PREVIC

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
PREVIDENCIA SOCIAL PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

PREGAO ELETRONICO
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

PREGAO ELETRONICO N° 03/2015
(Processo Administrativo n.°44011.000576/2014-27)

Torna-se publico, para conhecimento dos interessados, que a SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
PREVIDENCIA COMPLEMENTAR, por meio da COORDENACAO-GERAL DE PATRIMONIO E
LOGISTICA, sediado no SBN, QUADRA 02, CONJUNTO N, 4° ANDAR, ASA NORTE/DF, CEP: 70040-020,
realizara licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, do tipo menor prego, nos termos da Lei n°
10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n° 5.450, de 31 de maio de 2005, do Decreto 2.271, de 7 de julho de
1997, das InstrucBes Normativas SLTI/MPOG n° 4 de 12 de nhovembro de 2010, SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril
de 2008 e n° 02, de 11 de outubro de 2010, da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006, da Lei n°
11.488, de 15 de junho de 2007, do Decreto n° 6.204, de 05 de setembro de 2007, aplicando-se, subsidiariamente,
a Lein® 8.666, de 21 de junho de 1993, e as exigéncias estabelecidas neste Edital.

Data da sessdo: 20 de fevereiro de 2015
Horario: 09h00
Local: Portal de Compras do Governo Federal — www.comprasgovernamentais.gov.br

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitacdo é a escolha da proposta mais vantajosa para a contratacdo de
servigos de suporte tecnolégico a ambiente computacional de infraestrutura de redes, seus meios de
comunicacdo, sistemas funcionais e processos de execucao desta PREVIC, conforme condic¢des, quantidades
e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

2. DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

2.1. As despesas para atender a esta licitacdo estdo programadas em dotacdo orgamentaria propria,
prevista no orcamento da Unido para o exercicio de 2015, na classificagdo abaixo:

Gestdo/Unidade: 333005/33206
Plano Orgamentério: 0002
Programa de Trabalho: 09.122.2114.2000.0001
Natureza da Despesa: 449039
3. DO CREDENCIAMENTO

3.1. O Credenciamento é o nivel basico do registro cadastral no SICAF, que permite a participacdo
dos interessados na modalidade licitatoria Pregdo, em sua forma eletrénica.

3.2. O cadastro no SICAF podera ser iniciado no Portal de Compras do Governo Federal, no sitio
Www.comprasgovernamentais.gov.br, com a solicitacéo de login e senha pelo interessado.

3.3. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do licitante ou de seu
representante legal e a presuncdo de sua capacidade técnica para realizacdo das transagGes inerentes a este
Pregéo.

3.4. O uso da senha de acesso pelo licitante € de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer

transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema, ou ao drgéo
ou entidade responsavel por esta licitacao, responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido
da senha, ainda que por terceiros.
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3.5. A perda da senha ou a quebra de sigilo devera ser comunicada imediatamente ao provedor do
sistema para imediato bloqueio de acesso.

4. DAPARTICIPAGAO NO PREGAO.

4.1. Poderdo participar deste Pregdo interessados cujo ramo de atividade seja compativel com o
objeto desta licitacdo, e que estejam com Credenciamento regular no Sistema de Cadastramento Unificado
de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no 83° do artigo 8° da IN SLTI/MPOG n° 2, de 2010.

4.2, N&o poderdo participar desta licitacdo os interessados:
4.2.1. proibidos de participar de licitagdes e celebrar contratos administrativos, na forma da
legislacdo vigente;
4.2.2. estrangeiros que nao tenham representacao legal no Brasil com poderes expressos para
receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;
4.2.3. gue se enquadrem nas vedagdes previstas no artigo 9° da Lei n° 8.666, de 1993;
4.2.4. que estejam sob faléncia, em recuperacdo judicial ou extrajudicial, concurso de
credores, concordata ou insolvéncia, em processo de dissolucdo ou liquidacéo;
4.2.5. entidades empresariais que estejam reunidas em consorcio;

4.3. Como condig¢do para participagdo no Pregdo, o licitante assinalara “sim” ou “ndo” em campo

préprio do sistema eletronico, relativo as seguintes declaragdes:

4.3.1. que cumpre 0s requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n® 123, de
2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49.

43.1.1. a assinalagdo do campo “ndo” apenas produzird o efeito de o licitante ndo ter
direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n® 123, de 2006, mesmo que
microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa;

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

4.3.3. que inexistem fatos impeditivos para sua habilitagio no certame, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

4.3.4. que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢éo de aprendiz, nos termos
do artigo 7°, XXXIII, da Constituicdo.

