedidos por meio do

presente Termo, ou ainda, pela transmissdo de Informagdes Confidenciais entre as Partes.

21. A Contratada declara conhecer todas as Normas, Politicas e Procedimentos de Seguranca
estabelecidas pela Contratante para execucdo do Contrato, tanto nas dependéncias da Contratante

como externamente.

22. A Contratada responsabilizar-se-4  integralmente e solidariamente, pelos atos de seus

empregados praticados nas dependéncias da Contratante, ou mesmo fora dele, que venham a
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causar danos ou colocar em risco o patriménio da Contratante.

23. Este Termo contém o acordo integral entre as Partes com relacdo ao seu objeto. Quaisquer
outros acordos, declara¢des, garantias anteriores ou contemporaneos com relacdo a protecao das
Informacdes Confidenciais, verbais ou por escrito, serdo substituidos por este Termo. Este Termo

serad aditado somente firmado pelos representantes autorizados de ambas as Partes.

24. Quaisquer controvérsias em decorréncia deste Termo serdo solucionadas de modo amistoso

através do representante legal das Partes, baseando-se nas leis da Republica Federativa do Brasil.

E, por estarem assim justas e contratadas, as Partes firmam o presente Instrumento em 02 (duas)

vias de igual teor e forma, na presenca das testemunhas abaixo indicadas.

de de 20
DE ACORDO
CONTRATANTE CONTRATADA
<Nome> <Nome>
Mat.: Mat.:
Testemunha 1 Testemunha 2
<Nome> <Nome>
Mat.: Mat.:
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ANEXO C
QUADRO DE TAREFAS

QUANTID
VALOR VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO ADE ,
COMPLEXID | ESFORC ’ ) DIARIO MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE TAREFAS* UNITARIO | DIARIA
ADE (o) ESTIMADO | ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS | ESTIMAD
o EM UMS EM UMS EM UMS
Atender e solucionar
chamados de usuarios 20
SD-1 ) B ) 0,33 5 1,65 36,3 435,6
da EPL, via telefone ou minutos
remotamente
1° Nivel -
Atender e solucionar
chamados de usuérios 40
SD-2 ) B ) 0,66 5 3,3 72,6 871,2
da EPL, via telefone ou minutos
Service remotamente
Desk Solucionar chamados de
usudrios da EPL que
SD-3 ] M 1 hora 2 5 10 220 2640
necessitem de
atendimento presencial
2° Nivel -
Solucionar chamados de
usudrios da EPL que
SD-4 ] M 2 hora 4 1 4 88 1056
necessitem de
atendimento presencial
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Solucao de chamados

SD-5 quanto ao ambiente M 2 hora 4 ** ** 12 144
tecnolodgico da EPL
Solugdo de chamados
SD-6 quanto ao ambiente A 4 horas 16 o o 16 192
tecnolégico da EPL
VALOR ESTIMADO DE UMS PARA SERVICE DESK 444,90 5.338,80

* Verificar Sub-tarefas envolvidas na Ordem de Servico.

** Ndo se aplica. Consultar Ordem de Servico.
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QUANTID
VALOR VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO ADE .
COMPLEXID | ESFORC . . DIARIO MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE TAREFAS* UNITARIO | DIARIA
ADE (o) ESTIMADO | ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS | ESTIMAD
A EM UMS EM UMS EM UMS
Supervisdo da equipe e
; servicos executados pelo
SP-1 1° Nivel . B 12 horas 12 1 12 264 3168
suporte telefénico e
Supervisa remoto (1° nivel)
o Supervisdo da equipe e
dos servicos executados
SP-2 2° Nivel . M 12 hoas 24 1 24 528 6336
pelo suporte presencial
(2° nivel)
VALOR ESTIMADO DE UMS PARA SUPERVISAO 792,00 9.504,00

* Verificar Sub-tarefas envolvidas na Ordem de Servico.
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VALOR
. VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO | QUANTIDA | DIARIO
COMPLEXID | ESFORC , . MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE TAREFAS* UNITARIO | DE DIARIA | ESTIMAD
ADE o ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS | ESTIMADA O EM
EM UMS EM UMS
UMs
Solucionar requisi¢des 15
SI-1 . o B . 0,25 5 1,25 27,5 330
da equipe técnica da EPL minutos
Solucionar requisi¢des 30
SI-2 . o B . 0,5 ** * 5 60
da equipe técnica da EPL minutos
Solucionar requisicSes
SI-3 . _ B 1 hora 1 ** ** 14 168
da equipe técnica da EPL
Solucionar requisi¢des 15
SI-4 . o M . 0,5 2 1 22 264
da equipe técnica da EPL minutos
) Solucionar requisi¢oes 30
Suporte SI-5 2° Nivel ) o M . 1 5 5 110 1320
da equipe técnica da EPL minutos
Solucionar requisi¢des
SI-6 . o M 1 hora 2 3 6 132 1584
da equipe técnica da EPL
) o 1 horae
Solucionar requisicGes
SI-7 . _ M 30 3 ** ** 6 72
da equipe técnica da EPL )
minutos
Solucionar requisi¢des 30
SI-8 . . A . 2 * * 2 24
da equipe técnica da EPL minutos
SI-9 Solucionar requisi¢cdes A 1 hora 4 *x *x 28 336
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da equipe técnica da EPL

VALOR ESTIMADO DE UMS PARA SUPORTE A INFRAESTRUTURA

346,50

4.158,00

* Verificar Sub-tarefas envolvidas na Ordem de Servico.

** Nao se aplica. Consultar OS.
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
Suporte a Banco de
R-1 Conforme Sub-tarefas
Dados
Criacdo de o
R-1.1 . B 2 horas 2 22 diaria 44 528
documentacdo
Realizar manutencdes
periddicas das bases de
dados a fim de garantir
sua consisténcia e
R-1.2 integridade M 2 horas 4 4 semanal 16 192
Rotineira 2° Nivel (procedimentos de
reindexagdo, checagem
de estrutura, dentre
outros).
Restore aleatério para )
R-1.3 . M 1 hora 2 2 quinzenal 4 48
verificacdo de DUMP.
Triagem de LOG
propondo correcdo ou o
R-14 ) M 2 horas 4 22 diaria 88 1056
encaminhando a area
responsavel.
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
Verificar atualizacGes
disponiveis com o
R-1.5 fabricante e propor B 1 hora 1 4 semanal 4 48
mudangas a equipe
técnica da EPL
Suporte a Ambiente
R-2 . Conforme Sub-tarefas
Virtual
Criar e atualizar o
R-2.1 B 2 horas 2 22 diaria 44 528
documentagao
Rotineira 2° Nivel Restore aleatorio de .
R-2.2 ) ) M 1 hora 2 2 quinzenal 4 48
servidor virtual
Analisar os Alarmes e
R-2.3 propor mudancas a B 1 hora 1 22 diéria 22 264
equipe técnica da EPL
Verificar as
recomendacdes do
Rotineira R-2.4 2° Nivel sistema de cluster de B 1 hora 1 22 didria 22 264

recursos (DRS) e propor

mudancas a equipe
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
técnica da EPL
Verificar a performance
dos servidores fisicos e
R-2.5 virtuais e propor B 2 horas 2 22 diaria 44 528
mudancas a equipe
técnica da EPL
Analisar os /ogs dos
servidores virtuais e
R-2.6 M 2 horas 4 22 diéria 88 1056
propor mudanca a
equipe técnica de EPL
Verificar atualizacdo
disponiveis com os
R-2.7 fabricantes e propor B 1 hora 1 4 semanal 4 48
mudanga a equipe
técnica da EPL
Rotineira R-3 2° Nivel | Suporte a Telefonia IP Conforme Sub-tarefas
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
Documentar e manter
atualizados todas os
procedimentos L
R-3.1 ) B 2 horas 2 22 diaria 44 528
executados pela equipe
de suporte ao servigo de
telefonia IP
Analisar logs dos
roteadores de voz e o
R-3.2 M 2 horas 4 22 diaria 88 1056
propor mudanca a
equipe técnica da EPL
Analisar logs do sistema
de telefonia e propor o
R-3.3 ) M 2 horas 4 22 diaria 88 1056
mudanca a equipe
técnica da EPL
Rotineira 2° Nivel Verificar atualizacdo
disponiveis com os
R-3.4 fabricantes e propor B 1 hora 1 4 semanal 4 48
mudanga a equipe
técnica da EPL
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
Analise de
R-3.5 vulnerabilidade do A 2 horas 8 2 quinzenal 16 192
ambiente de telefonia IP
Suporte a Correio
R-4 R Conforme Sub-tarefas
Eletronico
Monitorar a fila de
R-4.1 mensagem dos B 2 horas 2 22 diario 44 528
servidores de correio
Documentar e manter
atualizados todas os
R-4.2 ) B 2 horas 2 22 diario 44 528
procedimentos
Rotineira 2° Nivel
executados
Analisar logs dos
servidores de correio e o
R-4.3 M 2 horas 4 22 diario 88 1056
propor mudanga a
equipe técnica da EPL
Analisar logs do sistema
R-4.4 correio e propor M 2 horas 4 22 diario 88 1056
mudanca a equipe
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
técnica da EPL
Verificar atualizacdo
disponiveis com os
R-4.5 fabricantes e propor B 1 hora 1 4 semanal 4 48
mudancga a equipe
técnica da EPL
Executar restore de caixa .
R-4.6 ) M 1 hora 2 2 quinzenal 4 48
de correio
. ; Executar restore de .
Rotineira R-4.7 2° Nivel M 1 hora 2 2 quinzenal 4 48
banco de dados
R-5 Suporte a Rede Conforme Sub-tarefas
Instalar pacotes de
R-5.1 atualizagdo de sistemas M 2 horas 4 4 semanal 16 192
L. ; operacionais
Rotineira 2° Nivel
Analisar /ogs dos
servidores criticos e o
R-5.2 M 2 horas 4 22 didria 88 1056
propor mudanga a
equipe técnica da EPL
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC . DE ~ | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (o) MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (o)
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
Analisar /ogs dos ativos
de rede e propor o
R-5.3 ) M 2 horas 4 22 diaria 88 1056
mudanca a equipe
técnica da EPL
Criar e atualizar .
R-5.4 B 2 horas 2 22 diaria 44 528
documentacdo
Verificar atualizacdo
disponiveis com os
R-5.5 fabricantes e propor B 1 hora 1 4 semanal 4 48
mudanca a equipe
técnica da EPL
R-6 Suporte a Colaboracao Conforme Sub-tarefas
Documentar e manter
atualizados todas os o
R-6.1 ) B 2 horas 2 22 diario 44 528
. ; procedimentos
Rotineira 2° Nivel
executados
Analisar /ogs dos
R-6.2 servidores de M 2 horas 4 22 diario 88 1056
colaboragéo e propor
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
mudanca a equipe
técnica da EPL
Analisar /ogs do sistema
de colaboragéo e propor o
R-6.3 ) M 2 horas 4 22 diario 88 1056
mudancga a equipe
técnica da EPL
Verificar atualizacdo
disponiveis com os
R-6.4 fabricantes e propor B 1 hora 1 4 semanal 4 48
Rotineira 2° Nivel mudanca a equipe
técnica da EPL
Executar restore de sites
R-6.5 ) M 1 hora 2 2 quinzenal 4 48
ou portais
Suporte a
R-7 Armazenamento de Conforme Sub-tarefas
Rotineira 2° Nivel Dados
Executar restore de disco )
R-7.1 i M 1 hora 2 2 quinzenal 4 48
ou pasta compartilhada

191




=L

PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
documentar e manter
atualizados todas os o
R-7.2 ) B 2 horas 2 22 diario 44 528
procedimentos
executados
Analisar /ogs e warnings
do sistema unificado de
armazenamendo de o
R-7.3 M 2 horas 4 22 diario 88 1056
dados e propor
mudanca a equipe
técnica da EPL
Verificar atualizacdo
disponiveis com os
R-7.4 fabricantes e propor B 1 hora 1 4 semanal 4 48
mudanca a equipe
técnica da EPL
R-8 Suporte a Continuidade Conforme Sub-tarefas
L. ) Realizar anélise da
Rotineira 2° Nivel ] _
R-8.1 capacidade do sistema M 2 horas 4 1 mensal 4 48
de backup e propor
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
mudanca e equipe
técnica da EPL
Revisar as politicas de
R-8.2 backup, refazendo os M 1 hora 2 4 semanal 8 96
ajustes necessarios
Catalogar e organizar as
R-8.3 ] B 1 hora 1 4 semanal 4 48
fitas de backup
Alimentar as unidades
roboticas com midias,
efetuar registros das
cheias, transferir e
R-8.4 B 1 hora 1 4 semanal 4 48
Rotineira 2° Nivel controlar a guarda,
armazenagem e
liberagdo quanto ao
periodo de retencao
Executar restore de fitas )
R-8.5 o M 1 hora 2 2 quinzenal 4 48
aleatdrias
R-8.6 documentar e manter B 2 horas 2 22 diario 44 528
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TIPO
DA
TAREFA

IDENTIFICAD
OR
DA OS

EQUIPE

TAREFAS/SUB-TAREFAS

COMPLEXID
ADE

ESFORC
o

CUSTO
UNITARIO
EM UMS

QUANTIDA
DE
MENSAL
ESTIMADA

PREVISAO
DE
EXECUCA
o]
MENSAL

VALOR
MENSAL
ESTIMADO
EM UMS

VALOR
ANUAL
ESTIMADO
EM UMS

R-8.7

R-8.8

atualizados todas os
procedimentos

executados

Analisar /ogs e warnings
do sistema backup e dos
robds de backup e
propor mudanca a
equipe técnica da EPL

2 horas

22

diario

88

1056

Gerar relatério com erros
apresentados (logs,
eventos dos servidores,
relatérios de erros do
backup e logs dos
robos), data do
problema, componente
afetado, chamados
abertos junto ao suporte
dos fabricantes e

solucdes apresentadas

3 horas

mensal

36
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC . DE ~ | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (o) MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (o)
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
para os problemas.
Verificar atualizacdo
disponiveis com os
Rotineira R-8.9 2° Nivel fabricantes e propor B 1 hora 1 4 semanal 4 48
mudanca a equipe
técnica da EPL
R-9 Suporte a Seguranca Conforme Sub-tarefas
Administrar o sistema de
gerenciamento o
R-9.1 ) M 4 horas 8 22 diario 176 2112
centralizado de
Rotineira 2° Nivel seguranca
Analisar trafego de
dados e elaborar )
R-9.2 ) ) M 2 horas 4 2 quinzenal 8 96
relatérios consolidados
de ataques e
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TIPO
DA
TAREFA

IDENTIFICAD
OR
DA OS

EQUIPE

TAREFAS/SUB-TAREFAS

COMPLEXID
ADE

ESFORC
o

CUSTO
UNITARIO
EM UMS

QUANTIDA
DE
MENSAL
ESTIMADA

PREVISAO
DE
EXECUCA
o]
MENSAL

VALOR
MENSAL
ESTIMADO
EM UMS

VALOR
ANUAL
ESTIMADO
EM UMS

R-9.3

R-9.4

R-9.5

vulnerabilidades
detectadas pelo IPS e
Firewall e enviar a

equipe técnica da EPL

Administracdo das
politicas de controle de
acesso a internet (filtro

de URL e controle de

aplicacdes)

2 horas

22

diaria

88

1056

Administragdo das
politicas de controle de
intrusdo (IPS)

2 horas

22

diaria

88

1056

Realizar testes de
vulnerabilidades
conforme as melhores
préticas de Seguranca da
Informacdo para detectar
possiveis falhas ou

vulnerabilidades no

2 horas

quinzenal

96
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
ambiente computacional
da EPL e propor
mudangas a equipe
técnica de EPL
Enviar relatério de
R-9.6 utilizacdo da Internet a B 30 min 0,5 4 semanal 2 24
equipe técnica da EPL
Enviar relatério de
infeccdo das estaces de
R-9.7 trabalho e servidores da B 30 min 0,5 4 semanal 2 24
EPL a equipe técnica da
EPL
Enviar relatério de
atualizacdo das versao
de antivirus instalado )
Rotineira R-9.8 2° Nivel . i B 30 min 0,5 4 semanal 2 24
nas estacdes e servidores
da EPL a equipe técnica
da EPL
R-9.9 Criar e atualizar B 2 horas 2 22 diario 44 528
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
documentacdo
Analisar os logs do
firewall e IPS e propor o
R-9.10 . _ M 2 horas 4 22 diario 88 1056
mudancas a equipe
técnica de EPL
Verificar atualizacao
disponiveis com os
R-9.11 fabricantes e propor B 1 hora 1 4 semanal 4 48
mudanga a equipe
técnica da EPL
PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC . DE _ | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (o) MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS o
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
Rotineira R-10 NOC Monitoria Externa Conforme Sub-tarefas
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC , DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0} MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
Elaborar e manter
R-10.1 atualizado plano de B 1 hora 1 4 semanal 4 48
comunicagao
Monitorar o ambiente
tecnologico da EPL,
objetivando maximizar a
disponibilidade dos
sistemas de informacéo
. da EPL; alertar, quando o
Rotineira R-10.2 NOC . ) B 24 horas 24 30 diario 720 8640
necessario, os analistas
responsaveis pelo
ambiente tecnoldgico
sobre falhas e erros
funcionais dos servicos
corporativos; e
comunicar os
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TIPO
DA
TAREFA

IDENTIFICAD
OR
DA OS

EQUIPE

TAREFAS/SUB-TAREFAS

COMPLEXID
ADE

ESFORC
o

CUSTO
UNITARIO
EM UMS

QUANTIDA
DE
MENSAL
ESTIMADA

PREVISAO
DE
EXECUCA
o]
MENSAL

VALOR
MENSAL
ESTIMADO
EM UMS

VALOR
ANUAL
ESTIMADO
EM UMS

representantes da EPL
quando as falhas se
tratarem de servicos
criticos e condicbes
ambientais do CPD,
incluindo o
funcionamento do
sistema de refrigeracdo e
sistemas de suprimento
de energia elétrica
(nobreak), conforme

plano de comunicagdo

Rotineira

R-11

2° Nivel

Monitoria Interna

Conforme Sub-tarefas
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
Monitorar o ambiente
tecnolégico da EPL, de
modo a garantir a sua
disponibilidade e
qualidade, agindo
proativamente e
alertando quanto a
incidentes e problemas
gue possam
R-11.1 comprometer o B 12 hora 12 22 diario 264 3168

ambiente, em especial
quanto aos sistemas de
banco de dados, rede,
telefonia, correio
eletrénico, colaboracao,
armazenamento,
continuidade, ambiente
virtual, seguranca e

condicGes ambientais do
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PREVISAO
QUANTIDA VALOR VALOR
TIPO IDENTIFICAD CUSTO DE
COMPLEXID | ESFORC ; DE . | MENSAL ANUAL
DA OR EQUIPE | TAREFAS/SUB-TAREFAS UNITARIO EXECUCA
ADE (0] MENSAL ESTIMADO | ESTIMADO
TAREFA DA OS EM UMS (0]
ESTIMADA EM UMS EM UMS
MENSAL
CPD, incluindo o
funcionamento do
sistema de refrigeracdo e
sistemas de suprimento
de energia elétrica
(nobreak).
VALOR ESTIMADO DE UMS PARA ROTINA 3.169,00 38.028,00
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PREVISAO | VALOR VALOR
IDENTIFICAD CUSTO | QUANTIDA
TIPO DA COMPLEXID | ESFORC ; DE MENSAL ANUAL
OR EQUIPE TAREFAS UNITARIO DE ~
TAREFA ADE o EXECUCA | ESTIMADO | ESTIMADO
DA OS EM UMS | ESTIMADA
(0] EM UMS EM UMS
Execucdo de tuning
D-1 (Banco de Dados) E 24 horas 192 3 anual - 576
Andlise de Desempenho
D-2 (Banco de Dados) E 8 horas 64 2 anual - 128
Configurar ambiente de
cluster (Banco de
D-3 E 16 horas 128 4 anual - 512
Dados)
Demanda 3° Nivel
Andlise de Desempenho
do Sistema de
Virtualizacao
D-4 ] E 8 horas 64 2 anual - 128
(Suporte a Ambiente
Virtual)
Andlise de desempenho
D-5 de ligagdes internas e E 8 horas 64 2 anual - 128
externas
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TIPO DA
TAREFA

IDENTIFICAD
OR
DA OS

EQUIPE

TAREFAS

COMPLEXID
ADE

ESFORC
o

CUSTO
UNITARIO
EM UMS

QUANTIDA
DE
ESTIMADA

PREVISAO
DE
EXECUCA
o]

VALOR
MENSAL
ESTIMADO
EM UMS

VALOR
ANUAL
ESTIMADO
EM UMS

D-6

D-7

Implementar criptografia
em ligacdes VolIP

(Suporte a Telefonia IP)

8 horas

64

anual

64

Implementar Unificagdo
de mensagens -
comunicacdo unificada
(Suporte a Correio

Eletronico)

8 horas

64

anual

64

Demanda

D-8

D-9

D-10

3° Nivel

Analise de desempenho
do sistema de correio
(Suporte a Correio

Eletronico)

8 horas

64

anual

128

Implementar criptografia
no sistema de correio
eletrénico (Suporte a

Correio Eletrénico)

8 horas

64

anual

64

Andlise de desempenho
de ativos de rede ou
servidores

(Suporte a Rede)

8 horas

64

10

anual

640
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PREVISAO | VALOR VALOR
IDENTIFICAD CUSTO | QUANTIDA
TIPO DA COMPLEXID | ESFORC ; DE MENSAL ANUAL
OR EQUIPE TAREFAS UNITARIO DE ~
TAREFA ADE o EXECUCA | ESTIMADO | ESTIMADO
DA OS EM UMS | ESTIMADA
(0] EM UMS EM UMS
Configurar cluster em
D-11 sistema operacional E 8 horas 64 10 anual - 640
(Suporte a Rede)
Andlise de Desempenho
D-12 (Suporte a Colaboracgao) E 8 horas 64 2 anual - 128
Instalar e configurar
sistema de monitoria,
bem como criar e
configurar indicadores
D-13 ) . E 16 horas 128 1 anual - 128
de disponibilidade dos
servigos criticos
solicitados pela equipe
técnica da EPL
Implementar Servidor
para Gerenciamento de
Demanda D-14 3° Nivel ) E 8 horas 64 2 anual - 128
Projetos em Alta
Disponibilidade
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PREVISAO VALOR VALOR
IDENTIFICAD CUSTO | QUANTIDA
TIPO DA COMPLEXID | ESFORC , DE MENSAL ANUAL
OR EQUIPE TAREFAS UNITARIO DE -
TAREFA ADE (o) EXECUCA | ESTIMADO | ESTIMADO
DA OS EM UMS | ESTIMADA
(0] EM UMS EM UMS
Previsdo de
crescimento 30% (trinta por cento) 1036,8
da demanda
VALOR ESTIMADO DE UMS PARA DEMANDA 4.492,80
QUANTIDADE ANUAL ESTIMADA DE UMS
Service Desk 5.338,80
Supervisao 9.504,00
Suporte a Infraestrutura 4.158,00
Rotina 38.028,00
Demanda 4.492,80
TOTAL GERAL 61.521,60
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( )NAO Data da OS: XX/ XX/ XXXX
; Data Inicio: XX/ XX/ XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/ XX/ XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: SD-1

TIPO: SD - Service Desk
SERVICO: Suporte Telefénico e Remoto (1° Nivel)
DESCRICAO DA Atender e solucionar chamados de usuérios da EPL, via telefone ou
TAREFA: remotamente
Na forma de Central de Atendimento, registrar atendimentos e suas
solucBes, coletar e prestar informacdes, classificar chamados, orientar
OBJETIVO:
usuarios e solucionar chamados acerca da infraestrutura de TIC da EPL,
por telefone ou remotamente.
COMPLEXIDADE: B ESFORCO: 20 minutos por chamado
CUSTO UNITARIO EM UMS  (por
chamado) 0,33 UMS por chamado
QUANTIDADE DIARIA DE
CHAMADOS ESTIMADOS: >
Quantidade Quantidade
Quantidade Diaria VALOR DA ORDEM DE SERVICO
Estimada de UMS Mensal de UMS | Anual de UMS EM UMS
Estimadas Estimadas
1,65 36,3 435,6 0
SUB-TAREFAS (CHAMADOS)
D11 Orientar os usuarios quanto aos processos de trabalho, produtos e
servicos providos pela EPL, sempre que for o caso.
$p-12 Esclarecimento de duvidas de usuarios (de carater geral, que nao se
enquadrem abaixo).
D13 Abrir e acompanhar o atendimento de chamados a fornecedores
relativos a Infraestrutura de TIC da EPL
SD-14 Informacdes sobre hardware (configuracdes, funcionalidades, etc.).
SD-1.5 Informacgdes sobre aplicativos homologados.
SD-1.6 Informacdes sobre sistemas corporativos.
D17 Informacbes sobre disponibilidade de servicos (internet, rede, correio,
sistemas corporativos, outros).
D18 Registro reclamacgbes, denuncias, opinides, elogios, solicitacbes e

sugestdes de melhorias e adaptacdes evolutivas dos sistemas.
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SD-1.9 Remocao de software.

SD-1.10 Verificacdo de software.

SD-1.11 Criacdo de conta de usuario, caixa de correio eletrénico e acesso a wifi.
SD-1.12 Atualizacdo de dados cadastrais dos usuarios.

SD-1.13 Registro e classificacdo de chamados (encaminhados para 2° nivel).

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1:

Tempo de resolucdo dos chamados

META 1: Atender e resolver chamados em até 20 (vinte) minutos.