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

5. DO ENVIO DA PROPOSTA

5.1. O licitante devera encaminhar a proposta por meio do sistema eletrénico até a data e horério
marcados para abertura da sesséo, quando, entdo, encerrar-se-4 automaticamente a fase de recebimento de
propostas.

5.2. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sesséo publica observardo o horéario

de Brasilia — DF.

5.3. O licitante sera responsavel por todas as transacoes que forem efetuadas em seu nome no sistema
eletrdnico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.
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5.4. Incumbird ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a sessao publica
do Pregdo, ficando responsavel pelo énus decorrente da perda de negécios, diante da inobservancia de
quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

5.5. Até a abertura da sessdo, os licitantes poderao retirar ou substituir as propostas apresentadas.
5.6. O licitante deverd enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletronico, dos
seguintes campos:

5.6.1. Valor mensal e total (30 meses) do item;

5.6.2. Descricdo detalhada do objeto, contendo, entre outras, as seguintes informacdes:
5.6.2.1. A reacdo dos materiais e equipamentos que serdo utilizados na execuc¢éo dos
servicos, indicando o quantitativo e sua especificacao;

5.7. Todas as especificacGes do objeto contidas na proposta vinculam a Contratada.
5.8. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios,

trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na prestacdo dos
SEervigos.

5.9. O prazo de validade da proposta ndo serd inferior a 60 sessenta dias, a contar da data de sua
apresentacdo.
5.10. Apresentar declaracdo, de a licitante estar sediada no Distrito Federal, de que se vier a ser

CONTRATADA instalara, no prazo de até trinta dias, a contar da assinatura do Contrato, unidade de
representacdo dotada de infraestrutura administrativa e técnica adequadas, com recursos humanos
qualificados, necesséarios e suficientes para a prestagdo dos servigos contratados.

5.11. Apresentar documentacdo técnica (Manual) com indicacdo da péagina que apresente as
funcionalidades do Sistema Integrado de Gerenciamento de Servicos, conforme listado no modelo:

Funcionalidade do Sistema Atende Nao Atende Pagina do Manual

Permitir categorizar Incidentes;

Interface WEB;

Possuir cadastro de Clientes (podendo
ser criado estruturas internas de
clientes);

Permitir que o usuario final ou analistas
anexem links para documentos ao
incidente;

6.

DAS PROPOSTAS E FORMULAGCAO DE LANCES

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

6.2. O Pregoeiro verificara 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 especificacGes técnicas exigidas no Termo de Referéncia.
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6.2.1. A desclassificacdo sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.
6.2.2. A ndo desclassificagdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em sentido
contrario, levado a efeito na fase de aceitagao.
6.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas
participardo da fase de lances.
6.4. O sistema disponibilizard campo proprio para troca de mensagens entre 0 Pregoeiro e 0s
licitantes.
6.5. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio
de sistema eletrdnico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.
6.5.1. O lance devera ser ofertado pelo valor total (30 meses) do item.
6.6. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horério fixado para abertura da
sessdo e as regras estabelecidas no Edital.
6.7. O licitante poderé oferecer lance inferior ao ultimo por ele ofertado e registrado pelo sistema.
6.7.1. O intervalo entre os lances enviados pelo mesmo licitante ndo podera ser inferior a vinte
(20) segundos e o intervalo entre lances ndo podera inferior a trés (3) segundos. .
6.8. O licitante somente podera oferecer lance inferior ao tltimo por ele ofertado e registrado pelo
sistema.
6.8.1. O intervalo entre os lances enviados pelo mesmo licitante ndo podera ser inferior a vinte

(20) segundos e o intervalo entre lances ndo podera ser inferior a trés (3) segundos.

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

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

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

6.12. Se a desconexdo perdurar por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo sera suspensa e tera
reinicio somente apds comunicacdo expressa do Pregoeiro aos participantes.

6.13. A etapa de lances da sessdo publica sera encerrada por decisdo do Pregoeiro. O sistema eletronico
encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, ap6s o que transcorrera periodo de tempo de até 30
(trinta) minutos, aleatoriamente determinado pelo sistema, findo o qual sera automaticamente encerrada a
recepgdo de lances.

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

6.15. Encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo automatica, junto a Receita Federal, do

porte da entidade empresarial. O sistema identificard em coluna prépria as microempresas, empresas de
pequeno porte e sociedades cooperativas participantes, procedendo a comparagdo com os valores da primeira
colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se
o disposto nos arts. 44 e 45 da LC n° 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n° 6.204, de 2007.

6.16. Nessas condic¢Bes, as propostas de microempresas, empresas de pequeno porte e sociedades
cooperativas que se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da proposta ou lance de menor
preco serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.
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6.17. A melhor classificada nos termos do item anterior tera o direito de encaminhar uma ultima oferta
para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos
controlados pelo sistema, contados apds a comunicacdo automatica para tanto.

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

6.19. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pela microempresa, empresa de pequeno porte
e equiparados que se encontrem em situacdo de empate, sera realizado sorteio para que se identifique a
primeira que podera apresentar melhor oferta.

6.20. Para a contratagdo de servigos comuns de informatica e automagao, definidos no art. 16-A da
Lei n° 8.248, de 1991, sera assegurado o direito de preferéncia previsto no seu artigo 3° conforme
procedimento estabelecido nos artigos 5° e 8° do Decreto n° 7.174, de 2010.

6.21. Eventual empate entre propostas, o critério de desempate sera aquele previsto no art. 3%, § 2°, da
Lei n° 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia, sucessivamente, aos servicos:

6.21.1. prestados por empresas brasileiras;
6.21.2. prestados por empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia
no Pais.

6.22. Persistindo o empate, o critério de desempate serd o sorteio, em ato publico para o qual os

licitantes serdo convocados, vedado qualquer outro processo.

7. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA.

7.1. Encerrada a etapa de lances e depois da verificacdo de possivel empate, o Pregoeiro examinara
a proposta classificada em primeiro lugar quanto ao preco, a sua exequibilidade, bem como quanto ao
cumprimento das especifica¢fes do objeto.

7.2. Serd desclassificada a proposta ou o lance vencedor com valor superior ao preco maximo fixado,
ou que apresentar preco manifestamente inexequivel.
7.2.1. Considera-se inexequivel a proposta de precos ou menor lance que:
7.2.1.1. comprovadamente, for insuficiente para a cobertura dos custos da contratacéo,

apresente pregos global ou unitéarios simbdlicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis
com o0s precos dos insumos e salarios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda
que o ato convocatdrio da licitagdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando
se referirem a materiais e instalagdes de propriedade do préprio licitante, para os quais ele
renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracéo.

7.2.1.2. apresentar um ou mais valores da planilha de custo que sejam inferiores
aqueles fixados em instrumentos de carater normativo obrigatério, tais como leis, medidas
provisorias e convengdes coletivas de trabalho vigentes.

7.3. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, na forma do § 3° do artigo 43 da Lei n°
8.666, de 1993, a exemplo das enumeradas no §3°, do art. 29, da IN SLTI/MPOG n° 2, de 2008.

7.4. Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% (trinta por cento) da média dos pregos
ofertados para 0 mesmo item, e a inexequibilidade da proposta ndo for flagrante e evidente pela analise da
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planilha de custos, ndo sendo possivel a sua imediata desclassificacdo, sera obrigatéria a realizacdo de
diligéncias para aferir a legalidade e exequibilidade da proposta.

7.5. Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a exequibilidade e
a legalidade das propostas, devendo apresentar as provas ou o0s indicios que fundamentam a suspeita.

7.6. O Pregoeiro podera convocar o licitante para enviar documento digital, por meio de
funcionalidade disponivel no sistema, estabelecendo no “chat” prazo minimo de 60 (sessenta) minutos, sob
pena de ndo aceitacdo da proposta.

7.6.1. O prazo estabelecido pelo Pregoeiro podera ser prorrogado por solicitacdo escrita e
justificada do licitante, formulada antes de findo o prazo estabelecido, e formalmente aceita pelo
Pregoeiro.

7.7. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, o Pregoeiro examinara a proposta ou lance
subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificacéo.

7.8. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendera a sessdo, informando no “chat” a nova data e
horério para a continuidade da mesma.

7.9. O Pregoeiro podera encaminhar, por meio do sistema eletrénico, contraproposta ao licitante que
apresentou o lance mais vantajoso, com o fim de negociar a obtencéo de melhor pre¢o, vedada a negociacao
em condigBes diversas das previstas neste Edital.

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

7.9.2. A negociagdo serd realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

7.10. Sempre que a proposta ndo for aceita, e antes de o Pregoeiro passar & subsequente, havera nova
verificacdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n° 123,
de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida, se for o caso.

8. DAHABILITACAO

8.1. O Pregoeiro consultara o Sistema de Cadastro Unificado de Fornecedores — SICAF, em relagdo
a habilitacdo juridica, a regularidade fiscal e trabalhista, a qualificagdo econdmica financeira e habilitagdo
técnica conforme disposto nos arts. 4°, caput, 8°, § 3°, 13 a 18 e 43, IlI, da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG
n° 2, de 2010.