Reducdo de 1% (um por cento) no valor do chamado para cada minuto
GLOSA 1.1: ) o ) )

acima da meta, até o limite de 30 (trinta) minutos.

Reducéo de 1,5% (um e meio por cento) no valor do chamado para
GLOSA 1.2 cada minuto acima de 30 (trinta), até o limite de 40 (quarenta) minutos,

a partir de quando sera considerado atraso.

INDICADOR 2:

Percentual de satisfacao dos usuarios da EPL

META 2:

A pesquisa de satisfacdo dos usuérios da EPL quanto ao suporte deve
incluir as op¢des ruim, regular, bom e étimo, sendo que a contratada
deve obter, de pelo menos 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios,

a qualificacdo bom ou étimo, para o periodo da Ordem de Servico.

GLOSA 2.1

Reducdo de 1% (um por cento) no valor total dos chamados atendidos
no periodo desta Ordem de Servi¢o para cada 5 (cinco) pontos
percentuais abaixo da meta, até o limite de 70% (setenta por cento) de

satisfacdo dos usuarios no periodo.

GLOSA 2.2:

Reducéo de 1,5% (um e meio por cento) no valor total dos chamados
atendidos no periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco)
pontos percentuais abaixo de 70% (setenta por cento), até o limite de

65% (sessenta e cinco por cento) de satisfacdo dos usuarios no periodo.

INDICADOR 3:

indice de ligacdes atendidas

META 3:

95% (noventa e cinco por cento) das ligagdes devem ser atendidas no

periodo da Ordem de Servico.

GLOSA PREVISTA:

Reducdo de 1% (um por cento) do valor das requisi¢des atendidas no
periodo desta Ordem de Servico por ponto percentual inferior a meta,

até o limite 90% (noventa por cento) de ligacdes atendidas.

INDICADOR 4:

Ligacoes atendidas em até 20 segundos

META 4:

90% (noventa por cento) das ligagdes devem ser atendidas em até 20

(vinte) segundos no periodo da Ordem de Servigo.
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Reducao de 0,5% (meio por cento) no valor total das requisicoes
atendidas no periodo desta Ordem de Servico para cada ponto
GLOSA PREVISTA: . o , .
percentual abaixo da meta, até o limite de 85% (oitenta e cinco por

cento).

INDICADOR 5: Tempo médio de espera na fila

META & O tempo médio de espera na fila, apurado no periodo da Ordem de
' Servico, ndo pode superar 20 (vinte) segundos.

Reducéo de 0,2% (zero virgula dois por cento) no valor total das
GLOSA PREVISTA: | requisicdes atendidas no periodo desta Ordem de Servico para cada

segundo acima da meta, até o limite de 40 (quarenta) segundos.

INDICADOR 6: Percentual de chamados de usuarios da EPL resolvidos no primeiro

contato com o suporte telefonico ou remoto (1° nivel)

80% (oitenta por cento) ou mais dos chamados devem ser resolvidos no
META 6 suporte telefénico e remoto (1° nivel). O percentual serad apurado da
' seguinte forma: total de chamados resolvidos pelo suporte telefénico e

remoto / total de chamados dos usuarios da EPL X 100%.

Reducdo de 1% (um por cento) do valor total dos chamados atendidos
no periodo desta Ordem de Servi¢o a cada 5 (cinco) pontos percentuais
GLOSA PREVISTA: ) o
abaixo da meta, até o limite de 70% (setenta por cento) de chamados

resolvidos no 1° nivel.

INDICADOR 7: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais dos chamados deve ocorrer
META 7 inclusdo ou revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado
da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de chamados dos usuarios da EPL X 100%.

Reducdo de 0,5% (meio por cento) do valor total dos chamados
GLOSA PREVISTA: atendidos no periodo desta Ordem de Servico a cada 2 (dois) pontos
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

chamados com inclusdo ou atualizagdo da Base de Conhecimento.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Prestar esclarecimentos e informacbes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Atender ligacOes telefdnicas, registrar chamados no sitema de gerenciamento, efetuar triagem

e classificacdo das solicitacdes.

Analisar o contato do usuéario para determinar se o chamado trata-se de um incidente ou de

uma requisicdo de servigo.

Registrar informacoes repassadas pelo usuério.
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Capturar documentacado técnica para solugdo do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando ndo puder concluir o

atendimento, mediante autoriza¢do do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Alimentar a base de conhecimento com as solu¢des das requisicbes, para os proximos

atendimentos

Concluir e fechar o chamado, confirmando com o demandante o restabelecimento das

funcionalidades reclamadas.

OBSERVACOES

A tarefa deve ser executada através de alguma, vérias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo poderad superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor total

dos chamados atendidos quanto a esta Ordem de Servigo.

A lista de sub-tarefas ndo é exaustiva.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
Data Fim: XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: SD-2

TIPO:

SD - Service Desk

SERVICO:

Suporte Telefénico e

Remoto (1° Nivel)

DESCRICAO DA

Atender e solucionar chamados de usuarios da EPL, via telefone ou

TAREFA: remotamente
Na forma de Central de Atendimento, registrar atendimentos e suas
solucdes, coletar e prestar informacdes, classificar chamados, orientar
OBJETIVO: o ) _
usuarios e solucionar chamados acerca da infraestrutura de TIC da EPL,
por telefone ou remotamente.
COMPLEXIDADE: B ESFORCO: 40 minutos por chamado
CUSTO UNITARIO EM UMS .
0,66 UMS por Chamado solucionado

(Chamado)
QUANTIDADE DIARIA DE .
CHAMADOS ESTIMADOS:

. . Quantidade .
Quantidade Diaria Quantidade Anual | VALOR DA ORDEM DE SERVICO

. Mensal de UMS .
Estimada de UMS . de UMS Estimadas EM UMS
Estimadas
33 72,6 871,2 0
SUB-TAREFAS (CHAMADOS)
SD-2.1 Instalacdo e configuragdo de software
SD-2.2 Remanejamento de software.
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SD-2.3 Atualizacdo de software.

SD-24 Verificacdo de acesso a rede e diretorios

SD-2.5 Verificacdo de acesso a Internet

SD-2.6 Verificacdo de acesso a sistemas corporativos e externos
SD-2.7 Verificacdo de acesso a sistemas operacionais

SD-2.8 verificacdo de correio eletrénico

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1:

Tempo de resolucao dos chamados

META 1: Atender e resolver chamados em até 40 (quarenta) minutos.

Reducao de 1% (um por cento) no valor do chamado para cada minuto
GLOSA 1.1: ) . ] )

acima da meta, até o limite de 45 (quarenta e cinco) minutos.

Reducao de 1,5% (um e meio por cento) no valor do chamado para cada
GLOSA 1.2 minuto acima de 45 (quarenta e cinco), até o limite de 60 (sessenta)

minutos, a partir de quando serd consierado atraso.

INDICADOR 2:

Percentual de satisfacdo dos usuarios da EPL

META 2:

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios da EPL quanto ao suporte deve
incluir as opgdes ruim, regular, bom e étimo, sendo que a contratada
deve obter, de pelo menos 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios,

a qualificacdo bom ou étimo, para o periodo da Ordem de Servico.

GLOSA 2.1:

Reducao de 1% (um por cento) no valor total dos chamados atendidos no
periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco) pontos percentuais
abaixo da meta, até o limite de 70% (setenta por cento) de satisfacdo dos

usuarios no periodo.

GLOSA 2.2:

Reducdo de 1,5% (um e meio por cento) no valor total dos chamados
atendidos no periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco) pontos
percentuais abaixo de 70% (setenta por cento), até o limite de 65%

(sessenta e cinco por cento) de satisfacdo dos usuéarios no periodo.

INDICADOR 3:

indice de ligacdes atendidas
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META 3:
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95% (noventa e cinco por cento) das ligagdes devem ser atendidas no

periodo da Ordem de Servico.

GLOSA PREVISTA:

Redugdo de 1% (um por cento) do valor dos chamados atendidos no
periodo desta Ordem de Servico por ponto percentual inferior a meta, até

o limite 90% (noventa por cento) de ligacSes atendidas.

INDICADOR 4:

Ligacoes atendidas em até 20 segundos

META 4:

90% (noventa por cento) das ligagdes devem ser atendidas em até 20

(vinte) segundos no periodo da Ordem de Servico.

GLOSA PREVISTA:

Redugdo de 0,5% (meio por cento) no valor total dos chamados atendidos
no periodo desta Ordem de Servico para cada ponto percentual abaixo da

meta, até o limite de 85% (oitenta e cinco por cento).

INDICADOR 5:

Tempo médio de espera na fila

META 5:

O tempo médio de espera na fila, apurado no periodo da Ordem de

Servigo, ndo pode superar 20 (vinte) segundos.

GLOSA PREVISTA:

Redugdo de 0,2% (zero virgula dois por cento) no valor total dos
chamados atendidos no periodo desta Ordem de Servi¢o para cada

segundo acima da meta, até o limite de 40 (quarenta) segundos.

INDICADOR 6:

Percentual de chamados de usuarios da EPL resolvidos no primeiro

contato com o suporte telefonico ou remoto (1° nivel)

META 6:

80% (oitenta por cento) ou mais dos chamados devem ser resolvidos no
suporte telefénico e remoto (1° nivel). O percentual serad apurado da
seguinte forma: total de chamados resolvidos pelo suporte telefonico e

remoto / total de chamados dos usuérios da EPL X 100%.

GLOSA PREVISTA:

Reducao de 1% (um por cento) do valor total dos chamados atendidos no
periodo desta Ordem de Servico a cada 5 (cinco) pontos percentuais
abaixo da meta, até o limite de 70% (setenta por cento) de chamados

resolvidos no 1° nivel.

INDICADOR 7:

Atualizacao da Base de Conhecimento
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Em 90% (noventa por cento) ou mais dos chamados deve ocorrer inclusao
META 7 ou revisao da base de conhecimento. O percentual serd apurado da
' seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de conhecimento /

total de chamados dos usuérios da EPL X 100%.

Reducao de 0,5% (meio por cento) do valor total dos chamados atendidos
no periodo desta Ordem de Servico a cada 2 (dois) pontos percentuais

GLOSA PREVISTA: ) o )
abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de chamados

com inclusdo ou atualizagdo da Base de Conhecimento.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Prestar esclarecimentos e informacdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Atender ligacOes telefbnicas, registrar chamados no sitema de gerenciamento, efetuar triagem

e classificacdo das solicitacoes.

Analisar o contato do usuario para determinar se o chamado trata-se de um incidente ou de

uma requisicdo de servigo.

Registrar informagdes repassdas pelo usuario.

Capturar documentacao técnica para solucao do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando nao puder concluir o

atendimento, mediante autorizacdo do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado, confirmando com o demandante o restabelecimento das

funcionalidades reclamadas.

OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, varias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor total dos
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chamados atendidos quanto a esta Ordem de Servico.

A lista de sub-tarefas ndo é exaustiva.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
; Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: SD-3

TIPO: SD-Service Desk
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA Solucionar chamados de usuarios da EPL que necessitem de atendimento
TAREFA: presencial
Solucionar chamados realizados por usuarios, quanto a circunstancias

OBJETIVO: , .

que nao provoquem interrupcao ou falha na infraestrutura de TIC da EPL.
COMPLEXIDADE: M ESFORCO: 1 hora por requisigao

CUSTO UNITARIO EM UMS

(chamado)

2 UMS por chamado solucionado

QUANTIDADE DIARIA DE
REQUSICOES ESTIMADAS:

Quantidade Quantidade
Quantidade Diaria VALOR DA ORDEM DE SERVICO
Estimada de UMS Mensal de UMS | Anual de UMS EM UMS
Estimadas Estimadas
10 220 2640 0
SUB-TAREFAS (CHAMADO)
SD-3.1 Troca de consumiveis de impressao.
SD-3.2 configuracdo de impressoras.
SD-3.3 entrega de dispositivos/equipamentos.
SD-34 recolhimento de equipamentos.
SD-3.5 remanejamento de equipamentos.
SD-3.6 verificagdo de equipamentos.
SD-3.7 instalacdo de equipamentos.
SD-3.8 otimizacdo de equipamentos.
SD-3.9 configuracdo de equipamentos na Rede da EPL.
SD-3.10 configuracdo de rede sem fio
SD-3.11 backup de arquivos.
SD-3.12 instalacdo e configuracdo de software.

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1:

Tempo de resolucao dos chamados

META 1.

Atender e resolver chamados em até 2 (duas) horas.
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Reducao de 1% (um por cento) no valor do chamado para cada 15

GLOSA 1.1: (quinze) minutos acima da meta, até o limite de 2 (duas) horas e 30
(trinta) minutos.
Reducdo de 1,5% (um e meio por cento) no valor do chamado para cada
GLOSA 1.2:

15 (quinze) minutos acima de 2 (duas) horas e 30 (trinta) minutos, até o

limite de 3 (trés) horas, a partir de quando sera considerado atraso.

INDICADOR 2:

Percentual de satisfacdo dos usuarios da EPL

META 2:

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios da EPL quanto ao suporte deve
incluir as opc¢des ruim, regular, bom e étimo, sendo que a contratada
deve obter, de pelo menos 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios,

a qualificagdo bom ou 6timo, para o periodo da Ordem de Servico.

GLOSA 2.1

Reduc¢do de 1% (um por cento) no valor total dos chamados atendidos
no periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco) pontos
percentuais abaixo da meta, até o limite de 70% (setenta por cento) de

satisfacdo dos usuarios no periodo.

GLOSA 2.2:

Reducao de 1,5% (um e meio por cento) no valor total dos chamados
atendidos no periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco)
pontos percentuais abaixo de 70% (setenta por cento), até o limite de

65% (sessenta e cinco por cento) de satisfacdo dos usudrios no periodo.

INDICADOR 3:

Atualizacdo da Base de Conhecimento

META 3:

Em 90% (noventa por cento) ou mais dos chamados deve ocorrer
inclusdo ou revisao da base de conhecimento. O percentual serd apurado
da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de chamados dos usuérios da EPL X 100%.

GLOSA PREVISTA:

Reducao de 0,5% (meio por cento) do valor total dos chamados
atendidos no periodo desta Ordem de Servico a cada 2 (dois) pontos
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

chamados com inclusdo ou atualizacdo da Base de Conhecimento.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Capturar documentacado técnica para solugdo do chamado.

Executar as rotinas de suporte conforme prioridade.

registrar os servigos realizadas.

verificar e testar o servigo.

Atualizagdo ou icluir, quando existente, a documentacao da rotina utilizada para prestar o

suporte, e submeter a area responsavel para aprovacao.

concluir e fechar o chamado.
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Encaminhar o chamado ao 1° nivel para confirmar com o demandante o restabelecimento das

funcionalidades reclamadas.

OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, vérias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento sera realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor total dos

chamados atendidos quanto a esta Ordem de Servigo.

ASSINATURAS:

EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
, Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: SD-4
TIPO: SD-Service Desk
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA Solucionar chamados de usuarios da EPL que necessitem de atendimento
TAREFA: presencial
Solucionar chamados realizadas por usuarios, acerca de circustancias que
OBJETIVO: ) _
ndo provoquem interrupcdo ou falha na infraestrutura de TIC da EPL.
COMPLEXIDADE: M ESFORCO: 2 hora por requisi¢ao
CUSTO UNITARIO EM UMS .
4 UMS por chamado solucionado
(chamado)
QUANTIDADE DIARIA DE 1
CHAMADOS ESTIMADA:
. . Quantidade Quantidade
Quantidade Diéria VALOR DA ORDEM DE SERVICO
. Mensal de UMS | Anual de UMS
Estimada de UMS . . EM UMS
Estimadas Estimadas
4 88 1056 0
SUB-TAREFAS (CHAMADOS)
SD-5.1 formatar equipamento e instalar sistema operacional.
SD-5.2 reinstalar sistema operacional.

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO
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Tempo de resolucao dos chamados

META 1: Atender e resolver os chamados em até 3 (trés) horas.

Reduc¢do de 1% (um por cento) no valor do chamado para cada 15
GLOSA 1.1: ] ] ) o

(quinze) minutos acima da meta, até o limite de 4 (quatro) horas.

Reducao de 1,5% (um e meio por cento) no valor do chamado para cada
GLOSA 1.2: 15 (quinze) minutos acima de 4 (quatro) horas, até o limite de 5 (cinco)

horas, a partir de quando serad considerado atraso.

INDICADOR 2:

Percentual de satisfacao dos usuarios da EPL

META 2:

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios da EPL quanto ao suporte deve
incluir as op¢des ruim, regular, bom e étimo, sendo que a contratada
deve obter, de pelo menos 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios,

a qualificagdo bom ou étimo, para o periodo da Ordem de Servico.

GLOSA 2.1

Reducao de 1% (um por cento) no valor total dos chamados atendidos
no periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco) pontos
percentuais abaixo da meta, até o limite de 70% (setenta por cento) de

satisfagdo dos usuarios no periodo.

GLOSA 2.2:

Reducgdo de 1,5% (um e meio por cento) no valor total dos chamados
atendidos no periodo desta Ordem de Servigo para cada 5 (cinco)
pontos percentuais abaixo de 70% (setenta por cento), até o limite de

65% (sessenta e cinco por cento) de satisfacdo dos usudrios no periodo.

INDICADOR 3:

Atualizacao da Base de Conhecimento

META 3:

Em 90% (noventa por cento) ou mais dos chamados deve ocorrer
inclusdo ou revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado
da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de chamados dos usuarios da EPL X 100%.

GLOSA PREVISTA:

Reducao de 0,5% (meio por cento) do valor total dos chamados
atendidos no periodo desta Ordem de Servico a cada 2 (dois) pontos
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

chamados com inclusdo ou atualizacao da Base de Conhecimento.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Capturar documentacao técnica para solugdo do chamado.

Executar as rotinas de suporte conforme prioridade.

registrar os servicos realizadas.

verificar e testar o servico.

Atualizacdo ou icluir, quando existente, a documentacdo da rotina utilizada para prestar o

suporte, e submeter a area responsavel para aprovacao.

concluir e fechar o chamado.
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Encaminhar o chamado ao 1° nivel para confirmar com o demandante o restabelecimento das

funcionalidades reclamadas.

OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, varias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento sera realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor total dos

chamados atendidos quanto a esta Ordem de Servigo.

A lista de sub-tarefas ndo é exaustiva.

ASSINATURAS:

220




=L

EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
Data Fim: XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: SD-5

TIPO:

SD-Service Desk

SERVICO:

Suporte Presencial (2° Nivel)

DESCRICAO DA
TAREFA:

Solucado de chamados quanto ao ambiente tecnoldgico da EPL

OBJETIVO:

Solucionar chamados reportados pelos usuérios, quanto a circunstancias

que nao sejam parte da manutencao, das operacdes padrdo, ou da rotina

da EPL, constituindo-se em evento que causa, ou pode causar reducdo na
qualidade da infraestrutura de TIC da EPL.

COMPLEXIDADE:

M ESFORCO: 2 hora por chamado

CUSTO UNITARIO EM UMS

(chamado)

4 UMS por chamado

QUANTIDADE MENSAL DE
CHAMADOS ESTIMADA:

Quantidade Mensal
de UMS Estimadas

Quantidade
Anual de UMS

Estimadas

VALOR DA ORDEM DE SERVICO EM UMS

12

144

SUB-TAREFAS (CHAMADOS)

SD-5.1

Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducéo da
qualidade, disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas de banco de
dados
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Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducéo da

SD-5.2
qualidade, disponibilidade ou funcionalidade do ambiente virtual
D53 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducdo da
. qualidade, disponibilidade ou funcionalidade do sistema de telefonia IP
SD-54 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducdo da
. qualidade, disponibilidade ou funcionalidade do correio eletrénico
D55 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducdo da
. qualidade, disponibilidade ou funcionalidade da rede
D56 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducdo da
. qualidade, disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas de colaboracdo
Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducdo da
SD-5.7 qualidade, disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas de
armazenamento de dados
Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducdo da
SD-5.8 qualidade, disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas relacionados a
continuidade do negdcio
Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducéo da
SD-5.9 qualidade, disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas relacionados a
seguranca da informacéo
SD-510 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducéo da
' qualidade, disponibilidade ou funcionalidade da monitoria externa
D511 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a reducéo da
' qualidade, disponibilidade ou funcionalidade da monitoria interna
SD-5.12 reparo de equipamentos (substituicdo de componentes)
SD-5.13 recuperagao de arquivos/dados
SD-5.14 recuperagao de sistema operacional ou coorporativo

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1:

Tempo de resolucao dos chamados
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META 1: Atender e resolver os chamados em até 4 (quatro) horas

Reducao de 1% (um por cento) no valor do chamado, para cada 15
GLOSA 1.1: (quinze) minutos acima da meta, até o limite de 4 (quatro) horas e 30

(trinta) minutos.

Redugdo de 1,5% (um e meio por cento) no valor do chamado para cada
GLOSA 1.2: 15 (quinze) minutos acima de 4 (quatro) horas e 30 (trinta) minutos, até o

limite de 5 (cinco) horas, a partir de quando sera consierado atraso.

INDICADOR 2:

Percentual de satisfacdo dos usuarios da EPL

META 2:

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios da EPL quanto ao suporte deve
incluir as opgdes ruim, regular, bom e étimo, sendo que a contratada
deve obter, de pelo menos 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios,

a qualificacdo bom ou 6timo, para o periodo da Ordem de Servico.

GLOSA 2.1:

Reducao de 1% (um por cento) no valor total dos chamados atendidos no
periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco) pontos percentuais
abaixo da meta, até o limite de 70% (setenta por cento) de satisfagdo dos

usuarios no periodo.

GLOSA 2.2:

Reducao de 1,5% (um e meio por cento) no valor total dos chamados
atendidos no periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco) pontos
percentuais abaixo de 70% (setenta por cento), até o limite de 65%

(sessenta e cinco por cento) de satisfacdo dos usuarios no periodo.

INDICADOR 3:

Atualizacao da Base de Conhecimento

META 3:

Em 90% (noventa por cento) ou mais dos chamados deve ocorrer inclusao
ou revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado da
seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de conhecimento /
total de chamados dos usuérios da EPL X 100%.

GLOSA PREVISTA:

Reducédo de 0,5% (meio por cento) do valor total dos chamados atendidos
no periodo desta Ordem de Servico a cada 2 (dois) pontos percentuais
abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de chamados

com inclusdo ou atualizacdo da Base de Conhecimento.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS
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Prestar esclarecimentos e informacbes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Atender ligacdes telefbnicas, registrar chamados no sistema de gerenciamento de servicos,

efetuar triagem e classificacdo dos incidentes.

Registrar informagdes repassadas pelo usuério.

Capturar documentacao técnica para solucdo do chamado.

Verificar todas as alternativas, assim como também verificar a Base de Conhecimento e

Programacdo de Mudangas.

Verificar se foram disparados alarmes ou alertas de um evento que ocasionou o Incidente.

Manter o suporte de 1° nivel informado sobre a atrelacdo de futuros chamados relacionados

ao chamado Maior.

Realizar o aceite do Incidente e iniciar a investigacdo e diagnostico para identificar a solucdo e
garantir que o Incidente seja resolvido o mais rapidamente possivel. Avaliar a prioridade dada
ao incidente, podendo altera-la, caso seja necessario. Se, neste momento, identificar que o

Incidente é grave, deve notificar o Supervisor para as providéncias necessarias.

Aplicar a solucao para resolver o Incidente. O Incidente pode ser resolvido com a aplicacao de
uma solucdo de conhecimento do analista e/ou cadastrada na Base de Conhecimento,

devendo tudo ser devidamente registrado.

Avaliar se é necessario submeter uma mudanga para resolver o Incidente.

Submeter requisicdo de mudanca a Equipe da EPL, se for o caso.

Atualizar o registro do Incidente com a informacdo de que existe uma requisicdo de mudanca

associada ao Incidente, se for o caso.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando ndo puder concluir o

atendimento, mediante autorizacao do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucao de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado, encaminhando ao 1° nivel para confirmar com o demandante o

restabelecimento das funcionalidades reclamadas.

OBSERVACOES:
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A tarefa deve ser executada através de alguma, varias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor total dos
chamados atendidos quanto a esta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
; Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: SD-6

TIPO: SD-Service Desk
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA , ,
Solucao de chamados quanto ao ambiente tecnoldgico da EPL
TAREFA:
Solucionar chamados reportados pelos usuarios, quanto a circunstancias
que nao sejam parte da manutencao, das operacdes padrdo, ou da
OBJETIVO: rotina da EPL, constituindo-se em evento que causa, ou pode causar,
interrupcao dos sistemas e da disponibilidade da infraestrutura de TIC da
EPL.
COMPLEXIDADE: A ESFORCO: 4 hora por chamado
CUSTO UNITARIO EM UMS
16 UMS por chamado
(chamado)
QUANTIDADE MENSAL DE 1
CHAMADOS ESTIMADA:
Quantidade Quantidade
Mensal de UMS | Anual de UMS VALOR DA ORDEM DE SERVICO EM UMS
Estimadas Estimadas
16 192 0
SUB-TAREFAS (CHAMADOS)
Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a
SD-6.1 interrupcdo da disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas de banco
de dados
D62 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a
interrupcao da disponibilidade ou funcionalidade do ambiente virtual
Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a
SD-6.3 interrupcao da disponibilidade ou funcionalidade do sistema de telefonia
IP
SD-64 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a
interrupcdo da disponibilidade ou funcionalidade do correio eletrénico
D65 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a

interrupcdo da disponibilidade ou funcionalidade da rede

226




=L

Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a

SD-6.6 interrupcdo da disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas de
colaboracao
Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a
SD-6.7 interrupcao da disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas de
armazenamento de dados
Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a
SD-6.8 interrupcao da disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas
relacionados a continuidade do negécio
Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a
SD-6.9 interrupcdo da disponibilidade ou funcionalidade dos sistemas
relacionados a seguranga da informagao
$D-6.10 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a
interrupcao da disponibilidade ou funcionalidade da monitoria externa
D611 Recepcionar e resolver chamado quanto a evento que cause a

interrupcdo da disponibilidade ou funcionalidade da monitoria interna

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1:

Tempo de resolucao dos chamados

META 1: Atender e resolver os chamados em até 4 (quatro) horas

Reducdo de 0,5% (meio por cento) no valor do chamado, para cada 15
GLOSA 1.1 ] ) ) o )

(quinze) minutos acima da meta, até o limite de 5 (cinco) horas.

Reducao de 1% (um por cento) no valor do chamado para cada 15
GLOSA 1.2: (quinze) minutos acima de 5 (cinco) horas, até o limite de 6 (seis) horas,

a partir de quando seré consierado atraso.

INDICADOR 2:

Percentual de satisfacao dos usuarios da EPL

META 2:

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios da EPL quanto ao suporte deve
incluir as opgdes ruim, regular, bom e étimo, sendo que a contratada
deve obter, de pelo menos 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios,

a qualificagdo bom ou 6timo, para o periodo da Ordem de Servico.

GLOSA 2.1

Reducao de 1% (um por cento) no valor total dos chamados atendidos
no periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco) pontos
percentuais abaixo da meta, até o limite de 70% (setenta por cento) de

satisfagdo dos usuarios no periodo.

GLOSA 2.2:

Reducdo de 1,5% (um e meio por cento) no valor total dos chamados
atendidos no periodo desta Ordem de Servico para cada 5 (cinco)
pontos percentuais abaixo de 70% (setenta por cento), até o limite de

65% (sessenta e cinco por cento) de satisfacdo dos usudrios no periodo.
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INDICADOR 3: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais dos chamados deve ocorrer
META 3 inclusdo ou revisao da base de conhecimento. O percentual serd apurado
' da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de chamados dos usuarios da EPL X 100%.

Reducao de 0,5% (meio por cento) do valor total dos chamados
GLOSA PREVISTA: atendidos no periodo desta Ordem de Servico a cada 2 (dois) pontos
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

chamados com inclusdo ou atualizacao da Base de Conhecimento.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Prestar esclarecimentos e informacdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Atender ligagdes telefbnicas, registrar chamados no sistema de gerenciamento de servigos,

efetuar triagem e classificacdo dos incidentes.

Registrar informacdes repassadas pelo usuario.

Capturar documentacao técnica para solugdo do chamado.

Verificar todas as alternativas, assim como também verificar a Base de Conhecimento e

Programacao de Mudancas.

Verificar se foram disparados alarmes ou alertas de um evento que ocasionou o Incidente.

Manter o suporte de 1° nivel informado sobre a atrelacdo de futuros chamados relacionados

ao chamado Maior.

Realizar o aceite do Incidente e iniciar a investigagdo e diagndstico para identificar a solucdo
e garantir que o Incidente seja resolvido o mais rapidamente possivel. Avaliar a prioridade
dada ao incidente, podendo altera-la, caso seja necessério. Se, neste momento, identificar que

o Incidente é grave, deve notificar o Supervisor para as providéncias necessarias.

Aplicar a solucdo para resolver o Incidente. O Incidente pode ser resolvido com a aplicagdo
de uma solucdo de conhecimento do analista e/ou cadastrada na Base de Conhecimento,

devendo tudo ser devidamente registrado.

Avaliar se é necessario submeter uma mudanca para resolver o Incidente.

Submeter requisi¢cdo de mudanga a Equipe da EPL, se for o caso.

Atualizar o registro do Incidente com a informagdo de que existe uma requisi¢cdo de mudanca

associada ao Incidente, se for o caso.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando nao puder concluir o

atendimento, mediante autorizacao do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado, encaminhando ao 1° nivel para confirmar com o demandante o

restabelecimento das funcionalidades reclamadas.
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OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, vérias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor total

dos chamados atendidos quanto a esta Ordem de Servigo.

ASSINATURAS:

EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/XX/XXXX
, Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/ XX/ XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: SP-1

TIPO: SP - Supervisao
SERVICO: Suporte Telefénico e Remoto (1° Nivel)
DESCRICAO DA Supervisdo da equipe e servicos executados pelo suporte telefénico e
TAREFA: remoto (1° nivel)
Supervisionar toda a equipe de suporte telefonico e remoto (1° nivel), de
forma a assegurar os niveis de servico estabelecidos, a qualidade do
OBJETIVO: atendimento das informagdes prestadas aos usuarios da EPL, bem como
a melhoria continua nos processos, segundo as praticas preconizadas no
Information Technology Infrastructure Library — ITILv3.
COMPLEXIDADE: B ESFORCO: 12 horas / dia
CUSTO UNITARIO EM UMS (dia): 12 UMS
FREQUENCIA DA TAREFA: diéria
Quantidade Quantidade
Quantidade Diaria
Estimada de UMS Mensal de UMS | Anual de UMS Valor da OS em UMS:
Estimadas Estimadas
12 264 3168
SUB-TAREFAS
P11 Supervisionar e orientar o suporte telefénico e remoto para um eficiente
atendimento aos usuarios da EPL.
Sp.1o Monitorar os indicadores de qualidade no atendimento, elaborando os
relatérios gerenciais correspondentes a sua area de atuagao.
Sp-13 Revisar o Catalogo de Servicos no que concerne aos servi¢os de suporte

telefébnico e remoto (1° nivel), observando os prazos de entrega de
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novas versoes a EPL.

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1:

Percentual de chamados de usuarios da EPL resolvidos no primeiro

contato com o suporte telefénico ou remoto (1° nivel)

80% (oitenta por cento) ou mais dos chamados devem ser resolvidos no

suporte telefénico e remoto (1° nivel). O percentual serd apurado da

META 1
seguinte forma: total de chamados resolvidos pelo suporte telefénico e
remoto / total de chamados dos usuarios da EPL X 100%.
Reducdo de 1% (um por cento) do valor desta Ordem de Servico a cada
GLOSA: 5 (cinco) pontos percentuais abaixo da meta, até o limite de 70%

(setenta por cento) de chamados resolvidos no 1° nivel.

INDICADOR 2:

Percentual de satisfacdo dos usuarios da EPL

META 2:

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios da EPL quanto ao suporte deve
incluir as op¢des ruim, regular, bom e 6timo, sendo que a contratada
deve obter, de pelo menos 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios,

a qualificacdo bom ou étimo, para o periodo da Ordem de Servico.

GLOSA 2.1

Reducao de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
cada 5 (cinco) pontos percentuais abaixo da meta, até o limite de 70%

(setenta por cento) de satisfacdo dos usuarios no periodo.

GLOSA 2.2:

Reducao de 1,5% (um e meio por cento) no valor desta Ordem de
Servico para cada 5 (cinco) pontos percentuais abaixo de 70% (setenta
por cento), até o limite de 65% (sessenta e cinco por cento) de

satisfagdo dos usuarios no periodo.

INDICADOR 3:

indice de ligacdes atendidas

95% (noventa e cinco por cento) das ligagdes devem ser atendidas no

META 3:
periodo da Ordem de Servico.
Reducao de 1% (um por cento) do valor desta Ordem de Servigo por
GLOSA: ponto percentual inferior a meta, até o limite 90% (noventa por cento)
de ligacdes atendidas.
INDICADOR 4: Atualizacao da Base de Conhecimento
Em 90% (noventa por cento) ou mais dos chamados deve ocorrer
META 4 inclusdo ou revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado

da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de chamados dos usuarios da EPL X 100%.
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Reducao de 0,5% (meio por cento) do valor desta Ordem de Servico a
GLOSA: cada 2 (dois) pontos percentuais abaixo da meta, até o limite de 80%
' (oitenta por cento) de chamados com inclusdo ou atualizacdo da Base de

Conhecimento.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Supervisionar e orientar a equipe de suporte telefénico e remoto.

Prestar esclarecimentos e informacgdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Atender ligagdes telefonicas, efetuar triagem e classificacdo das solicitagdes.

Autorizar o encaminhamento de chamado para os outros niveis de atendimento, quando nao

puder concluir o atendimento.

Acompanhar e registrar historico/evolu¢do de atendimento ao chamado.

Elaborar e propor novos scripts de atendimento para o suporte telefénico e presencial.

Criar e atualizar artigos, manuais, scripts e procedimentos na Base de Conhecimento.

Elaborar e implementar, mediante aprovacdo, fluxos e processos segundo as praticas

preconizadas pelo /7IL.

Promover a transferéncia de conhecimento junto a equipe da EPL.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa e das subtarefas devem ser evidenciadas no relatério gerencial de

servigos.

O percentual da glosa nao podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servigo.
ASSINATURAS:
EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA
ORDEM DE SERVICO
DATA DE EMISSAO DA OS: XX/XXIXXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: Data Inicio: Data Fim:
XX/XX/XXXX XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: SP-2
TIPO: SP - Supervisao
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA Supervisdo da equipe e dos servicos executados pelo suporte presencial
TAREFA: (2° nivel)
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Supervisionar toda a equipe de suporte presencial (2° nivel), de forma a
assegurar os niveis de servico estabelecidos, a qualidade do atendimento
OBJETIVO: das informagdes prestadas aos usuéarios da EPL, bem como a melhoria
continua nos processos, segundo as praticas preconizadas no
Information Technology Infrastructure Library — ITILv3.
COMPLEXIDADE: M ESFORCO: 12 horas / dia
CUSTO UNITARIO EM UMS (dia): 24 UMS
FREQUENCIA DA TAREFA: diaria
Quantidade Quantidade
Quantidade Diaria
Estimada de UMS Mensal de UMS | Anual de UMS Valor da OS em UMS:
Estimadas Estimadas
24 528 6336
SUB-TAREFAS
Supervisionar e orientar o suporte presencial para um eficiente
SP-2.1 atendimento aos usuarios e adequada sustentacdo do ambiente
tecnolégico da EPL, segundo os processos e praticas COBIT 5 e ITTL.
Sp-2o Monitorar os indicadores de qualidade no atendimento, elaborando os
relatérios gerenciais correspondentes a sua area de atuagao.
Revisar o Catalogo de Servigos no que concerne aos servigos de suporte
SP-2.3 presencial (2° nivel) e especializado (3° nivel), observando os prazos de
entrega de novas versdes a EPL.

NIVEL MINIMO DE SERVIGCO PREVISTO

INDICADOR 1:

Percentual de satisfacdo dos usuarios da EPL

META 1:

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios da EPL quanto ao suporte deve
incluir as opgdes ruim, regular, bom e étimo, sendo que a contratada
deve obter, de pelo menos 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios,

a qualificacdo bom ou étimo, para o periodo da Ordem de Servico.

GLOSA 1.1

Redug¢do de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
cada 5 (cinco) pontos percentuais abaixo da meta, até o limite de 70%

(setenta por cento) de satisfagdo dos usuérios no periodo.

GLOSA 1.2

Reducao de 1,5% (um e meio por cento) no valor desta Ordem de
Servico para cada 5 (cinco) pontos percentuais abaixo de 70% (setenta
por cento), até o limite de 65% (sessenta e cinco por cento) de

satisfacdo dos usuarios no periodo.

INDICADOR 2:

Atualizacao da Base de Conhecimento
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Em 90% (noventa por cento) ou mais dos chamados deve ocorrer

inclusdo ou revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado

META 2: ) ) )
da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de
conhecimento / total de chamados dos usuarios da EPL X 100%.
Reducao de 0,5% (meio por cento) do valor desta Ordem de Servico a
cada 2 (dois) pontos percentuais abaixo da meta, até o limite de 80%
GLOSA:

(oitenta por cento) de chamados com inclusdo ou atualizacdo da Base de

Conhecimento.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Supervisionar e orientar a equipe de suporte telefénico e remoto

Prestar esclarecimentos e informacdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Atender ligacdes telefénicas, efetuar triagem e classificacdo das solicitagdes.

Autorizar o encaminhamento de chamado para os outros niveis de atendimento, quando nao

puder concluir o atendimento.

Acompanhar e registrar histérico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Elaborar e propor novos scripts de atendimento para o suporte presencial (2° nivel).

Criar e atualizar artigos, manuais, scripts e procedimentos na Base de Conhecimento.

Elaborar e implementar, mediante aprovacao, fluxos e processos segundo as praticas

preconizadas pelo I7IL.

Promover a transferéncia de conhecimento junto a equipe da EPL.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa e das subtarefas devem ser evidenciadas no relatério gerencial de

Servigos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/ XX/ XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA OS:

Horario Inicio:

Horario Inicio:

IDENTIFICADOR DA TAREFA: SI-1
TIPO: SI - Suporte de Infraestrutura de TIC
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA _ . o
Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL
TAREFA:
Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL, acerca de circunstancias que
OBJETIVO: . .
ndo provoquem interrupcdo ou falha na infraestrutura de TIC.
COMPLEXIDADE: B ESFORCO: 15 minutos por requisi¢ao

CUSTO UNITARIO EM UMS

(requisicao)

0,25 UMS por Requisi¢do

QUANTIDADE DIARIA DE
REQUISICOES ESTIMADOS:

Quantidade Diaria
Estimada de UMS

Quantidade Quantidade
Mensal de UMS | Anual de UMS | VALOR DA ORDEM DE SERVICO EM UMS

Estimadas Estimadas

1,25 27,5 330 0
SUB-TAREFAS (REQUISICOES)
Suporte a Ambiente Virtual
SI-1.1 Criar ou excluir servidor virtual
SI-1.2 Clonar servidor virtual
SI-1.3 Criar ou excluir Templates
SI-1.4 Criar e configurar Alarmes
SI-1.5 Permissionar usuarios ou grupos
SI-1.6 Criar ponto de restauracao (snapshot) do servidor virtual
SI-1.7 Reverter para ponto de restauracéo (snapshot) de servidor virtual
Suporte a Telefonia IP
SI-1.8 Instalar fisicamente telefone IP
SI-1.9 Instalar fisicamente roteador de voz
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Criar, excluir ou configurar grupo de captura (pickup group) no sistema de

SI-1.10
telefonia VoIP
SI-1.11 Alterar nome de usuério no telefone VoIP
S-1.12 Alterar permissao de discagem (DDI, DDD, Celular, Fixo local ou somente ramal)
Suporte a Correio Eletronico

SI-1.13 Criar, excluir ou configurar caixas de correio

SI-1.14 Criar, excluir ou configurar grupos (distribuicdo, seguranca ou dinamico)

SI-1.15 Criar, excluir ou configurar recurso (sala ou equipamento)

SI-1.16 Criar, excluir ou configurar contato

SI-1.17 Permissionar contatos de caixa de correio

SI-1.18 Permissionar calendario de caixa de correio

SI-1.19 Enviar relatérios de auditoria

SI-1.20 Alterar politica de retencao

SI-1.21 Criar, excluir ou configurar Lista de Enderegos

SI-1.22 Configurar politicas de endereco de e-mail

SI-1.23 Configurar conectores de recebimento

SI-1.24 Configurar conectores de envio

SI-1.25 Permissionar acesso a dispositivos moveis

SI-1.26 Alterar cota de caixa de correio

SI-1.27 Alterar cota de banco de dados

SI-1.28 Importar caixa de correio

SI-1.29 Criar, excluir ou configurar pastas publicas

SI-1.30 Criar regra de filtro de SPAM

SI-1.31 Configurar banco de dados para caixa de correio

SI-1.32 Criar certificado para servidores de correio

Suporte a Rede

SI-1.33 Instalar fisicamente switch

SI-1.34 Instalar roteador sem fio

SI-1.35 Instalar fisicamente roteador

SI-1.36 Criar, excluir ou configurar grupo de usuério
Suporte a Colaboracao

SI-1.37 Criar ou excluir listas

SI-1.38 Criar ou excluir bibliotecas

SI-1.39 Criar tipos de conteudo
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SI-1.40 Criar web applications

SI-1.41 Criar ou excluir usuarios no SharePoint

Suporte a Armazenamento de Dados

SI-1.42 Disponibilizar compartilhamento CIFS

SI-1.43 Expandir area de disco (LUN)

Suporte a Continuidade

SI-1.44 Efetuar restore pontual
SI-1.45 Efetuar backup pontual
NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO
INDICADOR 1: Requisi¢oes atendidas e resolvidas em até 15 (quinze) minutos.
META 1: Atender e resolver as requisicbes em até 15 (quinze) minutos, contados do

horario previsto para o seu inicio.

Reducao de 1% (um por cento) no valor da requisicdo, para cada 5 (cinco)
GLOSA PREVISTA: minutos acima da meta, até o limite de 30 (trinta) minutos, a partir de quando

sera considerado atraso.

INDICADOR 2: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais das requisicdes deve ocorrer inclusdo ou
META 2 revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado da seguinte forma:
' total de inclusdes ou revisdes da base de conhecimento / total de requisi¢des da

EPL X 100%.

Reducao de 0,5% (meio por cento) do valor total das requisicdes executadas em
GLOSA PREVISTA: razdo desta Ordem de Servico, a cada 2 (dois) pontos percentuais abaixo da

meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de requisi¢des atualizadas.

ATIVIDADES:

Prestar esclarecimentos e informacGes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Registrar informacdes no sistema de gerenciamento de servigos repassadas pelo usuério, analistas ou

equipe de monitoria.

Capturar documentacado técnica para solugdo do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando nao puder concluir o atendimento,

mediante autorizacao do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado.

OBSERVACOES:
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A tarefa deve ser executada através de alguma, vérias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa (requisicéo) realizada.

O percentual de glosas ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor total das requisicbes

executadas em razdo desta Ordem de Servico.

Observar niveis de servico para servicos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/ XX/ XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA OS:

Horario Inicio:

Horario Inicio:

IDENTIFICADOR DA TAREFA: SI-2
TIPO: SI - Suporte de Infraestrutura de TIC
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA _ . o
Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL
TAREFA:
Solucionar requisicdes da equipe técnica da EPL, acerca de circunstancias

OBJETIVO: . .

que nao provoquem interrupgdo ou falha na infraestrutura de TIC.
COMPLEXIDADE: B ESFORCO: 30 minutos por requisi¢ao

CUSTO UNITARIO EM UMS

(requisicao)

0,5 UMS por Requisicao

QUANTIDADE MENSAL DE

~ 10
REQUISICOES ESTIMADA:
. Quantidade
Quantidade Mensal
. Anual de UMS VALOR DA ORDEM DE SERVICO EM UMS
Estimada de UMS .
Estimadas
5 60 0
SUB-TAREFAS (REQUISICOES)
Suporte a Rede
SI-2.1 Instalar pacotes de atualizagcdo de firmware
SI-2.2 Instalar pacotes de atualizagdo de drivers
Suporte a Colaboracao
SI-2.3 Criar metadados
Suporte a Armazenamento de Dados
SI-2.4 Disponibilizar compartilhamento NFS
Suporte a Continuidade
SI-2.5 Instalar e configurar agentes de backup

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO
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INDICADOR 1: Requisicoes atendidas e resolvidas em até 30 (trinta) minutos.

Atender e resolver as requisicdes em até 30 (trinta) minutos, contados do

META 1: . . o

horario previsto para o seu inicio.

Reducao de 1% (um por cento) no valor da requisicao, para cada 5
GLOSA PREVISTA: (cinco) minutos acima da meta, até o limite de 45 (quarenta e cinco)

minutos, a partir de quando serad considerado atraso.

INDICADOR 2: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais das requisicdes deve ocorrer
META 2 inclusdo ou revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado
' da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de requisi¢des da EPL X 100%.

Reducdo de 0,5% (meio por cento) do valor total das requisi¢des

executadas em razao desta Ordem de Servico, a cada 2 (dois) pontos
GLOSA PREVISTA: . ) o .
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

requisi¢cdes atualizadas.

ATIVIDADES:

Prestar esclarecimentos e informacdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Registrar informacgdes no sistema de gerenciamento de servigos repassadas pelo usuério,

analistas ou equipe de monitoria.

Capturar documentacao técnica para solugdao do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando ndo puder concluir o

atendimento, mediante autorizacdo do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado.

OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, varias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa (requisicdo) realizada.

O percentual de glosas ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor total das

requisicbes executadas em razdo desta Ordem de Servigo.

Observar niveis de servico para servicos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/XX/XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA OS:

Horario Inicio:

Horario Inicio:

IDENTIFICADOR DA TAREFA:

SI-3

TIPO: SI - Suporte de Infraestrutura de TIC
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA _ . o
Solucionar requisicbes da equipe técnica da EPL
TAREFA:
Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL, acerca de circunstancias
OBJETIVO: . :
que nao provoquem interrupgdo ou falha na infraestrutura de TIC.
COMPLEXIDADE: B ESFORCO: 1 hora
CUSTO UNITARIO EM UMS L
L 1 UMS por Requisicao

(requisicao)
QUANTIDADE MENSAL DE 14
REQUISICOES ESTIMADA:

. Quantidade
Quantidade Mensal

. Anual de UMS VALOR DA ORDEM DE SERVICO EM UMS
Estimada de UMS .
Estimadas
14 168
SUB-TAREFAS (REQUISICOES)
Suporte a Rede

SI-3.1 Remanejar switch

SI-3.2 Remanejar roteador sem fio

SI-3.3 Remanejar roteador

SI-3.4 Instalar software de baixa complexidade

NIVEL MINIMO DE SERVIGCO PREVISTO

INDICADOR 1:

Requisi¢oes atendidas e resolvidas em até 1 (uma) hora.

META 1:

Atender e resolver as requisicdes em até 1 (uma) hora, contada do horario

previsto para o seu inicio.

GLOSA PREVISTA:

Reducao de 1% (um por cento) no valor da requisi¢do, para cada 5 (cinco)
minutos acima da meta, até o limite de 1 (uma) hora e 30 (trinta) minutos,

a partir de quando serd considerado atraso.
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INDICADOR 2: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais das requisicdes deve ocorrer
META 2 inclusdo ou revisao da base de conhecimento. O percentual serd apurado
' da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de requisi¢des da EPL X 100%.

Reducao de 0,5% (meio por cento) do valor total das requisicbes

executadas em razdo desta Ordem de Servico, a cada 2 (dois) pontos
GLOSA PREVISTA: . ) . ,
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

requisi¢cdes atualizadas.

ATIVIDADES:

Prestar esclarecimentos e informacbes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Registrar informacdes no sistema de gerenciamento de servigos repassadas pelo usuario,

analistas ou equipe de monitoria.

Capturar documentacao técnica para solu¢do do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando ndo puder concluir o

atendimento, mediante autorizacdo do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado.

OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, vérias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento seré realizado por cada sub-tarefa (requisicdo) realizada.

O percentual de glosas ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor total das

requisi¢des executadas em razdo desta Ordem de Servico.

Observar niveis de servico para servicos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/XX/XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA OS:

Horario Inicio:

Horario Inicio:

IDENTIFICADOR DA TAREFA:

SI-4

TIPO: SI - Suporte de Infraestrutura de TIC
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA , . o
Solucionar requisicdes da equipe técnica da EPL
TAREFA:
Solucionar requisicBes da equipe técnica da EPL, acerca de circunstancias
OBJETIVO: B . _ ,
gue ndo provoquem interrupcdo ou falha na infraestrutura de TIC.
COMPLEXIDADE: M ESFORCO: 15 minutos por requisicao
CUSTO UNITARIO EM UMS .
L 0,5 UMS por Requisicao

(requisicao)
QUANTIDADE DIARIA DE 5
REQUISICOES ESTIMADOS:

. . Quantidade Quantidade
Quantidade Diaria VALOR DA ORDEM DE SERVICO

. Mensal de UMS | Anual de UMS
Estimada de UMS . . EM UMS
Estimadas Estimadas
1 22 264 0
SUB-TAREFAS (REQUISICOES)
Suporte a Banco de Dados

SI-4.1 Criacdo de Banco de Dados

SI-4.2 Concessdo de Perfil

SI-4.3 Concessao de permissao

Suporte a Ambiente Virtual
SI-4.4 Criar, excluir ou configurar portgroup
SI-4.5 Criar, excluir ou configurar switch standard virtual
Suporte a Rede

SI-4.8 Configurar porta de switch

SI-4.9 Criar, excluir ou configurar escopo DHCP

SI-4.10 Criar, excluir ou configurar entrada DNS
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SI-4.11 Criar, excluir ou configurar pasta corporativa ou de usuario
SI-4.12 Permissionar pasta corporativa ou de usuario
SI-4.13 Permissionar compartilhamentos

Suporte a Colaboracao

SI-4.14 Configurar listas e bibliotecas com controle de versao

Suporte a Armazenamento de Dados

SI-4.15 Configurar switch SAN
NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO
INDICADOR 1: Requisi¢des atendidas e resolvidas em até 15 (quinze) minutos.

META 1 Atender e resolver as requisicdes em até 15 (quinze) minutos, contados do
' horéario previsto para o seu inicio.

Reducao de 1% (um por cento) no valor da requisi¢do, para cada 5 (cinco)
GLOSA PREVISTA: minutos acima da meta, até o limite de 30 (trinta) minutos, a partir de

quando sera considerado atraso.

INDICADOR 2: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais das requisi¢des deve ocorrer
META 2 inclusdo ou revisao da base de conhecimento. O percentual sera apurado
' da seguinte forma: total de inclusdes ou revisbes da base de

conhecimento / total de requisi¢des da EPL X 100%.

Reducgao de 0,5% (meio por cento) do valor total das requisicbes

executadas em razdo desta Ordem de Servico, a cada 2 (dois) pontos
GLOSA PREVISTA: . . . .
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

requisi¢cdes atualizadas.

ATIVIDADES:

Prestar esclarecimentos e informacdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Registrar informacdes no sistema de gerenciamento de servicos repassadas pelo usuério,

analistas ou equipe de monitoria.

Capturar documentacao técnica para solugdo do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando nao puder concluir o

atendimento, mediante autorizacdo do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucado de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado.

OBSERVACOES:

243




A tarefa deve ser executada através de alguma, varias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser
evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa (requisicéo) realizada.

O percentual de glosas ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor total das

requisicbes executadas em razdo desta Ordem de Servigo.

Observar niveis de servico para servicos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/ XX/ XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA OS:

Horario Inicio:

Horario Inicio:

IDENTIFICADOR DA TAREFA: SI-5
TIPO: SI - Suporte de Infraestrutura de TIC
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA _ . o
Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL
TAREFA:
Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL, acerca de circunstancias

OBJETIVO: . .

que nao provoquem interrupgdo ou falha na infraestrutura de TIC.
COMPLEXIDADE: M ESFORCO: 30 minutos por requisi¢ao

CUSTO UNITARIO EM UMS

(requisicao)

1 UMS por Requisicao

QUANTIDADE DIARIA DE
REQUISICOES ESTIMADOS:

. . Quantidade Quantidade
Quantidade Diaria VALOR DA ORDEM DE SERVICO
. Mensal de UMS | Anual de UMS
Estimada de UMS . . EM UMS
Estimadas Estimadas
5 110 1320 0
SUB-TAREFAS (REQUISICOES)
Suporte a Banco de Dados
SI-5.1 Execucdo de scripts
SI-5.2 Geracdo de DUMP
Suporte a Ambiente Virtual
SI-5.3 Criar, excluir ou configurar switch distribuido virtual (VDS)
SI-5.4 Criar, excluir ou configurar datastore cluster
SI-5.6 Instalar ferramenta de virtualizagdo (vmwaretools)
SI-5.7 Aplicar pacotes de correcdo (patches) do sistema de virtualizagdo
Suporte a Telefonia IP
SI-5.8 Criar, excluir ou configurar telefone VoIP
SI-5.9 Criar ou excluir cédigo de autorizagdo no sistema de telefonia VoIP
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SI-5.10 Configurar redirecionamento de chamadas
SI-5.11 Instalar e configurar software IP Phone
Suporte a Correio Eletronico
SI-5.12 Permissionar fun¢des de administrador
SI-5.13 Permissionar funcdes de usuario
SI-5.14 Criar, excluir ou configurar politicas do Webmail (Outlook Web App)
SI-5.15 Criar, excluir ou configurar politicas de retengdo
SI-5.16 Criar, excluir ou configurar Regras (fluxo de e-mail)
SI-5.17 Criar, excluir ou configurar politicas de endereco de e-mail
SI-5.18 Criar, excluir ou configurar banco de dados para caixa de correio
SI-5.19 . . , . -
Criar, excluir ou configurar grupo de disponibilidade para banco de dados
SI-5.20 Criar, excluir ou configurar certificado de servidores de correio
Suporte a Rede

SI-5.21 Instalar sistema operacional Linux

Suporte a Colaboracao
SI-5.22 Criar ou excluir sites
SI-5.23 Criar, excluir ou configurar workflow
SI-5.24 Criar, excluir ou configurar formulario
SI-5.25 Criar, excluir ou configurar service applications

Suporte a Armazenamento de Dados
SI-5.26 Configurar notificacdes
SI-5.27 Configurar deduplicagdo e compressao
Suporte a Seguranca

SI-5.28 Criar, excluir ou configurar regra de acesso e bloqueio
SI-5.29 Criar acesso VPN para usuario ou grupo
SI-5.30 Criar regra de NAT (manual ou automatico)

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1:

Requisi¢des atendidas e resolvidas em até 30 (trinta) minutos.

META 1

Atender e resolver as requisicdes em até 30 (trinta) minutos, contados do

horéario previsto para o seu inicio.

GLOSA PREVISTA:

Reducao de 1% (um por cento) no valor da requisicdo, para cada 5 (cinco)

minutos acima da meta, até o limite de 45 (quarenta e cinco) minutos, a
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partir de quando sera considerado atraso.

INDICADOR 2: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais das requisicbes deve ocorrer
META 2 inclusdo ou revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado
. da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de requisi¢des da EPL X 100%.

Reducdo de 0,5% (meio por cento) do valor total das requisi¢oes

executadas em razao desta Ordem de Servico, a cada 2 (dois) pontos
GLOSA PREVISTA: . ) o .
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

requisi¢cOes atualizadas.

ATIVIDADES:

Prestar esclarecimentos e informacdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Registrar informacdes no sistema de gerenciamento de servigos repassadas pelo usuario,

analistas ou equipe de monitoria.

Capturar documentacado técnica para solugdo do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando ndo puder concluir o

atendimento, mediante autoriza¢do do supervisor.

Acompanhar e registrar historico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado.

OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, vérias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa (requisicéo) realizada.

O percentual de glosas nao podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor total das

requisicbes executadas em razdo desta Ordem de Servigo.

Observar niveis de servico para servicos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/XX/XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA OS:

Horario Inicio:

Horario Inicio:

IDENTIFICADOR DA TAREFA:

SI-6

TIPO: SI - Suporte de Infraestrutura de TIC
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA _ . o
Solucionar requisicbes da equipe técnica da EPL
TAREFA:
Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL, acerca de circunstancias
OBJETIVO: . :
que nao provoquem interrup¢do ou falha na infraestrutura de TIC.
COMPLEXIDADE: M ESFORCO: 1 hora por requisicao
CUSTO UNITARIO EM UMS .
L 2 UMS por Requisicao
(requisicao)
QUANTIDADE DIARIA DE 3
REQUISICOES ESTIMADOS:
. . Quantidade Quantidade
Quantidade Diaria VALOR DA ORDEM DE SERVICO
. Mensal de UMS | Anual de UMS
Estimada de UMS . . EM UMS
Estimadas Estimadas
6 132 1584 0
SUB-TAREFAS (REQUISICOES)
Suporte a Banco de Dados
SI-6.1 Instalacdo de pacotes de atualizacdo SGBD
SI-6.2 Migracéo de banco de dados
SI-6.3 Carga de dados
SI-6.4 Execucao de restore
SI-6.5 Geracao de relatérios
Suporte a Ambiente Virtual
SI-6.6 Instalar e configurar sistema de virtualizacdo (vmware ESXi)
Suporte a Telefonia IP
SI-6.7 Criar e configurar Trunk
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Suporte a Rede

SI-6.8 Configurar roteador sem fio
SI-6.9 Instalar fisicamente servidor
SI-6.10 Instalar sistema operacional Windows Server
SI-6.11 Criar, ecluir ou configurar script de /login
SI-6.12 Criar, ecluir ou configurar politicas de grupo (GPO)
1613 Criar, excluir ou configurar politica de acesso a rede cabeada e sem fio
' (NPS e NAC)
SI-6.14 Instalar software de média complexidade
Suporte a Armazenamento de Dados
SI-6.15 Disponibilizar &rea de disco para servidores via rede SAN
Suporte a Continuidade
SI-6.16 Instalar e configurar sistema de backup
Suporte a Seguranca
SI-6.17 , : . .
Instalar e configurar sistema de gerenciamento centralizado de seguranca
NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO
INDICADOR 1: Requisi¢oes atendidas e resolvidas em até 1 (uma) hora.
META 1: Atender e resolver as requisicdes em até 1 (uma) hora, contada do horario

previsto para o seu inicio.

Reducao de 1% (um por cento) no valor da requisicdo, para cada 5 (cinco)
GLOSA PREVISTA: minutos acima da meta, até o limite de 1 (uma) hora e 30 (trinta) minutos,

a partir de quando serd considerado atraso.

INDICADOR 2: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais das requisicdes deve ocorrer
META 2 inclusdo ou revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado
' da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de requisi¢des da EPL X 100%.

Reducdo de 0,5% (meio por cento) do valor total das requisi¢oes

executadas em razdo desta Ordem de Servico, a cada 2 (dois) pontos
GLOSA PREVISTA: . . . _
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

requisi¢cdes atualizadas.

ATIVIDADES:

Prestar esclarecimentos e informacdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.
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Registrar informacgdes no sistema de gerenciamento de servigos repassadas pelo usuério,

analistas ou equipe de monitoria.

Capturar documentacao técnica para solu¢do do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando nao puder concluir o

atendimento, mediante autorizacdo do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucao de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado.

OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, varias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa (requisicdo) realizada.

O percentual de glosas ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor total das

requisicdes executadas em razdo desta Ordem de Servigo.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/XX/XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA OS:

Horario Inicio:

Horario Inicio:

IDENTIFICADOR DA TAREFA:

SI-7

TIPO: SI - Suporte de Infraestrutura de TIC
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA . . o
Solucionar requisicdes da equipe técnica da EPL
TAREFA:
Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL, acerca de circunstancias
OBJETIVO: . :
que nao provoquem interrupgdo ou falha na infraestrutura de TIC.
1 hora e 30 minutos
COMPLEXIDADE: M ESFORCO: o
por requisi¢ao
CUSTO UNITARIO EM UMS .
L 3 UMS por Requisicao
(requisicao)
QUANTIDADE MENSAL DE )
REQUISICOES ESTIMADA:
. Quantidade
Quantidade Mensal
. Anual de UMS VALOR DA ORDEM DE SERVICO EM UMS
Estimada de UMS .
Estimadas
6 72 0
SUB-TAREFAS (REQUISICOES)
Suporte a Banco de Dados
SI-7.1 Instalacdo de SGBD

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1:

Requisicoes atendidas e resolvidas em até 1 (uma) hora e 30 (trinta)

minutos.

META 1.

Atender e resolver as requisicdes em até 1 (uma) hora e 30 (trinta)

minutos, contados do horario previsto para o seu inicio.

GLOSA PREVISTA:

Reduc¢do de 1% (um por cento) no valor da requisicao, para cada 5 (cinco)
minutos acima da meta, até o limite de 2 (duas) horas, a partir de quando

sera considerado atraso.

INDICADOR 2:

Atualizacao da Base de Conhecimento
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Em 90% (noventa por cento) ou mais das requisicdes deve ocorrer
META 2 inclusdo ou revisdo da base de conhecimento. O percentual serd apurado
' da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de requisi¢des da EPL X 100%.

Reducgao de 0,5% (meio por cento) do valor total das requisicbes

executadas em razdo desta Ordem de Servico, a cada 2 (dois) pontos
GLOSA PREVISTA: ] ) . ,
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

requisi¢cdes atualizadas.

ATIVIDADES:

Prestar esclarecimentos e informacdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Registrar informacdes no sistema de gerenciamento de servigos repassadas pelo usuario,

analistas ou equipe de monitoria.

Capturar documentacao técnica para solu¢do do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando ndo puder concluir o

atendimento, mediante autorizacdo do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado.

OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, varias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa (requisicéo) realizada.

O percentual de glosas ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor total das

requisicbes executadas em razdo desta Ordem de Servigo.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/XX/XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA OS: . .
Horario Inicio:

Horario Inicio:

IDENTIFICADOR DA TAREFA: SI-8
TIPO: SI - Suporte de Infraestrutura de TIC
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA _ . o
Solucionar requisicdes da equipe técnica da EPL
TAREFA:
Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL, acerca de circunstancias

OBJETIVO: . .

que nao provoquem interrupgdo ou falha na infraestrutura de TIC.
COMPLEXIDADE: A ESFORCO: 30 minutos por requisi¢ao

CUSTO UNITARIO EM UMS

. 2 UMS por Requisicao
(requisicao)

QUANTIDADE MENSAL DE

~ 1
REQUISICOES ESTIMADA:
. Quantidade
Quantidade Mensal
Anual de UMS VALOR DA ORDEM DE SERVICO EM UMS
Estimada de UMS .
Estimadas
2 24 0
SUB-TAREFAS (REQUISICOES)
Suporte a Ambiente Virtual
SI-8.1 Criar e configurar cluster de servidores virtuais
Suporte a Telefonia IP
SI-8.2 Configurar plano de discagem (Route Patterns)

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: N . . . . .
CADO Requisicoes atendidas e resolvidas em até 30 (trinta) minutos.

Atender e resolver as requisicdes em até 30 (trinta) minutos, contados do

META 1: L. ) s

horéario previsto para o seu inicio.

Reducao de 1% (um por cento) no valor da requisi¢do, para cada 5 (cinco)
GLOSA PREVISTA: minutos acima da meta, até o limite de 45 (quarena e cinco) minutos, a

partir de quando sera considerado atraso.
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INDICADOR 2: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais das requisicdes deve ocorrer
META 2 inclusdo ou revisao da base de conhecimento. O percentual serd apurado
' da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de requisi¢des da EPL X 100%.

Reducao de 0,5% (meio por cento) do valor total das requisicbes

executadas em razdo desta Ordem de Servico, a cada 2 (dois) pontos
GLOSA PREVISTA: . ) . ,
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

requisi¢cdes atualizadas.

ATIVIDADES:

Prestar esclarecimentos e informacbes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Registrar informacdes no sistema de gerenciamento de servigos repassadas pelo usuario,

analistas ou equipe de monitoria.

Capturar documentacao técnica para solugdo do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando ndo puder concluir o

atendimento, mediante autorizacdo do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucao de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado.

OBSERVACOES:

A tarefa deve ser executada através de alguma, vérias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser

evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa (requisi¢do) realizada.

O percentual de glosas ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor total das

requisi¢des executadas em razdo desta Ordem de Servico.

Observar niveis de servico para servicos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( ) SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
Data Inicio: XX/XX/XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA OS: , -
Horario Inicio:

Horario Inicio:

IDENTIFICADOR DA TAREFA: SI-9
TIPO: SI - Suporte de Infraestrutura de TIC
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA _ . o
Solucionar requisicdes da equipe técnica da EPL

TAREFA:

Solucionar requisi¢des da equipe técnica da EPL, acerca de circunstancias
OBJETIVO:

que nao provoquem interrupgdo ou falha na infraestrutura de TIC.

COMPLEXIDADE: A ESFORCO: 1 hora por requisicao

CUSTO UNITARIO EM UMS

L 4 UMS por Requisicdo
(requisicao)

QUANTIDADE MENSAL DE

~ 7
REQUISICOES ESTIMADOS:
. Quantidade
Quantidade Mensal
. Anual de UMS VALOR DA ORDEM DE SERVICO EM UMS
Estimada de UMS .
Estimadas
28 336 0
SUB-TAREFAS (REQUISICOES)
Suporte a Ambiente Virtual
SI-9.1 Atualizar versado do sistema de virtualizacdo
Suporte a Telefonia IP
SI-9.2 Configurar roteador de voz
Suporte a Correio Eletronico
SI-9.3 Instalar e configurar sistema de correio para mailbox
SI-9.4 Instalar e configurar sistema de correio para acesso dos clientes
SI-9.5 Instalar e configurar sistema de combate a SPAM e virus de e-mail

Suporte a Rede

SI-9.6 Configurar switch
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SI-9.7 Configurar roteador

SI-9.8 Instalar software de alta complexidade

Suporte a Colaboracao

SI-9.9 Instalar e configurar sistema de colaboracdo

SI-9.10 Configurar cluster

Suporte a Armazenamento de Dados

SI-9.11 Replicar file system
NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO
INDICADOR 1: Requisi¢oes atendidas e resolvidas em até 1 (uma) hora.

META 1 Atender e resolver as requisicdes em até 1 (uma) hora, contada do horario
' previsto para o seu inicio.

Reducao de 1% (um por cento) no valor da requisicdo, para cada 5 (cinco)
GLOSA PREVISTA: minutos acima da meta, até o limite de 1 (uma) hora e 30 (trinta) minutos,

a partir de quando serd considerado atraso.

INDICADOR 2: Atualizacao da Base de Conhecimento

Em 90% (noventa por cento) ou mais das requisi¢des deve ocorrer
META 2 inclusdo ou revisao da base de conhecimento. O percentual sera apurado
' da seguinte forma: total de inclusdes ou revisdes da base de

conhecimento / total de requisi¢des da EPL X 100%.

Reducgao de 0,5% (meio por cento) do valor total das requisicbes

executadas em razdo desta Ordem de Servico, a cada 2 (dois) pontos
GLOSA PREVISTA: ] ) . ]
percentuais abaixo da meta, até o limite de 80% (oitenta por cento) de

requisi¢cdes atualizadas.

ATIVIDADES:

Prestar esclarecimentos e informacdes, bem como executar servicos dentro de sua area de

competéncia.

Registrar informacdes no sistema de gerenciamento de servicos repassadas pelo usuério,

analistas ou equipe de monitoria.

Capturar documentacao técnica para solu¢dao do chamado.

Executar as rotinas de suporte, conforme roteiro padronizado para o problema.

Encaminhar chamado para os outros niveis de atendimento, quando ndo puder concluir o

atendimento, mediante autorizacdo do supervisor.

Acompanhar e registrar histérico/evolucdo de atendimento ao chamado.

Concluir e fechar o chamado.

OBSERVACOES:
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A tarefa deve ser executada através de alguma, varias, ou todas as sub-tarefas, que devem ser
evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa (requisicéo) realizada.

O percentual de glosas ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor total das

requisicbes executadas em razdo desta Ordem de Servigo.

Observar niveis de servico para servicos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/ XX/ XXXX
; Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XX/XX/XXXXK | XX/ XK /XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-1
TIPO: R - Rotineira
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)

DESCRICAO DA TAREFA:

Suporte a Banco de Dados

Sustentar, administrar e suportar os sistemas de gerenciamento de banco de dados (SGBD's), suportados pelas

OBJETIVO: . . .
plataformas Microsoft SQL Server, MySQL e PostGres com extensdes espaciais (postgis).
N ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE A
SUB-TAREFAS ~ COMPLEXIDADE | ESFORCO | UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
R-1.1 | Criacdo de documentacao 22 diaria B 2 horas 2 44 528
Realizar manutencdes
periddicas das bases de
dados a fim de garantir sua
R-1.2 | consisténcia e integridade 4 semanal M 2 horas 4 16 192

(procedimentos de
reindexagdo, checagem de

estrutura, dentre outros).
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Restore aleatorio para
R-1.3 » 2
verificacdo de DUMP.

=L

quinzenal M 1 hora 2 4

48

Triagem de LOG propondo
R-1.4 | corre¢do ou encaminhando a 22

area responsavel.

diaria M 2 horas 4 88

1056

Verificar atualizacbes
disponiveis com o fabricante
R-1.5 . _ 4
e propor mudancas a equipe

técnica da EPL

semanal B 1 hora 1 4

48

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

Observar niveis de servico para servigos criticos.

OBSERVACOES

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/ XX/ XXXX
, Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XX/XKIXXXX | XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-2
TIPO: R - Rotineira
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA TAREFA: Suporte a Ambiente Virtual
OBJETIVO: Suportar ao ambiente virtual da fabricante VMware em suas versdes atuais e em eventuais versdes futuras.
. ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE .
SUB-TAREFAS - COMPLEXIDADE ESFORCO UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
Criar e atualizar o
RO-2.1 . 22 diaria B 2 horas 2 44 528
documentacéo
Ro-2.2 | Restore aleatorio de servidor 2 quinzenal M 1 hora 2 4 48
virtual
Analisar os Alarmes e
R0-2.3 propor mudancas a 22 diaria B 1 hora 1 22 264

equipe técnica da EPL
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RO-2.4

Verificar as
recomendacdes do
sistema de cluster de
recursos (DRS) e propor
mudancas a equipe
técnica da EPL

22

=L

diaria B 1 hora

22

264

R0-2.5

Verificar a performance
dos servidores fisicos e
virtuais e propor
mudancas a equipe
técnica da EPL

22

diaria B 2 horas

44

528

RO-2.6

Analisar os logs dos

servidores virtuais e propor
mudanca a equipe técnica de
EPL

22

diaria M 2 horas

88

1056

RO-2.7

Verificar atualizacdo
disponiveis com os
fabricantes e propor
mudanga a equipe técnica
da EPL

semanal B 1 hora

48

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

Observar niveis de servico para servicos criticos.

OBSERVACOES:
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A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento sera realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/XX/XXXX
; Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XXIXX/XXXX | XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-3
TIPO: R - Rotineira
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)

DESCRICAO DA TAREFA:

Suporte a Telefonia IP

Sustentar, criar, alterar e manter as configuracdes de ramais dos usuérios suportados pela central Cisco Unified

OBJETIVO: ,
Call Manager, versao 7.x ou superior.
o ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE a
SUB-TAREFAS ~ COMPLEXIDADE | ESFORCO UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
Documentar e manter
atualizados todas os
R-3.1 | procedimentos executados 22 diaria B 2 horas 2 44 528
pela equipe de suporte ao
servico de telefonia IP
Analisar /ogs dos roteadores
R-3.2 | de voz e propor mudanca a 22 diaria M 2 horas 4 88 1056

equipe técnica da EPL
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Analisar logs do sistema de

R-3.3 | telefonia e propor mudanca 22 diaria M 2 horas 4 88 1056
a equipe técnica da EPL
Verificar atualizacao
disponiveis com os
R-3.4 fabricantes e propor 4 semanal B 1 hora 1 4 48

mudanga a equipe técnica
da EPL

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

Observar niveis de servico para servicos criticos.

OBSERVACOES:

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/XX/XXXX
; Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XXIXX/XXXX | XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-4
TIPO: R - Rotineira
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)

DESCRICAO DA TAREFA:

Suporte a Correio Eletrénico

Instalar, configurar e manter disponiveis servidores corporativos de correio eletrénico, baseados na plataforma

OBJETIVO: MS Exchange 2013, ferramentas de colaboracdo e demais componentes envolvidos na solucdo de correio
eletrénico, tais como Webmail e servicos SMTP, POP3,IMAP e S/MIME.
o ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE .
SUB-TAREFAS - COMPLEXIDADE | ESFORCO | UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
Analisar a fila de
R-4.1 | mensagem dos servidores 22 diario B 2 horas 2 44 528
de correio
Documentar e manter
R-4.2 atualizados todas os 22 diario B 2 horas 2 44 528

procedimentos executados
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R-4.3

Analisar /ogs dos
servidores de correio e
propor mudanga a equipe
técnica da EPL

22

diario

=L

2 horas

88

1056

R-4.4

Analisar logs do sistema
correio e propor mudanga

a equipe técnica da EPL

22

diario

2 horas

88

1056

R-4.5

Verificar atualizacdo
disponiveis com os
fabricantes e propor
mudanga a equipe técnica
da EPL

semanal

1 hora

48

R-4.6

Executar restore de caixa

de correio

quinzenal

1 hora

48

R-4.7

Executar restore de banco
de dados

quinzenal

1 hora

48

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

Observar niveis de servico para servicos criticos.

OBSERVACOES:

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:
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Empresa de Planejamento e Logistica
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/XX/XXXX
, Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XXIXXIXXXXK | XX/XX/XXXX

IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-5
TIPO: R - Rotineira
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA TAREFA: Suporte a Rede
OBJETIVO Manter servidores, ativos e passivos fisicos de rede para atender as necessidades de conectividade, qualidade e

) disponibilidade do ambiente tecnolégico da EPL.

o ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE .
SUB-TAREFAS - COMPLEXIDADE | ESFORCO | UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
Instalar pacotes de
R-5.1 atualizacdo de sistemas 4 semanal M 2 horas 4 16 192
operacionais
Analisar /ogs dos
servidores criticos e propor L
R-5.2 ) o 22 diaria M 2 horas 4 88 1056
mudanca a equipe técnica
da EPL
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R-5.3

Analisar /ogs dos ativos de
rede e propor mudanca a

equipe técnica da EPL

22

diaria

=L

M 2 horas 4 88

1056

R-54

Criar e atualizar

documentacdo

22

diaria

B 2 horas 2 44

528

R-5.5

Verificar atualizacao
disponiveis com os
fabricantes e propor
mudanca a equipe técnica
da EPL

semanal

B 1 hora 1 4

48

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

Observar niveis de servico para servicos criticos.

OBSERVACOES:

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento seré realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:

269




=L

EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/XX/XXXX
; Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XX/XXK/XXXX | XXIXXIXXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-6

TIPO:

R - Rotineira

SERVICO:

Suporte Presencial (2° Nivel)

DESCRICAO DA TAREFA:

Suporte a Colaboracao

Instalacdo, manutencdo e suporte aos servicos de colaboracdo (Microsoft Sharepoint), gerenciando 0s recursos

OBJETIVO: . . . .
envolvidos com o funcionamento dos servicos e sua prote¢do contra vulnerabilidades de seguranca
. ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE .
SUB-TAREFAS - COMPLEXIDADE | ESFORCO | UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
Documentar e manter
R-6.1 atualizados todas os 22 diario B 2 horas 2 44 528
procedimentos executados
Analisar /ogs dos
servidores de colaboracdo o
R-6.2 22 diario M 2 horas 4 88 1056

e propor mudanca a

equipe técnica da EPL
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R-6.3

Analisar /ogs do sistema de
colaboragdo e propor
mudancga a equipe técnica
da EPL

22

diario

=L

M 2 horas 4 88

1056

R-6.4

Verificar atualizagdo
disponiveis com os
fabricantes e propor
mudanga a equipe técnica
da EPL

semanal

B 1 hora 1 4

48

R-6.5

Executar restore de sites

ou portais

quinzenal M 1 hora 2 4

48

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NIVEL MINIMO DE SERVIGCO PREVISTO

Observar niveis de servico para servigos criticos.

OBSERVACOES:

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/XX/XXXX
; Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XXIXX/XXXX | XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-7
TIPO: R - Rotineira
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)

DESCRICAO DA TAREFA:

Suporte a Armazenamento de Dados

Instalacdo, manutencdo e suporte aos servicos de colaboracdo (Microsoft Sharepoint), gerenciando 0s recursos

OBJETIVO: . . . .
envolvidos com o funcionamento dos servicos e sua prote¢do contra vulnerabilidades de seguranca
. ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE .
SUB-TAREFAS - COMPLEXIDADE | ESFORCO | UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
Executar restore de disco ou )
R-7.1 . 2 quinzenal M 1 hora 2 4 48
pasta compartilhada
documentar e manter
R-7.2 atualizados todas os 22 diario B 2 horas 2 44 528
procedimentos executados
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Analisar logs e warnings do
sistema unificado de
R-7.3 armazenamendo de dados e 22 diario M 2 horas 4 88
propor mudanga a equipe
técnica da EPL

1056

Verificar atualizacao

disponiveis com os

R-7.4 fabricantes e propor 4 semanal B 1 hora 1 4

mudanga a equipe técnica
da EPL

48

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

Observar niveis de servico para servicos criticos.

OBSERVACOES:

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento sera realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/XX/XXXX
p Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XX/XXK/XXKXX | XX/XXIXXXXK
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-8

TIPO:

R - Rotineira

SERVICO:

Suporte Presencial (2° Nivel)

DESCRIGAO DA TAREFA:

Suporte a Continuidade

Desenvolver, implementar e manter politicas de backups para armazenamento de todas as informagdes digitais

OBJETIVO: . . . .
disponiveis aos usuarios e geradas pelas areas de negdcio da EPL
n ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE "
SUB-TAREFAS - COMPLEXIDADE | ESFORCO | UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
Realizar analise da
capacidade do sistema de
R-8.1 1 mensal M 2 horas 4 4 48
backup e propor mudanga
e equipe técnica da EPL
Revisar as politicas de
R-8.2 backup, refazendo os 4 semanal M 1 hora 2 8 96

ajustes necessarios
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R-8.3

Catalogar e organizar as

fitas de backup

semanal B 1 hora

48

R-8.4

Alimentar as unidades
robdticas com midias,
efetuar registros das
cheias, transferir e
controlar a guarda,
armazenagem e liberacdo
quanto ao periodo de

retengao

semanal B 1 hora

48

R-8.5

Executar restore de fitas

aleatérias

quinzenal M 1 hora

48

R-8.6

documentar e manter
atualizados todas os

procedimentos executados

22

diario B 2 horas

44

528

R-8.7

Analisar logs e warnings do
sistema backup e dos rob6s de
backup e propor mudanga a
equipe técnica da EPL

22

diario M 2 horas

88

1056
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Gerar relatério com erros
apresentados (logs,
eventos dos servidores,
relatorios de erros do
backup e logs dos robés),
R-8.8 data do problema, 1 mensal B 3 horas
componente afetado,
chamados abertos junto ao
suporte dos fabricantes e
solucbes apresentadas para

os problemas.

36

Verificar atualizacao

disponiveis com os

R-8.9 fabricantes e propor 4 semanal B 1 hora

mudanca a equipe técnica
da EPL

48

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

Observar niveis de servico para servicos criticos.

OBSERVACOES:

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento seré realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:
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Empresa de Planejamento e Logistica
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/XX/XXXX
, Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XX/XX/XXXX | XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-9
TIPO: R - Rotineira
SERVICO: Suporte Presencial (2° Nivel)
DESCRICAO DA TAREFA: Suporte a Seguranca
OBJETIVO: Sustentar e administrar o ambiente de seguranca da informacédo
. ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE "
SUB-TAREFAS ~ COMPLEXIDADE | ESFORCO | UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
Administrar o sistema de
R-9.1 | gerenciamento centralizado 22 diario M 4 horas 8 176 2112
de seguranca
Analisar trafego de dados e
elaborar relatérios
consolidados de ataques e .
R-9.2 2 quinzenal M 2 horas 4 8 96
vulnerabilidades detectadas
pelo IPS e Firewall e enviar a
equipe técnica da EPL
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Administragdo das politicas

de controle de acesso a o
R-9.3 ] ] 22 diaria M 2 horas 4 88 1056
internet (filtro de URL e

controle de aplicagbes)

Administracao das politicas
R-94 de controle de intrusao 22 diéaria M 2 horas 4 88 1056
(IPS)

Realizar testes de
vulnerabilidades conforme
as melhores praticas de
Seguranca da Informacdo
R-9.5 para detectar possiveis 2 quinzenal M 2 horas 4 8 96
falhas ou vulnerabilidades
no ambiente computacional
da EPL e propor mudancas

a equipe técnica de EPL

Gerar e enviar relatério de
R-9.6 utilizagdo da Internet a 4 semanal B 30 min 0,5 2 24

equipe técnica da EPL

Gerar e enviar relatério de

infeccdo das estacoes de ]
R-9.7 4 semanal B 30 min 0,5 2 24

trabalho e servidores da

EPL a equipe técnica da EPL
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R-9.8

Gerar e enviar relatério de
atualizacdo das versado de
antivirus instalado nas
estacdes e servidores da

EPL a equipe técnica da EPL

semanal

B 30 min

0,5

24

R-9.9

Criar e atualizar

documentacdo

22

diario

B 2 horas

44

528

R-9.10

Analisar os /ogs do firewall e

IPS e propor mudancas a
equipe técnica de EPL

22

diario

M 2 horas

88

1056

R-9.11

Verificar atualizacdo
disponiveis com os
fabricantes e propor
mudanga a equipe técnica
da EPL

semanal

B 1 hora

48

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

Observar niveis de servico para servigos criticos.

OBSERVACOES:

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento serd realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/ XX/ XXXX
; Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XX/XX/XXXX | XX/ XK /XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-10
TIPO: R - Rotineira
SERVICO: Monitoria Externa

DESCRICAO DA TAREFA:

Monitorar Externamente o Ambiente Tecnoldgico da EPL em regime 24 x 7

OBJETIVO: Monitorar externamente, de forma ininterrupta, o ambiente tecnolégico da EPL, e realizar os alertas necesséarios
o ~ CUSTO CUSTO CUSTO
FREQUENCIA | PREVISAO DE .
SUB-TAREFAS - COMPLEXIDADE | ESFORCO | UNITARIO MENSAL ANUAL
MENSAL EXECUCAO
EM UMS EM UMS EM UMS
Elaborar e manter
R-10.1 atualizado plano de 4 semanal B 1 hora 1 4 48
comunicagao
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R-10.2

Monitorar o ambiente
tecnoldgico da EPL,
objetivando maximizar a
disponibilidade dos
sistemas de informacéo
da EPL; alertar, quando
necessario, os analistas
responsaveis pelo
ambiente tecnoldgico
sobre falhas e erros
funcionais dos servicos
corporativos; e comunicar
os representantes da EPL
quando as falhas se
tratarem de servigos
criticos e condicbes
ambientais do CPD,
incluindo o
funcionamento do sistema
de refrigeracdo e sistemas
de suprimento de energia
elétrica (nobreak),

conforme plano de

comunicacgao.

30

diario

24 horas

24

720

8640
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VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NIVEL MINIMO DE SERVIGCO PREVISTO

Observar niveis de servico para servicos criticos.

OBSERVACOES:

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servigos.

O pagamento seré realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

DATA DE EMISSAO DA OS: XX/ XX/ XXXX
p Data Inicio: Data Fim:
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO:
XX/XX/XXXX | XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: R-11

TIPO:

R - Rotineira

SERVICO

Monitoria Interna

DESCRIGAO DA TAREFA

Monitorar Internamente o Ambiente Tecnoldgico da EPL e realizar alertas quando necessario.

OBJETIVO

Monitorar internamente o ambiente tecnolégico da EPL, agindo proativamente para garantir sua qualidade,

disponibilidade e seguranca.

SUB-TAREFAS

FREQUENCIA
MENSAL

PREVISAO DE
EXECUCAO

COMPLEXIDADE

ESFORCO

CUSTO
UNITARIO
EM UMS

CuUsTO
MENSAL
EM UMS

CUSTO
ANUAL
EM UMS

285




=L

R-11.1

Monitorar o ambiente
tecnolodgico da EPL, de
modo a garantir a sua
disponibilidade e qualidade,
agindo proativamente e
alertando quanto a
incidentes e problemas que
possam comprometer o
ambiente, em especial
quanto aos sistemas de
banco de dados, rede,
telefonia, correio eletrénico,
colaboracéo,
armazenamento,
continuidade, ambiente
virtual, seguranca e
condi¢des ambientais do
CPD, incluindo o
funcionamento do sistema
de refrigeracdo e sistemas
de suprimento de energia

elétrica (nobreak).

22 diario B 12 hora 12

264

3168

VALOR TOTAL DA OS EM UMS

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO
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Observar niveis de servico para servigos criticos.

OBSERVACOES

A tarefa e as sub-tarefas devem ser evidénciadas no relatério gerencial de servicos.

O pagamento sera realizado por cada sub-tarefa realizada.

O total de glosas ndo podera superar o percentual de 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de Servico.

ASSINATURAS
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: Data Inicio: XX/XX/XXXX
Data Fim: XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-1
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA _
TAREFA: Execucdo de funing (Suporte a Banco de Dados)
OBJETIVO: Analisar o desempenho de aplicagdes, ou do sistema de banco de dados,
e promover os ajustes e configuragdes necessarias no SGBD e nas
consultas na base de dados para melhorar a utilizagdo dos recursos,
provendo um uso eficaz e eficiente do SGBD.
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 24 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 192
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA OS: 1
VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de execucao da demanda

META 1: Resolver a demanda em até 3 (trés) dias Uteis, contados da data prevista

para O seu inicio.

GLOSA 1.1: Reducéo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para

cada dia Util acima da meta, até o limite de 6 (seis) dias Uteis, a partir de

quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Elaborar Plano de trabalho contendo o cronograma das atividades

Analisar o desempenho das consultas feitas nos bancos de dados

Sugerir melhorias nos cédigos das aplicacdes

Sugerir melhorias nas configuracdes dos servidores de banco de dados

Sugerir melhorias nas configuracdes dos sistemas gerenciadores de banco de dados

Implementar as melhorias autorizadas pela Equipe Técnica da EPL

Documentar toda as acdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de desempenho do Banco de Dados, que demonstre as

melhorias implementadas

Transferir o conhecimento para a equipe técnica da EPL

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL
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Informar.

OBSERVACOES

Observar niveis de servico de servigos criticos.

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de
Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVIGO: Data Ir.ﬁcio: XAPX/OOX
Data Fim: XX/XX/XXKX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-2
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA ,
TAREFA: Analise de Desempenho (Suporte a Banco de Dados)
Procedimento que identifica as causas, os gargalos e extrai valores
OBJETIVO: métricos que permitem definir se o funcionamento esta coerente com a
configuracao definida.
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA OS: 1
VALOR DA 0OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de execucao da demanda

Resolver a demanda em até 2 (dois) dias Uteis, contados da data prevista

META 1: o

para o seu inicio.

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia atil acima da meta, até o limite de 5 (cinco) dias Uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Analisar o desempenho das consultas feitas nos bancos de dados

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de desempenho do Banco de Dados, que demonstre as causas do

baixo desempenho

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

Observar niveis de servico para servigos criticos.

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo poderad ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM ( )NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
, Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-3
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA ' ,
Configurar ambiente de cluster (Suporte a Banco de Dados)
TAREFA:
Implementar sistema de alta disponibilidade para banco de dados
OBJETIVO: »
criticos.
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 16 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 128
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1
os:
VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de Conclusao da Demanda

META 1 Concluir a Demanda em até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data
' prevista para o seu inicio.

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia Gtil acima da meta, até o limite de 8 (oito) dias Uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Elaborar Plano de trabalho contendo o cronograma das atividades

Apresentar proposta de nova arquitetura a Equipe Técnica da EPL

Implementar ambiente de cluster

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de testes demonstrando o funcionamento adequado da

implementacdo realizada

Transferir o conhecimento para a equipe técnica da EPL

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

Observar niveis de servico para servicos criticos.

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.
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O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVIGO: Data Ir.ﬁcio: YAPRX/XOX
Data Fim: XX/XX/XXKX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-4
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA Analise de Desempenho do Sistema de Virtualizagao
TAREFA: (Suporte a Ambiente Virtual)
Procedimento que identifica as causas, os gargalos e extrai valores
OBJETIVO: métricos que permitem definir se o funcionamento estd coerente com
a configuracao definida.
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1
os:
VALOR DA 0OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Prazo de Entrega do Relatério de Analise
Entregar relatério de analise de desempenho do ambiente virtual em
META 1: até 2 (dois) dias Uteis, contados da data prevista para o inicio desta
demanda.

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia atil acima da meta, até o limite de 5 (cinco) dias Uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Analisar o desempenho das maquinas virtuais e do acesso ao storage

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de desempenho do ambiente virtual, que demonstre as causas do

baixo desempenho

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.

294




Empresa de Planejamento e Logistica

Observar nivel de servigo para servigos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM ( )NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVIGO: Data Ir.1icio: XXX/
Data Fim: XX/XX/XXKX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-5
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA Andlise de desempenho de ligagdes internas e externas
TAREFA: (Suporte a Telefonia IP)
Procedimento que identifica as causas, os gargalos e extrai valores
OBJETIVO: métricos que permitem definir se o funcionamento esta coerente com
a configuracdo definida.
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1
os:
VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Prazo de Entrega do Relatério de Analise
Entregar relatério de analise de desempenho do sistema de telefonia
META 1: em até 2 (dois) dias Uteis, contados da data prevista para inicio desta
demanda.

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servigo para
GLOSA PREVISTA: cada dia util acima da meta, até o limite de 5 (cinco) dias uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Analisar o desempenho das ligagdes internas e externas

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de desempenho do sistema de telefonia, que demonstre as causas

do baixo desempenho

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de
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Servico.

Observar nivel de servigo para servicos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
, Data Inicio: XX/ XX/ XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-6
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA ' , . .
Implementar criptografia em ligacdes VoIP (Suporte a Telefonia IP)
TAREFA:
Garantir a privacidade das liga¢des realizadas na EPL, mediante
OBJETIVO: . '
recursos de criptografia
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1
Os:
VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de Conclusao da Demanda

META 1 Concluir a Demanda em até 2 (dois) dias Uteis, contados da data
' prevista para o seu inicio.

Reducao de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia util acima da meta, até o limite de 5 (cinco) dias Uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Elaborar Plano de trabalho contendo o cronograma das atividades

Apresentar proposta das novas configuracdes a Equipe Técnica da EPL

Implementar criptografia

Documentar toda as acbes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de testes demonstrando o funcionamento adequado da

implementacdo realizada

Transferir o conhecimento para a equipe técnica da EPL

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVAGOES

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de
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Servico.

Observar nivel de servigo para servigos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
. Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/XX/XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-7
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA Implementar Unificagdo de mensagens - comunicagdo unificada
TAREFA: (Suporte a Correio Eletrénico)
OBJETIVO: Ativar o recurso de recebimento de mensagem de voz ou fax na caixa
de correio
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1
Os:
VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVIGCO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de Conclusao da Demanda

META 1: Concluir a Demanda em até 2 (dois) dias Uteis, contadas a partir da
' data prevista para o seu inicio.

Reducao de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia util acima da meta, até o limite de 5 (cinco) dias Uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Elaborar Plano de trabalho contendo o cronograma das atividades

Apresentar proposta de nova arquitetura a Equipe Técnica da EPL

Implementar ambiente de unificacdo de mensagens

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de testes demonstrando o funcionamento adequado da

implementacdo realizada

Transferir o conhecimento para a equipe técnica da EPL

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.
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O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.

Observar nivel de servigo para servicos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM ( )NAO Data da OS: XX/XX/XXKX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVIGO: Data Ir.1icio: XXX/
Data Fim: XX/XX/XXKX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-8
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA Andlise de desempenho do sistema de correio
TAREFA: (Suporte a Correio Eletrénico)
Procedimento que identifica as causas, os gargalos e extrai valores
OBJETIVO: métricos que permitem definir se o funcionamento estd coerente com
a configuracdo definida.
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1
os:
VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de execucao da demanda

Resolver a demanda em até 2 (dois) dias Uteis, contadas da data

META 1: , o

prevista para o seu inicio.

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia atil acima da meta, até o limite de 5 (cinco) dias uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Analisar o desempenho do sistema de correio eletronico

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de desempenho do sistema de correio eletrénico, que demonstre as

causas do baixo desempenho

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.
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Observar nivel de servigo para servigos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX

, Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -

Data Fim: XX/XX/XXXX

IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-9
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA Implementar criptografia no sistema de correio eletrénico (Suporte a
TAREFA: Correio Eletronico)

Garantir a privacidade nas mensagens do sistema de correio eletronico

OBJETIVO:

da EPL, mediante recursos de criptografia
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA i
os:
VALOR DA OS EM UMS:

NiVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de Conclusao da Demanda

Concluir a Demanda em até 3 (trés) dias Uteis, contados da data
META 1. ) o

prevista para o seu inicio

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia util acima da meta, até o limite de 6 (seis) dias Uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Elaborar Plano de trabalho contendo o cronograma das atividades

Apresentar proposta das novas configuracdes a Equipe Técnica da EPL

Implementar criptografia

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de testes demonstrando o funcionamento adequado da

implementacdo realizada

Transferir o conhecimento para a equipe técnica da EPL

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES
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A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servigo.

Observar nivel de servigo para servigos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM ( )NAO Data da OS: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVIGO: Data Ir.ﬁcio: XXX/
Data Fim: XX/XX/XXXX

IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-10

TIPO: D - Demanda

SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)

DESCRICAO DA Andlise de desempenho de ativos de rede ou servidores

TAREFA: (Suporte a Rede)

Procedimento que identifica as causas, os gargalos e extrai valores
OBJETIVO: métricos que permitem definir se o funcionamento estd coerente com

a configuracao definida.

COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1

Os:

VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de execucao da demanda

Resolver a demanda em até 2 (dois) dias Uteis, contados da data

META 1: , o

prevista para o seu inicio

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia util acima da meta, até o limite de 5 (cinco) dias Uteis, a partir

de quando serd considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Analisar o desempenho das consultas feitas nos bancos de dados

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de desempenho do Banco de Dados, que demonstre as causas do

baixo desempenho

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.

Observar nivel de servico para servigos criticos.
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX

, Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -

Data Fim: XX/XX/XXKX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-11
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
DESCRICAO DA , , .
Configurar cluster em sistema operacional (Suporte a Rede)

TAREFA:
OBJETIVO: Implementar sistema de alta disponibilidade para servidores criticos.
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1
os:
VALOR DA 0OS EM UMS:

NIVEL MiNIMO DE SERVIGCO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de Conclusao da Demanda

META 1 Concluir a Demanda em até 3 (trés) dias Uteis, contados a partir da
' data prevista para o seu inicio

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia util acima da meta, até o limite de 6 (seis) dias Uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Elaborar Plano de trabalho contendo o cronograma das atividades

Apresentar proposta de nova arquitetura a Equipe Técnica da EPL

Implementar ambiente de cluster

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de testes demonstrando o funcionamento adequado da

implementacdo realizada

Transferir o conhecimento para a equipe técnica da EPL

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.
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Observar nivel de servigo para servigos criticos.

ASSINATURAS:
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM ( ) NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
; Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/ XX/ XXXX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-12

TIPO: D - Demanda

SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)

DESCRICAO DA . N

TAREFA: Analise de Desempenho (Suporte a Colaboragao)

Procedimento que identifica as causas, os gargalos e extrai valores

OBJETIVO: métricos que permitem definir se o funcionamento estd coerente com
a configuracdo definida.

COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas

CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64

QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1

0os:

VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1:

Tempo de execucao da demanda

META 1:

Resolver a demanda em até 2 (dois) dias uteis, contadas a partir da

data prevista para o seu inicio

GLOSA PREVISTA:

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para

cada dia atil acima da meta, até o limite de 5 (cinco) dias Uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Analisar o desempenho do sistema de colaboragédo

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de desempenho do sistema de colaboracdo, que demonstre as

causas do baixo desempenho

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

Observar niveis de servico para servigos criticos.

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.
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EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX
, Data Inicio: XX/XX/XXXX
PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: -
Data Fim: XX/XX/XXKX
IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-13
TIPO: D - Demanda
SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)
- Instalar e configurar sistema de monitoria, bem como criar e configurar
DESCRICAO DA - o . "y iy ,
indicadores de disponibilidade dos servicos criticos solicitados pela equipe
TAREFA: ,
técnica da EPL
Instalar e configurar sistema de monitoria, bem como criar e configurar
indicadores de disponibilidade dos servicos criticos, de forma a oferecer as
OBJETIVO: . _
ferramentas necessarias ao adequado e seguro monitoramento do
ambiente tecnoldgico da EPL
COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 16 horas
CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 128
QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA OS: 1
VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVICO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de Conclusao da Demanda

Concluir a Demanda em 4 (quatro) dias Uteis, contados a partir da data

META 1: , o

prevista para o seu inicio

Reducdo de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para cada
GLOSA: dia util acima da meta, até o limite de 8 (oito) dias Uteis, a partir de

quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Elaborar Plano de trabalho contendo o cronograma das atividades

Apresentar proposta de indicadores de disponibilidade a Equipe Técnica da EPL

Instalar e configurar o sistema de monitoria

Instalar e configurar os agentes de monitoria em todos os servidores indicados pela Equipe
Técnica da EPL

Adicionar no sistema de monitoria todos os servigos e ativos de rede indiacados pela Equipe
Técnica da EPL

Criar e configurar os indicadores de dispénobilidade e os relatérios necessarios conforme

proposta validada pela Equipe Técnica da EPL

Documentar toda as agdes e procedimentos
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Transferir o conhecimento para a equipe técnica da EPL

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.

Observar nivel de servigo para servicos criticos.

ASSINATURAS:

EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA

ORDEM DE SERVICO

EMERGENCIAL: ( )SIM () NAO Data da OS: XX/XX/XXXX

PERIODO DE CUMPRIMENTO DA ORDEM DE SERVICO: Data Ir-ﬁcio: XXX
Data Fim: XX/XX/XXXX

IDENTIFICADOR DA TAREFA: D-14

TIPO: D - Demanda

SERVICO: Suporte Especializado (3° Nivel)

DESCRICAO DA Implementar Servidor para Gerenciamento de Projetos em Alta

TAREFA: Disponibilidade (Suporte a Projeto)

OBJETIVO: Disponibilizar ambiente centrali'zado para o gerenciamento dos

projetos

COMPLEXIDADE: E ESFORCO: 8 horas

CUSTO UNITARIO EM UMS (tarefa): 64

QUANTIDADE DE DEMANDADA NESTA 1

Os:

VALOR DA OS EM UMS:

NIVEL MINIMO DE SERVIGCO PREVISTO

INDICADOR 1: Tempo de conclusao da demanda

META 1: Resolver a demanda em até 2 (dois) dias Uteis, contados da data
' prevista para seu inicio

Reducao de 1% (um por cento) no valor desta Ordem de Servico para
GLOSA PREVISTA: cada dia util acima da meta, até o limite de 5 (cinco) dias Uteis, a partir

de quando sera considerado atraso.

ATIVIDADES ENVOLVIDAS
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Elaborar Plano de trabalho contendo o cronograma das atividades e arquitetura proposta

Instalacdo e a configuragdo do Project Server

Implementacdo de cluster

Documentar toda as agdes e procedimentos

Elaborar e entregar relatério de testes demonstrando o funcionamento adequado da

implementacdo realizada

Transferir o conhecimento para a equipe técnica da EPL

REQUISITO DE EXPERIENCIA E FORMAGAO PROFISSIONAL

Informar.

OBSERVACOES

A execucdo da tarefa deve ser evidenciadas no relatério gerencial de servicos.

O percentual da glosa ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor desta Ordem de

Servico.

Observar nivel de servigo para servigos criticos.

ASSINATURAS:
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ANEXO D

MODELO DE PROPOSTA
(EM PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

A: Empresa de Planejamento e Logistica S.A. — EPL
PROCESSO N° 50840.000.413/2013

Senhor Pregoeiro,

Apresentamos a Vossa Senhoria nossa proposta para prestacdo de servicos de
, incluindo o fornecimento de todos os insumos necessarios, para atendimento das
necessidades da Empresa de Planejamento e Logistica S.A. — EPL, conforme especifica¢cbes e

condic¢des constantes do Edital do Pregao Eletrénico n° pelos valores abaixo indicados:

. . Valor Total
_ Unidad | Quantidad Valor
Solugao L. Para 12
e e Unitario
meses

Servigos técnicos especializados na area
de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo — TIC, para sustentacao do
ambiente tecnoldégico na Sede da
Empresa de Planejamento e Logistica —
EPL, segundo as praticas preconizadas
pelo Information Technology
Infrastructure Library — ITILv3 e Contro/
Objectives for Information and related | UMS 61.521,60 R$ 0,00 R$ 0,00
Technology — COBIT 5, por meio de
suporte telefénico e remoto (1° nivel),
com disponibilizacdo de infraestrutura
tecnoldgica, instalagdes fisicas, método,
processos de trabalho e pessoal técnico;
suporte presencial (2° nivel); suporte
especializado (3° nivel); e monitoria
externa (NOCQ).
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para a execugdo dos servicos.

de abertura do Pregao Eletronico n°

Declaramos que no prego proposto estdo computados todos os custos necessarios

O prazo de validade da proposta de precos é de ___ ( ) dias, contados da data
. (0 prazo ndo podera ser inferior a 60 (sessenta) dias).

Caso nos seja adjudicado o objeto da licitagdo, comprometemo-nos a celebrar o

contrato no prazo determinado no Edital, e, para esse fim, fornecemos os seguintes dados:

DADOS DA EMPRESA

Razdo Social: CNPJ:

Endereco:

E-mail Telefone:

Banco: Agéncia: Cc/C
DADOS DO REPRESENTANTE LEGAL DA EMPRESA

Nome:

Endereco:

Cargo: CPF:

RG: Estado Civil:

Nacionalidade:

Naturalidade:

Local e data

Nome e assinatura do responsavel legal
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ANEXO E
REQUISITOS DA PROVA DE CONCEITO

A aceitacdo da proposta classificada em primeiro lugar na fase de lances ficara sujeita a
comprovagdo de conformidade do sistema de gerenciamento de servicos e base de
conhecimento a ser fornecido pela licitante, por meio de prova de conceito (POC) a ser

avaliada pela equipe técnica da EPL.

A prova de conceito serd realizada nas dependéncias da EPL, em Brasilia/DF, devendo a
licitante se apresentar, para realizacdo desta etapa, no prazo de 3 (trés) dias uteis apos a
convocagdo formal do Pregoeiro. Este prazo podera ser prorrogado, por mais 2 (dois) dias

Uteis, por solicitacdo justificada da licitante e aceita pelo Pregoeiro.
As demais concorrentes poderdo acompanhar a realizacdo da prova de conceito.

A licitante convocada para a prova de conceito poderd encaminhar até 03 (trés)
representantes legais. As demais licitantes interessadas em acompanhar o procedimento
poderdo encaminhar até 02 (dois) representantes legais cada. Todos os participantes deverdo

se identificar e serdo registrados em Ata.

O Pregoeiro tornara publico, no ambiente virtual do Sistema Comprasnet, data e horario em

que acontecera a prova de conceito.

A licitante vencedora da fase de lances que, apds regularmente convocada, ndo se apresentar

para a prova de conceito no prazo estabelecido, terd a sua proposta desclassificada.

Durante a demonstracdo, a equipe técnica da EPL solicitard diretamente para a licitante
vencedora da fase de lances o requisito a ser comprovado. A licitante vencedora fara a
demonstracdo dirigida para equipe técnica da EPL. Ao final da demonstracdo de cada requisito
a equipe técnica da EPL anotara em relatério técnico se julga atendido ou ndo a

demonstracao.

As duavidas e/ou necessidades de esclarecimentos deverdo ser formalizadas, por escrito, pelo
representante das empresas interessadas, e encaminhadas a equipe técnica da EPL, que
avaliard a pertinéncia das mesmas. Caso se julgue pertinente, a equipe técnica da EPL

solicitara que a licitante vencedora da fase de lances responda ao questionamento.

O resultado da prova de conceito serd divulgado no site www.eplgov.br e no sistema

Comprasnet, no prazo de até 2 (dois) dias Uteis, a contar da data final de sua realizagdo.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Sera lavrada Ata da realizacdo da Prova de Conceito.
O resultado terd a seguinte categorizagao:

11.1.  CLASSIFICADA: a prova de conceito demonstrou que a Licitante atende a todos os

requisitos exigidos pela equipe técnica da EPL; e

11.2. DESCLASSIFICADA: a prova de conceito demonstrou que a Licitante ndo atende a

todos os requisitos exigidos pela equipe técnica da EPL.

Caso o primeiro colocado na fase de lances seja reprovado na prova de conceito, sera
convocado o segundo, e assim sucessivamente, até ser classificada licitante que atenda

plenamente as exigéncias do ato convocatorio.

A Prova de Conceito permitird a EPL averiguar se o sistema de gerenciamento de servicos
com base de conhecimento fornecido pela empresa vencedora da fase de lances atende aos
requisitos minimos exigidos e esta de acordo com as especificagdes técnicas do Termo de

Referéncia.

Sera emitido um relatério sucinto descrevendo os exames realizados e contendo a aprovagao

ou ndo da licitante na prova de conceito.

Todos os custos a que a licitante incorrer para participacdo na Prova de Conceito ficardo a
seu encargo, ndo sendo cabivel qualquer direito a indenizacao, inclusive no caso de ela ser

desclassificada.

A CONTRATADA devera demonstrar na Prova de Conceito os seguintes passos obrigatorios:

16.1. ser de propriedade da contratada ou esta possuir licenca de uso do sistema ou
licenca de software livre (como por exemplo AGLP ou GPL);

16.2. possuir base de dados implementada em SGBD (Sistema de Gerenciamento de Banco

de dados) compativeis com MS SQL Server ou Postgresqgl/ ou MySQL,

16.3.  possuir manuais e help de utilizagdo atualizados;

16.4. manter registro de logs das atividades;
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16.5.

16.6.

16.7.

16.8.

16.9.

16.10.

16.11.

16.12.

16.13.

16.14.

16.15.

16.16.

16.17.

permitir o encaminhamento/escalonamento automatico e manual das solicitagdes de

servicos e chamados para um técnico ou para um grupo de trabalho responsavel;

permitir a parametrizacdo e customizac¢do de indicadores de niveis servi¢os (SLA's) de
acordo com as necessidades dos usuarios, departamentos, unidades da EPL e assunto,

sempre determinando de forma automatica os prazos previstos para cada chamado;

possibilidade de integragdo com sistemas de monitoragao;

possibilidade de integragdo com sistemas de emaitf

possibilidade de integracdo com o Active Directory do Windows Server 2012;
possibilitar a abertura de chamados via email, web e ferramentas de monitoramento;

permitir operar em ambiente WEB, possibilitando ao usuario abertura e consultas de
chamados e acesso a base de conhecimentos, acesso a uma base de FAQ

(perguntas e respostas frequentes) com o uso de browser padrdo de mercado;

possibilitar a verificacdo da abertura de mais de um chamado para o mesmo

usuario, evitando a criagdo de chamados em duplicidade;
permitir controlar e gerenciar ordens de servigo;
permitir consulta a script de atendimento armazenado em base de conhecimento;

Possibilitar o monitoramento de ativos e servicos, com a atribuicdo de limites de
alertas com o envio de mensagens de correio eletrbnico aos técnicos e

administradores cadastrados;
Enviar emai/ ao usuario demandante quando da conclusdao do chamado no sistema;

Fornecer, pelo menos, os seguintes relatorios/consultas, exportaveis para os
formatos (HTML, PDF, XLS, RTF, TXT):

a) relatérios para afericdo dos niveis de servico;

b) indicadores de desempenho das equipes de 1° 2° e 3° niveis, incluindo
quantidade de chamados atendidos, quantidade de ordens de servico abertas e

concluidas, tempo médio de atendimento e tempo de trabalho efetivo;
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16.18.

16.19.

16.20.

d)

e)

estatisticas de atendimento por itens, periodo, assunto, usudrio, grupos,

departamentos, status dos chamados e outros;

estatisticas de atendimento confrontando niveis de servico definidos versus os
alcancados, por Ordens de Servigo ou sinteticamente por tarefa, sub-tarefa, tipo,

assunto, usuario, grupos, departamentos e outros;

resultados mensais de tempo de atendimento, histérico de falhas e ac¢bes de

recuperacdo de servicos e equipamentos; e

relatérios de gestdo e controle de Ordens de Servico.

A base de dados de equipamentos possuira, necessariamente, um atributo contendo

0 numero de patriménio do bem, para permitir integracdo com o sistema de

controle de patriménio da EPL;

conter scripts para suporte as equipes de atendimento (1° e 2° niveis), os quais

poderdo ser acessados simultaneamente por varias pessoas (multiusuario).

Inicialmente, no minimo, os seguintes recursos terdao scripts previamente preparados:

a)

b)

Q)

d)

sistemas operacionais de desktop Windows 7.

suite de escritério Microsoft (Office 2010); e

principais browsers de mercado (MS Internet Explore 10, Mozilla Firefox e Google
Chrome); e

procedimentos basicos sobre microcomputadores, notebooks e impressoras

(stand alone ou ligados em rede).

Podera ser exigido na prova de conceito a demonstragdo do atendimento da

ferramentas as seguintes disciplinas ITIL: Gestdo de Incidentes, Gestdo de
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Empresa de Planejamento e Logistica

Configuracdo/Ativos; Gestdo de Niveis Minimos de Servicos; Gestdo de Mudangas;

Gestdo de RequisicOes; Gestdo de Catadlogo de Servicos e Gestdo de Conhecimento.
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ANEXO F
MODELO DE DECLARAGAO DE VISTORIA

DECLARACAQO DE VISTORIA

Nome da empresa:
CNPJ n°

Endereco:

Fone:

E-mail:

Declaro que vistoriei minuciosamente os locais para a prestagdo dos servicos
constantes do objeto do Edital de .. n°./., e tomei conhecimento das reais condicbes de
execucao dos servicos, bem como coletei informacdes de todos os dados e elementos necessarios
a perfeita elaboracdo da proposta comercial, estando ciente de que o desconhecimento dessas

condigdes ndo poderao ser alegados em desfavor da Administragdo Publica.
ey - de .. de ..
Representante da Licitante
RG ... e CPF ...
Representante da EPL que acompanhou a vistoria:
v . de .. de ..

Assinatura
SIAPE ...
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ANEXO G
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

A Empresa , CNPJ , por meio de seu representante

abaixo firmado, assume o compromisso de manter confidencialidade e sigilo sobre todas as
informagdes técnicas e outras relacionadas a arquitetura e ambiente tecnoldégico da EPL, dentre
outras, que obteve em razao de sua participagdo no Pregdo Eletrénico n® . E assim se

compromete:

a) A nao utilizar as informagbes a que tiver acesso para gerar beneficio ilegal ou
ilegitimo para si ou para terceiro, no presente ou no futuro, tampouco em

prejuizo da EPL;

b) A néo efetuar nenhuma gravacio ou copia da documentacio a que tiver acesso

sobre o ambiente tecnolégico da EPL;

C) A néo divulgar de nenhuma forma o material sobre o ambiente tecnoldgico da

EPL que venha a ter acesso;

d) A n3o repassar o conhecimento das informacdes, responsabilizando-se por
todas as pessoas que vierem a ter acesso a elas, por seu intermédio, e
obrigando-se, assim, a ressarcir a ocorréncia de qualquer dano e / ou prejuizo

oriundo de uma eventual quebra de sigilo das informacdes fornecidas.

Data
Representante da Licitante
RG .. e CPF ...
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ANEXO H
MODELO DE TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

Processo n®:

Contrato n°:

Objeto:

Vigéncia:

Contratada:

CNPJ:

Identificador das Ordens de Servico:

Tarefas:

Valor das Ordens de Servico:

Desconto/glosa/ajuste de pagamento:

Data prevista para entrega do Relatério

Gerencial de Servicos:

Data da efetiva entrega do Relatério Gerencial

de Servicos:
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Aos xxxx dias do més xxxx de xxxx, com fundamento na Instru¢do Normativa
SLTI/MP n° 04/2010, e apds acompanhamento, fiscalizacdo e verificagdo dos servicos Xxxxxxx,
prestados pela Contratada em epigrafe, realizados no periodo de xxx a xxx certifico a

conformidade dos mesmos com os temos contratuais.

Informo que foram verificados os niveis minimos de servico, resultando no

seguinte xxxx.

Referidos servicos foram executados de forma satisfatdria, ante as evidéncias xxxxx,
razdo pela qual lavro este TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO, para os fins legais e para

efeitos de pagamento.

Cidade, de de
Fiscal Técnico: Demandante: Representante da Contratada:
Nome/SIAPE Nome/SIAPE Nome/CPF
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ANEXO I
MODELO DE TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

Processo n®: Contrato n°:
Objeto: Vigéncia:
Contratada: CNPJ:

Identificador das Ordens de Servico:

Tarefas:

Valor das Ordens de Servico:

Desconto/glosa/ajuste de pagamento:

Data prevista para entrega do Relatério | Data da efetiva entrega do Relatério Gerencial

Gerencial de Servicos: de Servicos:

Aos xxxx dias do més xxxx de xxxx, com fundamento na Instrucdo Normativa
SLTI/MP n° 04/2010, e apos verificacdo dos servicos xxxxxxx, prestados pela Contratada em
epigrafe, realizados no periodo de xxx a xxx, ratificamos a conformidade dos mesmos com os

temos contratuais.

Informo que foram verificados os niveis minimos de servico, resultando no

seguinte xxxx.

Referidos servicos foram executados de forma satisfatéria, ante as evidéncias xxxxx,
razdo pela lavramos este TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO, para os fins legais e para efeitos

de pagamento.

Cidade, de de

Fiscal Requisitante: Gestor: Representante da Contratada:

326




=L

Empresa de Planejamento e Logistica

Nome/SIAPE Nome/SIAPE Nome/CPF
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ANEXO J
MODELO DE DECLARAGCAO DE DISPONIBILIDADE

A Empresa , CNPJ , por meio de seu representante

abaixo firmado, declara, sob as penas da lei (marcar uma das op¢ées).

() que possui toda a infraestrutura, pessoal e as demais condi¢des para execugdo
do contrato decorrente do Pregdo Eletrbnico n® ___/  da Empresa de
Planejamento e Logistica — EPL, de forma adequada e conforme todas as
exigéncias expressas no Instrumento Convocatério, legais, ou regularmente

emanadas da fiscalizacao.

() que assume o compromisso de montar toda a estrutura necessaria para a
execucao do contrato decorrente do Pregao Eletrénico n® ___/_ da Empresa de
Planejamento e Logistica — EPL, de forma adequada e conforme todas as
exigéncias expressas no Instrumento Convocatério, legais, ou regularmente
emanadas da fiscalizacdo, em até 35 (trinta e cinco) dias, contados da data de
publicacdo do contrato no DOU, com pessoal qualificado e em quantidade
suficiente para a execugdo contratual, estando ciente de que, caso ndo o faga, o
contrato poderd ser rescindido unilateralmente pela EPL, sem prejuizo das san¢des

legais e contratuais cabiveis.

Data
Representante da Licitante
RG ... e CPF ...
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ANEXO K

RELAGCAO DE INFRAESTRUTURA

A Empresa , CNPJ , por meio de seu representante

abaixo firmado, declara, sob as penas da lei, que disponibilizard a seguinte infraestrutura para a
execucdo do contrato decorrente do Pregdao Eletrébnico n° ___/ _, da Empresa de
Planejamento de Llogistica — EPL (informa¢bes sobre as dependéncias fisicas, inclusive sua
localizacdo, os equipamentos a serem disponibilizados, inclusive quantidade; as ferramentas e

softwares; link de comunicagdo a ser disponibilizado, dentre outros).

Data
Representante da Licitante
RG ... e CPF ...
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ANEXO L
RELACAO DE PESSOAL TECNICO

, CNPJ
abaixo firmado, declara, sob as penas da lei, que disponibilizard a equipe técnica necesséaria e
, da

Empresa de Planejamento de Logistica — EPL, conforme nele especificado e que dimensionou sua

A Empresa , por meio de seu representante

adequada para a prestacdo dos servicos decorrentes do Pregao Eletrbnico n° /

equipe da seguinte maneira:

Tipo de
Nivel de profissional . Experiéncia L .
. o . Formacao . Certificacao Quantidade
Atendimento | (junior, sénior, Profissional
outro)
1° Nivel
2° Nivel
NOC
Serdo disponibilizados, tempestivamente, profissionais em quantidade suficiente, e
3° Nivel com a qualificacdo especificada pela EPL no Instrumento Convocatério e nas

Ordens de Servico demandadas da contrata.

Data
Representante da Licitante
RG ... e CPF ...
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EDITAL DE LICITACAO - PREGAO ELETRONICO N° 03/2014

ANEXO II - MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO N° XX/2014, QUE ENTRE SI CELEBRAM A
EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA S.A. -
EPL E A EMPRESA XXX, PARA....

A EMPRESA DE PLANEJAMENTO E LOGISTICA S.A — EPL, Empresa Publica Federal, vinculada ao
Ministério dos Transportes, com sede no Edificio Parque Cidade Corporate - Torre C, SCS Quadra 9,
Lote C, 7° e 8° andares, em Brasilia/DF, CEP 70.308-200, inscrita no CNPJ sob o n.° 15.763.423/0001-
30, doravante denominada CONTRATANTE, neste ato representado por seu Diretor-Presidente, Sr.
XXXX, (nacionalidade), (estado civil), portador da Carteira de Identidade n° e do CPF sob o

n° e pelo Diretor XXX, (nacionalidade), (estado civil), portador da Carteira de Identidade

n° e do CPF sob o n° , nomeados pela Ata da 12 Reunido Ordinaria realizada
em 08 de agosto de 2012, publicada no D.O.U. de 16 de agosto de 2012, e por outro lado a empresa
xxX, inscrita no CNPJ sob o n° xxx, com endereco na xxx, CEP xxx, doravante denominada

CONTRATADA, neste ato representada pelo seu procurador , (nacionalidade), (estado

civil), portador da Carteira de Identidade n° e do CPF sob o n° , resolvem
celebrar o presente Contrato, em conformidade com o que consta do Processo Administrativo n°
50840.000.413/2013, referente ao Pregdo Eletrénico n® xx/2014, e com fundamento na Lei n°
10.520/2002, ao Decreto n° 5.450/2005, que regulamentam a modalidade Pregdo na forma Eletronica;
a Lei Complementar n® 123/2006; ao Decreto n°® 3.722/2001; ao Decreto n°® 6.204/2007; ao Decreto
n° 7.174/2010; ao Decreto Lei n° 200/67; a Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 04/2010; a Instrucdo
Normativa n° 02/2008, subsidiariamente a Lei n° 8.666/1993; demais legislagdes correlatas, mediante

as Clausulas e condicdes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 Prestagdo de servicos técnicos especializados na é4rea de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao — TIC, para sustentacdo do ambiente tecnoldgico na Sede da Empresa de Planejamento
e Logistica — EPL, segundo as préaticas preconizadas pelo Information Technology Infrastructure
Library — ITILv3 e Control Objectives for Information and related Technology — COBIT 5, por meio de
suporte telefénico e remoto (1° nivel), com disponibilizagdo de infraestrutura tecnoldgica, instalacdes
fisicas, método, processos de trabalho e pessoal técnico; suporte presencial (2° nivel); suporte

especializado (3° nivel); e monitoria externa (NOC).
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CLAUSULA SEGUNDA - DO REGIME DE EXEUGAO

2.1 A presente contratacdo sera executada pelo regime de empreitada por preco unitario, nos termos
da Lei n° 8.666/93.

CLAUSULA TERCEIRA - DA VINCULAGAO

3.1 Este Contrato guarda conformidade com o Edital do Pregdo Eletronico n® 03/2014 e seus anexos,
vinculando-se, ainda, a Proposta da CONTRATADA e demais documentos constantes do Processo n°

50840.000.413/2013 que, independente de transcricdo, integram este Instrumento.

CLAUSULA QUARTA - OBRIGAGOES DA CONTRATADA
4.1 Sao responsabilidades da Contratada:

a) executar os servicos de suporte telefénico e remoto (1° nivel); suporte presencial (2°
nivel); suporte especializado (3° nivel); e monitoria externa, em conformidade com todas

as especificagdes previstas neste documento;

b) observar as praticas e processos preconizados pelo Information Technology Infrastructure
Library — ITILv3 e Control Objectives for Information and related Technology — COBIT 5

na execugdo dos servicos;

Q) cumprir integral de todas as obrigacdes e especificacdes do Instrumento Convocatério

€ seus anexos,;

d) entregar a EPL a relacdo nominal dos profissionais que atuardo no suporte telefénico
e remoto (1° nivel), suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa, indicando o CPF e a
area de atuagdo, bem como entregar os seus curriculos, atestados, diplomas e certificacdes,
conforme o caso, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis antes da data prevista para a

assinatura do contrato e sempre que solicitado pela fiscalizacao;

e) entregar a EPL, juntamente com a relagdo nominal dos profissionais que atuardo no
suporte telefébnico e remoto (1° nivel), suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa,
mencionada na alinea anterior, a comprovacdo de vinculo dos profissionais com a
contratada, adequado para o caso concreto e em conformidade com a legislagcdo vigente,

em especial a legislacdo trabalhista e a previdenciaria, que, conforme o caso, pode ser
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Carteira de Trabalho e Previdéncia Social - CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta
Comercial, no caso de socio; ou contrato de prestacao de servi¢o regido pela legislacao civil;
ou outro meio, desde que legalmente aceito, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis antes da

data prevista para a assinatura do contrato e sempre que solicitado pela fiscalizagéo;

f) entregar a EPL os documentos mencionados nas alineas anteriores por meio de
documento original; ou copia autenticada; ou cdpia acompanhada do original, para

autenticacgao;

g) entregar os documentos mencionados nas alineas anteriores sempre que houver

mudanca nos profissionais da equipe técnica;

h) participar, no prazo de 5 (cinco) dias, contados da data de publicacdo do contrato no
DOU, de reunido de alinhamento de expectativas contratuais com a equipe de gestdo e
fiscalizacdo da EPL, sendo que a EPL convocarad os representantes da empresa e fornecera

previamente a pauta da reunido;

i) formalizar a indicacdo de preposto da contratada, e seu substituto, para a equipe de

gestdo e fiscalizacdo da EPL, na reunido inicial de que trata a alinea anterior;

j) entregar Plano de Trabalho, contendo cronograma de execugdo da solugao, em até
15 (quinze) dias, contados da data de publicacdo do contrato no Diario Oficial da Unido -
DOU. A contratada deverd entregar, juntamente com o Plano de Trabalho, um Plano de
Transferéncia de Conhecimento, que consiste no fornecimento de subsidios para que as
equipes técnicas da EPL obtenham todo o conhecimento necessario ao perfeito

entendimento da solucdo, para que possam acompanhar e gerenciar a solucao instalada;

k) instalar o sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM), juntamente com a
base de conhecimento e o sistema de telefonia em até 20 (vinte) dias, contados da data de
publicacdo do contrato no DOU. O sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM)
deverd possuir no minimo 9 (nove) certificagdes PinkVERIFY, sendo que, sempre que
solicitado, a contratada devera fornecer a EPL uma cépia da base de dados do sistema em

formato compativel com banco de dados MySQL
) utilizar sistema de gerenciamento de servi¢os (ferramenta ITSM) de propriedade ou

licenciado pela EPL, caso esta venha a adquirir ferramenta prépria durante a vigéncia dos

servicos objeto desta contratacdo e efetuar a migracdo da base de dados atual;
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m) instalar sistema de monitoria préprio ou utilizar o sistema existente na EPL (Nagios); e
configurar os indicadores de niveis de servico estabelecidos no Termo de Referéncia, em até

20 (vinte) dias, contados da data de publicacdo do contrato no DOU;

n)  treinar os usuarios da EPL para utilizar o sistema de gerenciamento de servi¢os
(ferramenta ITSM), com carga horaria minima de 2 (duas) horas, devendo o treinamento ser

concluido em até 30 (trinta) dias, contados da data de publicacdo do contrato no DOU;

o)  treinar o gestor e os fiscais do contrato, a fim de que possam acompanhar os
chamados registrados, gerir as ordens de servico e os relatérios necessarios para
monitoramento da execug¢do contratual, com carga horaria de 8 (oito) horas, devendo o
treinamento ser concluido em até 30 (trinta) dias, contados da data de publicacdo do

contrato no DOU;

[9)) capacitar a equipe técnica envolvida na execucao dos trabalhos;

q) iniciar a prestacao dos servigos, apdés cumpridas as obriga¢des elencadas nas alineas
"d" a "j", acima, em até 35 (trinta e cinco) dias, contados da data de publicagdo do
contrato no DOU, sob pena de, caso ndo o facga, ensejar a rescisdo unilateral do mesmo,

aplicacdo de san¢des administrativas e convocacdo da préxima licitante classificada;

r) Implementar /ink de comunicacdo de dados, conforme descrito neste Termo de

Referéncia, em até 60 (sessenta) dias, contados da publicacdo do contrato no DOU;

s) iniciar a execucdo das Ordens de Servico do suporte telefénico e remoto (1° nivel),
suporte presencial (2° nivel) e monitoria externa, em no maximo 3 (trés) dias, contados de

sua emissdo, se prazo diverso ndo constar da mesma;

t) iniciar a execucao das Ordens de Servico do suporte especializado (3° nivel) em no
maximo 30 (trinta) dias, contados de seu recebimento, se prazo diverso nao constar da

mesma;

u) entregar a EPL a relacdo nominal dos profissionais que atuardo no suporte
especializado (3° nivel), indicando o CPF e a area de atuacao; os curriculos, atestados,
diplomas e certificagbes, conforme exigéncias da Ordem de Servico, acompanhados do
Termo de Ciéncia do profissional e comprovacdo do seu vinculo com a contrata por meio
legalmente aceitavel, em especial a legislacdo trabalhista e a previdenciaria (mediante
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social - CTPS; ou Contrato Social registrado na Junta

Comercial, no caso de socio; ou contrato de prestacdo de servico regido pela legislacdo civil,
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ou outro meio, desde que legalmente aceito); bem como os documentos comprobatdrios
da experiéncia exigida, no prazo de até 25 (vinte e cinco) dias, contados do recebimento

da Ordem de Servigo, se prazo diverso nao constar da mesma;

V) Executar as tarefas no prazo definido nas Ordens de Servico;

W) manter o catdlogo de servicos devidamente atualizado, em conformidade com a
realidade da EPL;

X) entregar a primeira revisdo do Catalogo de Servi¢o Preliminar para aprovacao da EPL
em até 90 (noventa) dias, contados da data de publicacido do contrato no DOU, e

promover novas revisdes semestrais, contadas a partir de entao;

y) propor mudanca ao Catalogo de Servicos e a base de conhecimento sempre que

necessario, implementando-a caso aprovada pela EPL;

2) implementar o Catalogo de Servicos aprovado pela EPL, e todas as suas alteracdes, no
sistema de gerenciamento de servi¢os, em até 5 (cinco) dias, contados da comunicacdo

formal quanto a aprovagdo por parte da EPL;

aa) manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha, quando

em trabalho nas dependéncias da EPL;

bb) providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam
servico para a EPL, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas especificacbes

técnicas e com as necessidades pertinentes a adequada execucdo dos servicos contratados;

cc) manter documentagdo comprobatéria da qualificacdo dos profissionais alocados na

execucao dos servicos e disponibilizar essa documentagdo a EPL, sempre que solicitada;
dd) alocar profissional treinado e qualificado para substituir profissional ausente, por
motivacao previsivel ou imprevisivel, sempre que a auséncia implicar risco de nao

atingimento das metas de nivel de servico estabelecidas contratualmente;

ee) providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades

inerentes a execucao dos servicos contratados;
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ffy  solicitar a EPL a revisdo, modificacdo ou revogagdo de privilégios de acesso a
sistemas, informac¢des e recursos, quando da transferéncia, remanejamento, promocdo ou

demissdo de profissional sob sua responsabilidade;

gg) administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais alocados na execucéo

dos servicos;

hh)  assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes sociais
previstos na legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época
propria, vez que os seus profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com a
EPL;

ii) assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obriga¢des estabelecidas na
legislagdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem
vitimas os seus profissionais durante a execucdo deste contrato, ainda que acontecido em

dependéncia da EPL;

i) assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista,
civil ou penal, relacionada a execucdo deste contrato, originariamente ou vinculada por

prevencao, conexao ou continéncia;

kk)  assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da

contratacao;

) assegurar a seus profissionais a concessao dos beneficios obrigatérios previstos nos

acordos e convencdes de trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais;

mm) responder por quaisquer danos causados diretamente a bens de propriedade da EPL
ou de terceiros, quando tenham sido causados por seus profissionais durante a execugdo

dos servigos;

nn) disponibilizar e manter toda a infraestrutura necesséaria a execucdo dos servigos de
monitoria externa (NOC) e suporte telefonico e remoto (1° nivel) (ex: instalagdes fisicas,
mobilidrio, maquinas, equipamentos, telefonia, telecomunica¢bes, rede local, softwares

basicos e link de comunicagdo entre a EPL e a contratada);

00) prover sistema de gerenciamento de servicos (ferramenta ITSM) com base de

conhecimento em todas as etapas da prestacdo dos servicos;
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pp) monitorar externamente o ambiente tecnolégico da EPL, providenciando
tempestivamente os alertas e notificacbes necessarias para evitar desconformidades,

indisponibilidade e ou incidentes/problemas;

gqg) manter, durante o periodo de vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigagdes trabalhistas, todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na

licitacao;

rr)  planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servicos objeto do contrato de

acordo com os niveis de servigo estabelecidos nas especificacdes técnicas;

ss) encaminhar a unidade fiscalizadora as faturas dos servicos prestados, emitidas em

conformidade com os dados de medicdo de servicos e Ordens de Servico executadas;

tt)  reportar a EPL, imediatamente, qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que

possa comprometer a execucao dos servicos e o bom andamento das atividades da EPL;

uu) elaborar e apresentar a EPL, mensalmente, relatério gerencial dos servicos executados,
contendo detalhamento dos niveis de servicos executados versus acordados e demais

informagdes necessérias ao acompanhamento e avaliacdo da execugdo dos servicos;

w)  guardar sigilo sobre dados e informag¢des obtidos em razdo da execucado dos servicos

contratados ou da relacdo contratual mantida com a EPL;

ww) providenciar cdpia para todos os profissionais alocados na execucdo dos servicos de
normas internas da EPL que porventura venham a ser disponibilizadas, bem como zelar pela

observancia de tais normas;

xx)  solicitar dos profissionais alocados na execugdo dos servicos a assinatura de termo de
ciéncia, de acordo com modelo constante do ANEXO B deste contrato, e entregar os

termos assinados a EPL;

yy) entrega do termo de ciéncia, assinado pelos novos empregados envolvidos na
execucao contratual, no caso de substituicdo ou inclusdo de empregados por parte da

contratada;

zz) entregar os Termo de Compromisso e o Termo de Ciéncia constantes do ANEXO B

deste contrato, na reunido inicial;
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aaa) facilitar e entregar documentos relativos ao seu preco, inclusive composicdes de
custos unitarios, ou correspondentes ao esclarecimento de duvidas quanto as obrigacbes

contratuais, sempre que solicitado pela EPL;

bbb) apresentar mensalmente a contratante cépia da documentacdo que comprove a
quitacdo das obrigagdes trabalhistas e previdenciarias dos empregados envolvidos na

execucao dos servicos contratados pela EPL; e

ccc) fornecer, apds o término da vigéncia contratual, como parte da garantia dos servigos
prestados, pelo periodo de 90 (noventa) dias, todas as informagdes necessarias a transicao
para novos contratos realizados pela EPL, além de elaborar e atualizar toda a documentacao
que por ventura ndo tenha sido devidamente gerada ou atualizada durante o periodo de

vigéncia do contrato.

4.2 Na hipdtese de subcontratacdo, permanecem inalteradas as responsabilidades da

Contratada quanto a execucao contratual.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE
5.1 S&o responsabilidades da Contratante:

a) efetuar o pagamento devido pela execucdo dos servicos, desde que cumpridas todas as
formalidades e exigéncias do contrato, no prazo de 20 (vinte) dias, contados da data
de recebimento da Nota Fiscal/Fatura;

b) permitir acesso dos profissionais da contratada as dependéncias, equipamentos,
softwares e sistemas de informacdo da EPL, conforme necessario para execugdo dos

Servicos;

Q) prestar as informacgdes e os esclarecimentos pertinentes solicitados pelos profissionais

da contratada ou por preposto dessa;
d) exercer a fiscalizacdo dos servigos prestados;

e) comunicar oficialmente a contratada quaisquer falhas verificadas no cumprimento do

contrato;
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f) avaliar e homologar relatério mensal dos servicos executados pela contratada,
mediante Termo de Aceite Provisério e Definitivo, no prazo de 6 (seis) dias Uteis, contados
do recebimento do referido relatério, observando as metas de nivel de servico alcancadas,

ou, N0 Mmesmo prazo, recusa-lo motivadamente;

g) disponibilizar copia das normas internas pertinentes a execucdo dos servicos;

h) cumprir integralmente as obriga¢des e especificagdes do Instrumento Convocatério e

Seus anexos,

i) acompanhar a execucdo contratual e, se for o caso, aplicar penalidades a contratada;

j) emitir Ordens de Servicos para o suporte telefébnico e remoto (1° nivel), suporte
presencial (2° nivel) e monitoria externa com, no minimo, 3 (trés) dias de antecedéncia para
o inicio da execugdo das tarefas nelas especificadas, podendo prazo diverso ser acordado
entre as partes; e

k) emitir Ordens de Servi¢os para o suporte especializado (3° nivel) com, no minimo, 30
(trinta) dias de antecedéncia para o inicio da execucdo das tarefas nelas especificadas,
podendo prazo diverso ser acordado entre as partes.

CLAUSULA SEXTA - DA VIGENCIA

6.1 O prazo de vigéncia deste Contrato sera de 12 (doze) meses, contados da data de sua

publicacdo, podendo ser prorrogado, nos termos do inciso II, artigo 57, da Lei n° 8.666/93.

CLAUSULA SETIMA - DOS PRECOS

7.1 O valor total do presente Contrato é R$ XX (XX), conforme valores unitarios e totais constantes

do Anexo B deste Contrato.

CLAUSULA OITAVA - DO PAGAMENTO

8.1 A frequéncia de afericdo e avaliacdo das tarefas executadas por meio das Ordens de Servico e

respectivos niveis de servico serd mensal, devendo a contratada elaborar relatério gerencial de
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servicos, apresentando-o a EPL até o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao da conclusado das

Ordens de Servico.

8.2 Nos termos do artigo 25, inciso III, alineas "a” e "h" da Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 04/2010,
0 pagamento esta condicionado a aprovacao do relatério gerencial de servigos, mediante emissao do
Termo de Recebimento Provisério e Definitivo do servico executado no més de referéncia da fatura,
que implica no seu atesto, o que deverd ocorrer no prazo de até 6 (seis) dias uteis, contados da
data de recebimento do relatério. Os fiscais e o gestor poderdo devolver o relatério a contratada,

motivadamente, para ajustes que se fizerem necessarios, ou recusa-lo, no mesmo prazo.

8.3 O pagamento sera realizado no prazo de até 20 (vinte) dias, contados da data de recebimento
da nota fiscal/fatura na EPL, contendo o detalhamento dos produtos e servicos executados, de

acordo com as especificagdes e quantidades descritas no Edital.

8.4 O adimplemento da obrigacdo contratual dar-se-4 com a comprovacao efetiva do cumprimento

das obrigagbes previstas no Edital e seus anexos.

8.5 O pagamento somente serd efetuado com o atesto da nota fiscal/fatura, que deverd ser
concedido pelo fiscal do contrato em até 05 (cinco) dias, contados do recebimento da mesma, ou,

no mesmo prazo, devolvé-la motivadamente a CONTRATADA para corregoes.

8.6 Os pagamentos serdo condicionados ao cumprimento integral das obrigacdes pactuadas, sendo
gue em caso de cumprimento parcial ou descumprimento total das mesmas, a CONTRATADA estara
sujeita a sancgdes, as quais incidirdo percentualmente sobre o valor da garantia prestada e do valor
total do contrato, segundo escala de gradacdo prevista nas sancdes, constantes no Termo de

Referéncia.

8.7 A CONTRATANTE se reserva no direito de ndo proceder ao pagamento se, no ato da atestacdo, o

objeto ndo estiver de acordo com as especifica¢gdes dispostas no Termo de Referéncia.

8.8 A CONTRATANTE se reserva no direito de ndo efetuar o pagamento se os dados constantes da
nota fiscal/fatura estiverem em desacordo com os dados da empresa vencedora do certame
licitatorio, obrigatoriamente com o numero de inscricdo do CNPJ apresentado nos documentos de
habilitacdo, na proposta e no Contrato, ndo se admitindo notas fiscais/faturas emitidas com outros
CNPJ's.

8.9 Havendo erro na apresentagdo da nota fiscal/fatura, ou circunstancia que impega a liquidacdo da
despesa, a respectiva nota fiscal/fatura sera restituida a CONTRATADA para as corre¢des necessarias

e o pagamento ficard sobrestado até que ela providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o
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prazo para pagamento iniciar-se-4 apds a comprovacdo da regularizagdo da situacdo, ndo

acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

8.10 Caso a CONTRATADA néo faga as corre¢des apontadas no prazo de 02 (dois) dias uteis, incidira

em multas, conforme as san¢des previstas neste Contrato.

8.11 A devolucdo da documentacdo de cobranca ndo aprovada de forma justificada pela
CONTRATANTE ndo serd motivo para que a CONTRATADA suspenda a entrega de produtos, a

execucao dos servicos, ou deixe de efetuar os pagamentos devidos aos seus empregados.

8.12 O documento de consulta ao SICAF (art. 36, §1°, inciso II e §6°, Instrucdo Normativa MPOG n°

02/2008) devera ser anexado ao processo de pagamento.

8.13 A ndo manutengdo das condi¢bes de habilitacdo pela CONTRATADA dard ensejo a rescisao

contratual, sem prejuizo da aplicacdo de sanc¢bes administrativas.

8.14 Serd efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem
prejuizo das san¢des cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA ndo executou as atividades
contratadas; ou ndo executou as atividades contratadas conforme as especificacdes técnicas exigidas
no Edital.

8.15 O pagamento serd efetuado através de ordem bancéaria, para crédito em banco, agéncia e conta
corrente indicados pela CONTRATADA. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar

como emitida a ordem bancaria.

8.16 Nao serd admitido o pagamento antecipado sob qualquer pretexto.

8.17 Ocorrendo atraso de pagamento, provocado exclusivamente pela CONTRATANTE, o valor devido
serd acrescido de atualizagdo financeira, e a sua apuracdo se fard desde a data de seu vencimento
até a data do efetivo pagamento, em que os juros de mora serdo calculados a taxa de 0,5% (meio

por cento) ao més, mediante a aplicacdo da seguinte férmula:

EM =Ix N x VP

Onde:

EM = Encargos Moratorios.

VP = Valor da parcela a ser paga.

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento.

I = indice de compensacao financeira = 0,0001644, assim apurado:
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[ =(TX)

I = (6/100)

I = 0,0001644

365 365

TX = Percentual da taxa anual = 6%

8.18 Caso o licitante seja optante pelo Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e Contribuicdes
das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte — SIMPLES, deverd apresentar, juntamente com a
Nota Fiscal/Fatura, a devida comprovacdo, a fim de evitar a retencdo na fonte dos tributos e

contribui¢des, de acordo com a Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2006.

CLAUSULA NONA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

9.1 A despesa decorrente da contratagdo correra a conta da Dotagdo Orcamentaria da Uniao,
Programa de Trabalho n° 26.122.2126.2000.0001 - Natureza da Despesa 3390.

CLAUSULA DECIMA - DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAO

10.1 O contrato sera acompanhado por empregados da EPL, no objetivo de garantir a adequada
prestacdo dos servicos que compdem a Solucdo de Tecnologia da Informacdo e compreende, nos

termos da Instru¢do Normativa SLTI/MP n°® 04/2010, as seguintes tarefas:

a) Elaboracdo do Plano de Inser¢do da Contratada, em conformidade com o artigo 11,
inciso V, da Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 04/2010, pelo Gestor e pelos Fiscais do
Contrato, no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contados da data de publicacdo do
contrato no DOU, que contemplard, no minimo: o repasse a contratada de
conhecimentos necessarios a execucdo dos servicos ou ao fornecimento de bens; e a

disponibilizacdo de infraestrutura a contratada, quando couber;

b) Realizagdo de reunido inicial, no prazo de 5 (cinco) dias, contados da data de
publicagdo do contrato no DOU, convocada pelo seu Gestor, com a participacdo dos
Fiscais, da contratada, e demais intervenientes por ele identificados, cuja pauta
observard, no minimo: apresentagdo do preposto da contratada, pelo seu

representante legal; entrega, pela contratada, do termo de compromisso e do termo

342



de ciéncia devidamente preenchidos e assinados; e esclarecimentos relativos a

questdes operacionais, administrativas e de gerenciamento do contrato;

¢) Encaminhamento formal de Ordens de Servico ao preposto da contratada;

d) Monitoramento da execucdo, pelos fiscais e pelo Gestor do Contrato;

e) Confeccdo e assinatura do Termo de Recebimento Provisério, a cargo do Fiscal

Técnico do contrato;
f)  Avaliacdo da qualidade dos servigos realizados e justificativas, de acordo com os
Critérios de Aceitacdo definidos em contrato, a cargo dos Fiscais Técnico e Requisitante

do contrato;

g) Identificacdo de ndo conformidade com os termos contratuais, a cargo dos Fiscais

Técnico e Requisitante do contrato;

h) Verificacdo de aderéncia aos termos contratuais, a cargo do Fiscal Administrativo do

contrato;

i) Verificacdo da manutencdo das condigdes classificatorias referentes a habilitacdo técnica, a

cargo dos Fiscais Administrativo e Técnico do contrato;

j)Encaminhamento das demandas de correcdo a contratada, a cargo do Gestor do

Contrato;

k) Encaminhamento de indicagdo de sang¢des por parte do Gestor do Contrato para a

Area Administrativa;

l) Confecgdo e assinatura do Termo de Recebimento Definitivo para fins de pagamento, a

cargo do Gestor e do Fiscal Requisitante do contrato;

m)  Autorizacdo para emissdo de nota(s) fiscal(is), a ser(em) encaminhada(s) ao preposto

da contratada, a cargo do Gestor do Contrato;

n)  Verificagdo das regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciadrias para fins de

pagamento, a cargo do Fiscal Administrativo do contrato;
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o)  Verificacdo da manutencdo da necessidade, economicidade e oportunidade da

contratacao, a cargo do Fiscal Requisitante do contrato;

o)) Verificagdo de manutencdo das condicdes elencadas no Plano de Sustentacdo, a cargo

dos Fiscais Técnico e Requisitante do Contrato;

a) Encaminhamento & Area Administrativa de eventuais pedidos de modificacdo

contratual, a cargo do Gestor do Contrato;

r)Manuten¢do do Histérico de Gerenciamento do contrato, contendo registros formais de
todas as ocorréncias positivas e negativas da execu¢do do contrato, por ordem histérica, a
cargo do Gestor do Contrato;

S) transicao contratual, quando aplicavel, e encerramento do contrato, que devera
observar o Plano de Sustentacao;

t)No caso de prorrogagdao contratual, o Gestor do Contrato devera, com base na
documentagdo contida no Histérico de Gerenciamento do contrato e nos principios da
manutencao da necessidade, economicidade e oportunidade da contratacdo, encaminhar a
Area Administrativa, com pelo menos 60 (sessenta) dias de antecedéncia do término do

contrato, documentagao explicitando os motivos para a prorrogacao; e
u) No caso dos demais aditamentos contratuais, o Gestor do Contrato devera

encaminhar, & Area Administrativa, documentagdo explicitando os motivos para tal

aditamento.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA GARANTIA TECNICA

11.1 Para os servicos executados pelo suporte presencial (2° nivel) e suporte especializado (3° nivel) a
contratada deverd fornecer garantia técnica de 3 (trés) meses, contados a partir do Termo de

Recebimento Definitivo do respectivo servico.

11.2 A EPL podera solicitar, dentro do periodo de garantia, sem qualquer 6nus adicional, a correcdo

ou reexecucao de servicos ou documentos entregues que apresentem problemas ou incorregdes.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA GARANTIA CONTRATUAL

12.1 A Contratada deverd apresentar a Contratante, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis,
contados da data de publicagdo do contrato no DOU, comprovante de prestagdo de garantia
correspondente ao percentual de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato (para 12 meses),

podendo optar por caugdo em dinheiro, titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianca bancaria.

12.2 A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

a) prejuizo advindo do ndo cumprimento do contrato;

b) prejuizos causados a Contratante ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo

durante a execucado do contrato; e

¢) multas e indenizagbes impostas a Contratada pela Contratante, oriundas do

inadimplemento das obrigagdes contratuais.

12.3 N&o serdo aceitas garantias em cujos termos ndo constem expressamente os eventos indicados

no item anterior.

124 A garantia prestada em dinheiro, por depdsito caucionado, deverd ser efetuada na Caixa

Econbmica Federal, em conta expressamente indicada pela Contratada, com correcdo monetaria.

12.5 O atraso superior a 30 (trinta) dias na entrega da garantia autoriza a EPL a promover a
retencdo dos pagamentos devidos a Contratada, até o limite de 5% (cinco por cento) do valor do
contrato a titulo de garantia, a serem depositados na Caixa Econdmica Federal, com correcdo

monetaria, em favor da Contratada, sem prejuizo das san¢Ges previstas neste documento.

12.6 O garantidor devera declarar expressamente que tem plena ciéncia dos termos do Edital e das

clausulas contratuais.

12.7 O garantidor ndo é parte interessada para figurar em processo administrativo instaurado pela

Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des a Contratada.

12.8 Serd considerada extinta a garantia:

a) Com a devolucdo da apolice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de

importancias depositadas em dinheiro, a titulo de garantia, acompanhada de

345



declaracdo da Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada

cumpriu todas as clausulas do contrato;

b) Quando a Contratante e a seguradora assim acordarem; e

¢) No término da vigéncia contratual, caso a Contratante ndo comunique a ocorréncia

de sinistros.

129 A Contratante ndo executara a garantia na ocorréncia, comprovada e reconhecida em processo

administrativo, de uma ou mais das seguintes hipéteses:
a) caso fortuito ou forca maior;

b) alteracdo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do fiador, das obrigaces

contratuais;

¢) descumprimento das obrigacdes pela Contratada decorrentes de atos ou fatos

praticados pela Contratante; e
d) atos ilicitos dolosos comprovadamente praticados por empregados da Contratante.

12.10 Cabe a Contratante apurar a isencao da responsabilidade prevista no item anterior, ndo sendo

a entidade garantidora parte no processo instaurado.

12.11 Nao serdo aceitas garantias que incluam outras isencdes de responsabilidade que ndo as

previstas acima.

12.12 A garantia, se prestada na forma de fianca bancaria ou seguro-garantia, devera ter validade
minima que abarque a vigéncia do contrato, sendo renovada, tempestivamente, no caso de

prorrogagao.

12.13 No caso de garantia na modalidade de Carta de Fianga, deverd constar da mesma expressa

rentncia pelo fiador, aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

12.14 Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente pela Contratante, em pagamento de
multa que a ela tenha sido aplicada ou outra situagao prevista contratualmente e legalmente, a
Contratada devera proceder a respectiva reposi¢cdao, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da

data em que tiver sido notificada.
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12.15 Quando efetuadas alteragdes no contrato ou no documento que serviu de base para aceitacdo

do risco pela seguradora, o valor da garantia deverd acompanhar tais modificacdes, devendo a

seguradora emitir o respectivo endosso.

12.16 Quando efetuadas alteragdes no prazo do contrato ou no documento que serviu de base para
aceitacao do risco pela seguradora, em virtude das quais se faca necessaria a modificacdo da vigéncia
da apdlice, esta deverd acompanhar tais modificagdes, devendo a seguradora ser acionada para

emitir o respectivo endosso.

12.17 Na restituicdo de garantia realizada em dinheiro, seu valor ou saldo sera corrigido com base na
variacdo do Indice IPCA/IBGE.

CLAUSULA DECIMA TECEIRA - DO REAJUSTE

13.1 O Contrato sera reajustado, com o interregno minimo de 01 (um) ano, contado da data da

proposta contratada, segundo o indice IPCA/IBGE.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS ALTERAGOES CONTRATUAIS

14.1 Este Contrato podera ser alterado, com as devidas justificativas, nos casos previstos no Artigo

57, inciso Il da Lei n°® 8.666/93, sempre por meio de Termos Aditivos.

14.2 A CONTRATADA ficard obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢es contratuais, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem nos servigos objeto deste Contrato, até o limite de 25% (vinte e cinco por

cento) do valor inicial atualizado deste Instrumento contratual.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

15.1 Com fundamento no artigo 7° da Lei n°. 10.520/2002, ficara impedido de licitar e contratar com
a Unido e serd descredenciada no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, garantida a prévia e ampla

defesa, sem prejuizo das multas previstas neste documento e demais cominagdes legais, aquele que:

a) convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o

contrato;
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b)  deixar de entregar ou apresentar documentacao falsa exigida para o certame;

Q) ensejar o retardamento da execucao de seu objeto;
d) nao mantiver a proposta;

e) falhar ou fraudar na execuc¢do do contrato;

f) comportar-se de modo inidéneo; ou

g) cometer fraude fiscal.

15.2 O retardamento da execucdo previsto na letra “c” do item acima estard configurado quando a
contratada deixar de iniciar a execucdo no prazo estabelecido pela EPL, sem causa justificada, ou

paralisar a execucdo do contrato por prazo superior a 10 (dez) dias.

15.3 Para os fins da letra “f" do item 12.1, reputar-se-do inidoneos atos tais como os descritos nos

artigos 92, paragrafo Unico, 96 e 97, paragrafo Unico, da Lei n° 8.666/1993.

15.4 Sera aplicada multa punitiva de 20% (vinte por cento) sobre o valor estimado para a contratagdo

quando a licitante praticar os seguintes atos:
a) convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o
contrato;
b) deixar de entregar ou apresentar documentacao falsa exigida para o certame;
¢) comportar-se de modo inidéneo; ou

d) cometer fraude fiscal.

15.5 O atraso injustificado na execugdo do contrato sujeitard a contratada a multas de mora, por

ocorréncia, calculadas da seguinte forma:

a) multa de 0,5% (meio por cento), sobre o valor da Ordem de Servico para Service
Desk, na hipotese de ocorrer atrasos em mais de 30% dos chamados ou requisi¢cdes
efetuados em decorréncia da referida Ordem de Servico. Serd considerado atraso o

tempo que exceda o limite estabelecido nos indicadores de nivel de servico;
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b) multa de 0,5% (meio por cento), sobre o valor da Ordem de Servi¢o para Suporte a
Infraestrutura na hipdtese de ocorrer atrasos em mais de 25% dos chamados ou
requisicoes efetuados em decorréncia da referida Ordem de Servico. Sera
considerado atraso o tempo que exceda o limite estabelecido nos indicadores de

nivel de servico;

¢) multa de 0,5% (meio por cento), sobre o valor total da Ordem de Servico, no caso de

inexecucdo de sub-tarefas rotineiras, sem justificativa aceita pela fiscalizacao;

d) multa de 0,33% (zero virgula trinta e trés por cento) sobre o valor anual do contrato,
por dia de atraso no inicio da prestacao dos servicos, até o 30° (trigésimo) dia. A partir
do 31° (trigésimo primeiro) dia de atraso podera ser considerada a inexecucdo total da

avenga;

e) multa de 0,05% (cinco centésimos por cento) sobre o valor anual do contrato, por dia
de atraso na entrega da garantia, até o 30° (trigésimo) dia. A partir do 31° (trigésimo
primeiro) dia de atraso a EPL podera reter o valor da garantia das faturas e créditos da

contratada; e

f) multa de 0,33% (zero virgula trinta e trés por cento) sobre o valor anual do contrato,
por dia de atraso em qualquer outro prazo contratual contado em dias, até o 30°
(trigésimo) dia. A partir do 31° (trigésimo primeiro) dia de atraso podera ser considerada

a inexecucao total da avenca.

15.6 Pela inexecucdo total ou parcial do objeto do contrato, a EPL podera, garantida a prévia e ampla

defesa, aplicar a contratada as seguintes san¢des:

I. Adverténcia;

II. Multa punitiva de 2% (dois por cento) sobre o valor total das requisi¢cdes, incidentes,
rotinas e demandas realizadas no més de referéncia, quando ocorrer disponibilidade
mensal inferior a 97% (noventa e sete por cento) quanto a servicos criticos e outros que

Ihe deem suporte;

III. Multa punitiva de 1% (um por cento) sobre o valor total das requisi¢Oes, incidentes,
rotinas e demandas realizadas no més de referéncia, quando ocorrer mais de 11
incidentes mensais causados pela contratada, em equipamentos e servicos que tenham

impacto nos servicos criticos;
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IV. Multa punitiva de 1% (um por cento) sobre o valor total das requisi¢des, incidentes,
rotinas e demandas realizadas no més de referéncia, quando ocorrer mais de 10 falhas
de notificagdo mensais quanto a incidentes, erros funcionais, quedas de servicos criticos

e instabilidade de recursos em producdo para as equipes da EPL;

V. Multa punitiva de 0,5% (meio por cento) sobre o valor anual do contrato, por

ocorréncia, nas seguintes situacoes:
a) alocar profissional sem qualificacdo para a execucado dos servicos;

b) deixar de substituir empregado que tenha conduta inconveniente ou

incompativel com suas atribuicoes;

Q) recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizacdo, sem motivo
justificado;

d) deixar de cumprir determinacdo formal ou instru¢do complementar da
fiscalizacao;

e) deixar de manter a documentacdo de habilitacdo atualizada;

f) executar servico em desacordo com o Edital e seus anexos; ou

g) ensejar o retardamento da execucao contratual.

VI Multa punitiva de 1% (um por cento) sobre o valor anual do contrato, por ocorréncia,

nas seguintes situagoes:

a) deixar de entregar ou entregar de forma incompleta documentacdo exigida;

b) deixar de executar qualquer servico descrito no Edital e seus anexos;

Q) suspender ou interromper, salvo motivo de forca maior ou caso fortuito, os

servicos contratuais;
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d) executar servico em desacordo com o Edital e seus anexos, pela segunda vez,

desde que a primeira ocorréncia tenha sido devidamente formalizada pela fiscalizacao;

ou

e) falhar ou der causa a inexecucdo parcial do contrato em circunstancia ou

descumprimento, cuja multa ndo esteja expressamente prevista aqui.

VII. Multa punitiva de 5% (cinco por cento) sobre o valor total do contrato, por

ocorréncia, nas seguintes situacoes:
a) destruir ou danificar documentos por culpa ou dolo de seus agentes; ou

b) ndo mantiver a proposta, salvo se em decorréncia de fato superveniente e

devidamente justificado.

VII. Multa punitiva de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, por

ocorréncia, nas seguintes situacoes:
a) fraudar na execucdo contratual;
b) der causa a inexecugao total do contrato; ou
) nos casos de rescisdo contratual a que a contratada der causa.

IX. Suspensdo temporaria de participagdo em licitacdo e impedimento de contratar com

a Administracdo contratante, por prazo ndo superior a 2 (dois) anos; e

X. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida
a reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que o contratado ressarcir a Administracdo pelos prejuizos

resultantes e apds decorrido o prazo da sancao aplicada com base no inciso anterior.

15.7 A inexecucdo de qualquer tarefa ou sub-tarefa podera ser considerada como inexecucdo parcial

do contrato para fins de sancdo administrativa e rescisao.
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158 Se as infragdes cometidas pela contratada ocorrerem por comprovado impedimento ou
reconhecida forca maior, devidamente justificados e aceitos pela contratante, a contratada ficara

isenta das penalidades supra mencionadas.

15.9 A multa, aplicada apds regular processo administrativo, sera descontada da garantia contratual,
quando for o caso. Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da perda
desta, respondera a contratada pela sua diferenca, que serd descontada dos pagamentos

eventualmente devidos pela contratante, ou cobrada administrativa e judicialmente.

15.10 Caso ndo exista crédito em favor da contratada para desconto da multa aplicada, devera ela
recolher o respectivo valor aos cofres publicos, devidamente atualizado, em até 10 (dez) dias uteis,
contados da notificagdo de aplicagdo da penalidade, por meio da Guia de Recolhimento da Unido —
GRU, em agéncia do Banco do Brasil S/A, comprovando o recolhimento a Contratante, no prazo de 5

(cinco) dias uteis, também contados da referida notificacao.

15.11 Esgotado o prazo de 10 (dez) dias Uteis para recolhimento da multa sem sua quitacdo e
comprovagdo junto a EPL, o débito serd acrescido de 1% (um por cento) de juros de mora por
més/fragdo, inclusive referente ao més da quitacdo/consolidacdo do débito, além de ser corrigido

monetariamente.

15.12 Esgotados os meios administrativos para cobranga do valor devido pela contratada a

contratante, este sera encaminhado para inscricdo em divida ativa.

15.13 Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para o pagamento da multa, esta
deverd ser complementada no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contado da solicitacdo da EPL, sob

pena de se caracterizar atraso ou descumprimento contratual.

15.14 As sanc¢des de adverténcia; suspensdo temporaria de participar de licitacdo e impedimento de
contratar com a EPL por até 2 (dois) anos; declaracdo de inidoneidade; e impedimento para licitar e

contratar com a Unido por até 05 (cinco) anos poderdo ser aplicadas juntamente com as de multa.
15.15 As multas ndo tém carater indenizatério e seu pagamento nao eximird a contratada de ser
acionada judicialmente pela responsabilizacdo civil derivada de perdas e danos a EPL, decorrentes das

infracdes cometidas.

15.16 As sancgOes deverdo ser autuadas e formalizadas em processo administrativo, no qual seja

assegurada a prévia e ampla defesa a Contratada, nos prazos legalmente previstos.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA - DA RESCISAO

16.1 O presente Contrato podera ser rescindido na forma e na ocorréncia de quaisquer das hipdteses
previstas nos artigos 77 a 80 da Lei n.° 8.666/93.

16.2 A rescisdo deste Contrato pode ser:

a) determinada por ato unilateral e escrito da CONTRATANTE, nos casos enumerados nos
incisos I a XII e XVII do art. 78 da Lei n° 8.666/1993;

b) amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo de licitacdo, desde
que haja conveniéncia para a CONTRATANTE; e precedida de autorizacdo escrita e

fundamentada da autoridade competente; e

c) judicial, nos termos da legislacao vigente sobre a matéria.

16.3 Este Contrato podera ser rescindido por inexecucdo de quaisquer das obrigagdes estipuladas

neste Contrato, sem prejuizo das san¢des estabelecidas.

16.4 Os casos de rescisdo contratual devem ser formalmente motivados nos autos do processo,

assegurado o contraditério e a ampla defesa.

16.5 A CONTRATADA reconhece desde ja os direitos da CONTRATANTE, em caso de rescisao

administrativa, por qualquer um dos motivos previstos no Inciso I do artigo 79 da Lei n° 8.666/93.

16.6 Ocorrendo rescisdo unilateral com base nos Incisos XII e XVII do artigo 78 da Lei n° 8.666/93,
sem que haja culpa da CONTRATADA, lhe serdo assegurados os direitos previstos no § 2° do artigo
79 da Lei n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DOS CASOS OMISSOS
17.1 Os casos omissos serdo resolvidos com base nas disposi¢cdes constantes da Lei n°® 8.666/93, dos

principios de Direito Publico, aplicando-se, supletivamente, os principios da Teoria Geral dos

Contratos e as disposicdes de direito privado.
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CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA PUBLICAGAO

18.1 Incumbird a CONTRATANTE providenciar a publicacdo deste instrumento de Contrato, por
extrato, no Diario Oficial da Unido, até 20 (vinte) dias da data de sua assinatura, com indicacdo da

modalidade de licitacdo e de seu nimero de referéncia, como condicdo de eficacia.

CLAUSULA DECIMA NONA - FORO

19.1 Fica eleito o foro da Secdo Judiciaria da Justica Federal, em Brasilia-DF, para dirimir quaisquer
duvidas oriundas do presente Contrato, nos termos do disposto no § 2° do art. 55, da Lei n°
8.666/93, em sua redacao atual.

E, para firmeza e validade do que foi pactuado, lavrou-se o presente Contrato Administrativo em 2
(duas) vias de igual teor e forma, para um soé efeito, as quais, depois de lidas e achadas conforme,

serdo assinadas pelos representantes das partes, CONTRATANTE e CONTRATADA.

Brasilia, de de 2014.

Diretor Presidente

CONTRATANTE

Diretor

CONTRATANTE

Representante Legal

CONTRATADA

TESTEMUNHA DA EPL: TESTEMUNHA DA CONTRATADA:
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ANEXO A DO CONTRATO- TERMO DE CIENCIA E COMPROMISSO

TERMO DE CIENCIA

Contrato N°:

Objeto:

Gestor do Contrato: Mat.:

Contratante (Orgéao):

Contratada: CNPJ
Preposto da CPF
| Contratada-

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinado declaram ter ciéncia e conhecer a declaracao

de manutengdo de sigilo e das normas de seguranga vigentes na Contratante.

de de 2014

CIENCIA

CONTRATADA

Funcionarios

<Nome> <Nome>

Mat. Mat.:

<Nome> <Nome>
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Mat. Mat.

<Nome> <Nome>
Mat. Mat.

<Nome> <Nome>
Mat. Mat.

TERMO DE COMPROMISSO

Este Termo de Compromisso (“Termo”) é celebrado entre:

CONTRATANTE xxxxxxxxxxxxx, Endereco xxxxxxx, inscrita no CNPJ/MF xxxxx ,personificacdo xxxxxx,
neste ato representadas por seus respectivos procuradores abaixo assinados, na forma de seus
respectivos Contratos Sociais, € CONTRATADA xxxxxxxxxxxxx, Endereco xxxxxxx, inscrita no CNPJ/MF
XXxXxx ,personificagdo xxxxxx, neste ato representadas por seus respectivos procuradores abaixo

assinados, na forma de seus respectivos Contratos Sociais.

O Orgdo e a Empresa podem ser referidas individualmente como Parte e coletivamente como

Partes, onde o contexto assim o exigir.

CONSIDERANDO QUE as Partes estabeleceram ou estdo considerando estabelecer uma relacdo de
negocio que possa incluir, entre outras, uma ou mais das seguintes rela¢des ("Relagdo"): servicos de
marketing, consultas, pesquisa e desenvolvimento, fornecimento/venda, teste/ensaio, colaboracao,
agenciamento, licitagdo, ou qualquer outra parceria que envolva a divulgacdo de Informacgdes

Confidenciais de uma Parte a outra;

CONSIDERANDO QUE as Partes podem divulgar entre si Informacdes Confidenciais, conforme

definido abaixo neste instrumento, sobre aspectos de seus respectivos negdcios, e em consideracdo
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da divulgacdo destas Informagdes Confidenciais;

CONSIDERANDO QUE as Partes desejam ajustar as condi¢cbes de revelacdo das Informacgdes

Confidenciais, bem como definir as regras relativas ao seu uso e protecao;

RESOLVEM as Partes celebrar o presente Termo de Compromisso de Manutengédo de Sigilo, o qual

se regera pelas considera¢des acima, bem como pelas clausulas e condi¢des a seguir:

1. Para a finalidade deste Termo, "Informacdes Confidenciais”" significardo todas e quaisquer
informacdes divulgadas por uma Parte (de acordo com este instrumento, a "Parte Divulgadora”) a
outra Parte (de acordo com este instrumento, a "Parte Recebedora"), em forma escrita ou verbal,
tangivel ou intangivel, patenteada ou ndo, de natureza técnica, operacional, comercial, juridica, a
qual esteja claramente marcada como CONFIDENCIAL, incluindo, entre outras, mas ndo se limitando
a, segredos comerciais, know-how, patentes, pesquisas, planos de negdcio, informacdes de
marketing, informacdes de clientes, situacdo financeira, métodos de contabilidade, técnicas e
experiéncias acumuladas, e qualquer outra informagdo técnica, comercial e/ou financeira, seja
expressa em notas, cartas, fax, memorandos, acordos, termos, analises, relatoérios, atas, documentos,
manuais, compilagdes, coédigo de software, e-mail, estudos, especificacbes, desenhos, copias,
diagramas, modelos, amostras, fluxogramas, programas de computador, discos, disquetes, fitas,
pareceres e pesquisas, ou divulgadas verbalmente e identificadas como confidenciais por ocasido da

divulgacao.

2. N&do serdo incluidas nas Informacdes Confidenciais quaisquer informagdes que: (i) sejam
geralmente conhecidas, ou subsequentemente se tornem disponiveis ao comércio ou ao publico; (ii)
estejam na posse legal da Parte Recebedora antes da divulgacdo pela Parte Divulgadora; ou (iii)
sejam legalmente recebidas pela Parte Recebedora de um terceiro, desde que essas informacbes
ndo tenham chegado ao conhecimento da Parte Recebedora através do referido terceiro, direta ou

indiretamente, a partir da Parte Divulgadora numa base confidencial.

3. Quando a divulgacdo de Informacdes Confidenciais for necesséaria para estrito atendimento
de ordem judicial ou agéncia governamental, 0 mesmo se procedera da seguinte maneira: (i) a Parte
Recebedora fica obrigada a comunicar o teor da determinacao judicial a Parte Divulgadora no prazo
de 2 (dois) dias Uteis a contar do recebimento da ordem, no caso de se tratar de determinacao para
cumprimento em prazo maximo de 5 (cinco) dias; ou no prazo de uma hora a contar do
recebimento, no caso de se tratar de ordem judicial para cumprimento no prazo maximo de até 48
(quarenta e oito) horas; e (ii) fica a Parte Recebedora obrigada também a enviar a Parte Divulgadora
copia da resposta dada a determinacdo judicial ou administrativa concomitantemente ao
atendimento da mesma. A Parte Recebedora cooperard com a Parte Divulgadora para possibilitar
que a Parte Divulgadora procure uma liminar ou outra medida de prote¢do para impedir ou limitar

a divulgacdo dessas Informagdes Confidenciais.
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4. A Parte Recebedora ndo divulgard nenhuma Informacdo Confidencial da Parte Divulgadora a
nenhum terceiro, exceto para a finalidade do cumprimento deste Termo e com o consentimento

prévio por escrito da Parte Divulgadora. Além disso:

L A Parte Recebedora, (i) ndo usard as Informacgdes Confidenciais para interferir, direta ou
indiretamente, com nenhum negdcio real ou potencial da Parte Divulgadora, e (i) ndo usara as
Informacbes Confidenciais para nenhuma finalidade, exceto avaliar uma possivel relacdo estratégica

entre as Partes.

IL. As Partes deverdo proteger as Informagdes Confidenciais que lhe forem divulgadas, usando

o mesmo grau de cuidado utilizado para proteger suas proprias Informac¢des Confidenciais.

IIL. A Parte Recebedora ndo revelara, divulgard, transferira, cederd, licenciard ou concedera
acesso a essas Informacdes Confidenciais, direta ou indiretamente, a nenhum terceiro, sem o prévio
consentimento por escrito da Parte Divulgadora, estando este terceiro, condicionado a assinatura de
um Termo de Compromisso de Manutencao de Sigilo prevendo as mesmas condi¢es e obrigacSes

estipuladas neste Termo.

Iv. A Parte Recebedora informard imediatamente a Parte Divulgadora de qualquer divulgagéo
ou uso ndo autorizado das Informacdes Confidenciais da Parte Divulgadora por qualquer pessoa, e
tomara todas as medidas necessérias e apropriadas para aplicar o cumprimento das obrigagdes com

a ndo-divulgacao e uso limitado das obrigacdes das empreiteiras e agentes da Parte Recebedora.

V. A Parte Recebedora deverd manter procedimentos administrativos adequados a prevengao
de extravio ou perda de quaisquer documentos ou Informagdes Confidenciais, devendo comunicar a
Parte Divulgadora, imediatamente, a ocorréncia de incidentes desta natureza, o que ndo excluira sua

responsabilidade.

VL A Parte Recebedora obrigara seu pessoal que possa ter acesso as Informacdes Confidenciais

gue cumpram tais obriga¢des de sigilo.

5. As Partes se comprometem e se obrigam a tomar todas as medidas necessérias a protecdo
da informacdo confidencial da outra Parte, bem como para evitar e prevenir revelacdo a terceiros,
exceto se devidamente autorizado por escrito pela Parte Divulgadora. De qualquer forma, a
revelacdo é permitida para empresas coligadas, assim consideradas as empresas que direta ou
indiretamente controlem ou sejam controladas pela Parte neste Termo. Além disso, cada Parte tera
direito de revelar a informacdo a seus funcionarios que precisem conhecé-la, para os fins deste
Termo; tais funcionarios deverdo estar devidamente avisados acerca da natureza confidencial de tal
informacao, e estardo vinculados aos termos e condi¢des do presente Termo de Compromisso de
Manuten¢do de Sigilo independentemente de terem sido avisados do carater confidencial da

informacdo, ficando a Parte Recebedora responsédvel perante a Parte Divulgadora por eventual
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descumprimento do Termo.

6. O intercambio de informagdes nos termos deste instrumento nao serdo interpretados de
maneira a constituir uma obrigacdo de uma das Partes para celebrar qualquer Termo ou acordo de
negdcio, nem obrigardo a comprar quaisquer produtos ou servicos da outra ou oferecer para a

venda quaisquer produtos ou servi¢os usando ou incorporando as Informac¢des Confidenciais.

7. Cada Parte reconhece que em nenhuma hipétese este Termo sera interpretado como forma
de transferéncia de propriedade ou qualquer tipo de direito subsistido nas Informacdes
Confidenciais da Parte Divulgadora para a Parte Recebedora, exceto o direito limitado para utilizar

as Informacdes Confidenciais conforme estipulado neste Termo.

8. Este Termo entrard em vigor por ocasido da assinatura pelas Partes. Os compromissos deste
instrumento também serdo obrigatérios as coligadas, subsididrias ou sucessoras das Partes e
continuard a ser obrigatério a elas até a ocasido em que a substancia das Informagdes Confidenciais
tenha caido no dominio publico sem nenhum descumprimento ou negligéncia por parte da Parte
Recebedora, ou até que a permissdo para liberar essas Informacdes seja especificamente concedida

por escrito pela Parte Divulgadora.

9. A omissdo ou atraso em aplicar qualquer disposicdo deste Termo nao constituird uma
renlncia de qualquer aplicagdo futura dessa disposicdo ou de quaisquer de seus termos. Se
qualquer disposicdo deste Termo, ou sua aplicacdo, por qualquer razdo e em qualquer medida for
considerada invalida ou inexequivel, o restante deste Termo e a aplicacao de tal disposicao a outras
pessoas e/ou circunstancias serao interpretados da melhor maneira possivel para atingir a intencao

das Partes signatarias.

10. As Partes concordam que a violagdo do presente Termo, pelo uso de qualquer Informagéo
Confidencial pertencente a Parte Divulgadora, sem sua devida autorizacdo, causar-lhe-a4 danos e
prejuizos irreparaveis, para os quais ndo existe remédio na lei. Desta forma, a Parte Divulgadora
podera, imediatamente, tomar todas as medidas extrajudiciais e judiciais, inclusive de carater

cautelar, como antecipacdo de tutela jurisdicional, que julgar cabiveis a defesa de seus direitos.

11. A Parte Recebedora devera devolver, integros e integralmente, todos os documentos a ela
fornecidos, inclusive as cépias porventura necessarias, na data estipulada pela Parte Reveladora para
entrega, ou quando ndo mais for necessaria a manutencdo das Informacdes Confidenciais,
comprometendo-se a ndo reter quaisquer reproducdes (incluindo reprodugdes magnéticas), copias

ou segundas vias, sob pena de incorrer nas penalidades previstas neste Termo.

12. A Parte Recebedora deverd destruir quaisquer documentos por ela produzidos que
contenham Informagdes Confidenciais da Parte Divulgadora, quando ndo mais for necesséaria a

manutencdo dessas Informacbes Confidenciais, comprometendo-se a ndo reter quaisquer

359




reproducdes (incluindo reproduc¢bes magnéticas), copias ou segundas vias, sob pena de incorrer nas

penalidades previstas neste Termo.

13. A ndo-observancia de quaisquer das disposicdes de confidencialidade estabelecidas neste
Termo sujeitard a Parte infratora, como também o agente causador ou facilitador, por acdo ou
omissao de qualquer daqueles relacionados neste Termo, ao pagamento, ou recomposicao, de
todas as perdas e danos, comprovadamente suportados e demonstrados pela outra Parte, bem
como as de responsabilidades civil e criminal respectivas, as quais serdo apuradas em regular

processo.

14. As obrigacdes de confidencialidade decorrentes do presente Termo, tanto quanto as
responsabilidades e obrigacSes outras derivadas do presente Termo, vigorardo durante o periodo de

5 (cinco) anos apos a divulgacdo de cada Informacdo Confidencial a Parte Recebedora.

15. O nao-exercicio por qualquer das uma das Partes de direitos assegurados neste instrumento
nao importara em renuncia aos mesmos, sendo tal ato considerado como mera tolerancia para

todos os efeitos de direito.

16. Altera¢des do nimero, natureza e quantidade das Informac¢des Confidenciais disponibilizadas
para a Parte Recebedora ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso ou as obrigacdes
pactuadas neste Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo, que permanecera valido e com

todos os seus efeitos legais em qualquer das situacdes tipificadas neste Termo.

17. O acréscimo, complementagdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer das Informacdes
Confidenciais disponibilizadas para a Parte Recebedora, em razdo do presente objetivo, serdo
incorporadas a este Termo, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos,
recebendo também a mesma protecdo descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas, ndo

sendo necessario, nessas hipdteses, assinatura ou formalizacdo de Termo Aditivo.

18. Este instrumento ndo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou

suas Afiliadas, nem em obrigacédo de divulgar informag¢des confidenciais para a outra Parte.

19. O fornecimento de Informac¢des Confidenciais pela Parte Divulgadora ou por uma de suas
Afiliadas ndo implica em rendncia, cessdo a qualquer titulo, autorizacdo de uso, alienacdo ou
transferéncia de nenhum direito, ja obtido ou potencial, associado a tais informacdes, que
permanecem como propriedade da Parte Divulgadora ou de suas Afiliadas, para os fins que lhe

aprouver.

20. Nenhum direito, licenga, direito de exploragdo de marcas, inveng¢des, direitos autorais, Patentes
ou direito de propriedade intelectual estdo aqui implicitos, incluidos ou concedidos por meio do

presente Termo, ou ainda, pela transmissdo de Informagdes Confidenciais entre as Partes.
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21. A Contratada declara conhecer todas as Normas, Politicas e Procedimentos de Seguranca
estabelecidas pela Contratante para execugdo do Contrato, tanto nas dependéncias da Contratante

como externamente.

22. A Contratada responsabilizar-se-a integralmente e solidariamente, pelos atos de seus
empregados praticados nas dependéncias da Contratante, ou mesmo fora dele, que venham a

causar danos ou colocar em risco o patriménio da Contratante.

23. Este Termo contém o acordo integral entre as Partes com relacdo ao seu objeto. Quaisquer
outros acordos, declaracbes, garantias anteriores ou contemporaneos com relacdo a protecao das
Informacdes Confidenciais, verbais ou por escrito, serdo substituidos por este Termo. Este Termo

serd aditado somente firmado pelos representantes autorizados de ambas as Partes.

24. Quaisquer controvérsias em decorréncia deste Termo serdo solucionadas de modo amistoso
através do representante legal das Partes, baseando-se nas leis da Republica Federativa do Brasil.
XXOXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX. Verificar

E, por estarem assim justas e contratadas, as Partes firmam o presente Instrumento em 02 (duas)

vias de igual teor e forma, na presenca das testemunhas abaixo indicadas.

de de 2014.
DE ACORDO
CONTRATANTE CONTRATADA
<Nome> <Nome>
Mat.: Mat.:
Testemunha 1 Testemunha 2
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Mat.:

<Nome>

=L

Empresa de Planejamento e Logistica 5.A.

Mat.:

<Nome>
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ANEXO B DO CONTRATO - PLANILHA DE PRECOS

Solucao

Unidad

e

Quantidade

Valor

Unitario

Valor Total
Para 12

meses

Servicos técnicos especializados na érea
de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo — TIC, para sustentagdo do
ambiente tecnolégico na Sede da
Empresa de Planejamento e Logistica —
EPL, segundo as praticas preconizadas
pelo Information Technology
Infrastructure Library — ITILv3 e Contro/
Objectives for Information and related
Technology — COBIT 5, por meio de
suporte telefénico e remoto (1° nivel),
com disponibilizacdo de infraestrutura
tecnoldgica, instalagdes fisicas, método,
processos de trabalho e pessoal técnico;
suporte presencial (2° nivel); suporte
especializado (3° nivel); e monitoria
externa (NOCQ).

UMS

61.521,60

R$ 0,00

R$ 0,00

Valor total por extenso:
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