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

8.1.2. Caso o Pregoeiro ndo logre éxito em obter a certiddo correspondente através do sitio
oficial, ou na hipdtese de se encontrar vencida no referido sistema, o licitante serd convocado a
encaminhar, no prazo de 2 (duas) horas, documento valido que comprove o atendimento das
exigéncias deste Edital, sob pena de inabilitacdo, ressalvado o disposto quanto & comprovacao da
regularidade fiscal das microempresas, empresas de pequeno porte e sociedades cooperativas,
conforme estatui o art. 43, § 1° da LC n° 123, de 2006.

8.2. Os licitantes que ndo estiverem cadastrados no Sistema de Cadastro Unificado de Fornecedores
— SICAF além do nivel de credenciamento exigido pela Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 2010,
deverdo apresentar a seguinte documentagdo relativa a Habilitagdo Juridica e a Regularidade Fiscal e
trabalhista, nas condigdes seguintes:

8.3. Habilitagdo juridica:
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8.4.

8.5.

8.3.1. no caso de empresario individual, inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis;

8.3.2. em se tratando de sociedades comerciais ou empresa individual de responsabilidade
limitada: ato constitutivo em vigor, devidamente registrado, e, no caso de sociedades por aces,
acompanhado de documentos de elei¢do de seus administradores;

8.3.3. inscricdo no Registro PUblico de Empresas Mercantis onde opera, com averbagdo no
Registro onde tem sede a matriz, no caso de ser o participante sucursal, filial ou agéncia;

8.3.4. inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas Juridicas, no caso de
sociedades simples, acompanhada de prova de diretoria em exercicio;

8.3.5. No caso de sociedade cooperativa; ata de fundacéo e estatuto social em vigor, com a ata
da assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro
Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, bem como o registro de que trata o art. 107 da Lei n°
5.764, de 1971.

8.3.6. decreto de autorizacdo, em se tratando de sociedade empreséria estrangeira em
funcionamento no Pais;

8.3.7. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteraces ou da
consolidacao respectiva;

Regularidade fiscal e trabalhista:
8.4.1. prova de inscri¢cdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;

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

8.4.3. prova de regularidade com a Seguridade Social (INSS);
8.4.4. prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);
8.4.5. prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a justica do trabalho, mediante a

apresentacdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A
da consolidacéo das leis do trabalho, aprovada pelo decreto-lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943;

8.4.6. prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes municipal, relativo ao domicilio ou sede
do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

8.4.7. prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do licitante;
8.4.8. caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao

objeto licitatorio, deverd comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaragdo da Fazenda
Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, ou outra equivalente, na forma da lei;

8.4.9. caso o licitante detentor do menor pre¢o seja microempresa, empresa de pequeno porte
ou sociedade cooperativa, devera apresentar toda a documentacdo exigida para efeito de
comprovacdo de regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restricdo, sob pena de
inabilitag&o.

Os licitantes que ndo estiverem cadastrados no Sistema de Cadastro Unificado de Fornecedores

— SICAF no nivel da Qualificagdo Econdmico-Financeira, conforme Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 2,
de 2010, deverdo apresentar a seguinte documentacéo:

8.5.1. certiddo negativa de feitos sobre faléncia, recuperacdo judicial ou recuperagdo
extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede do licitante;
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8.5.2. balanco patrimonial e demonstracdes contabeis do Ultimo exercicio social, ja exigiveis
e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situacdo financeira da empresa, vedada a sua
substituigdo por balancetes ou balangos provisoérios, podendo ser atualizados por indices oficiais
quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentacdo da proposta;

8.5.2.1. no caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a
apresentacdo de balango patrimonial e demonstracdes contabeis referentes ao periodo de
existéncia da sociedade;

8.5.3. comprovacdo da boa situacdo financeira da empresa mediante obtencéo de indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um), obtidos
pela aplicacdo das seguintes férmulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG = ;

Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
Ativo Total
SG = ;

Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Circulante

LC= ;e
Passivo Circulante

8.5.4. As licitantes deverdo ainda complementar a comprovacéo da qualificagdo econdmico-
financeira por meio de:

8.5.4.1. Comprovacao de possuir Capital Circulante Liquido (CCL) ou Capital de Giro
(Ativo Circulante — Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta
e seis centésimos por cento) do valor estimado para a contratacdo ou item pertinente, tendo
por base o balango patrimonial e as demonstrag8es contabeis do Ultimo exercicio social;

8.5.4.2. Comprovacao de patrimdnio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado
da contratacdo, por meio da apresentacdo do balanco patrimonial e demonstrag@es contaveis
do altimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes
ou balancos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha
mais de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta.

8.5.4.3. Comprovacdo, por meio de declaragdo, da relacdo de compromissos
assumidos, conforme modelo constante do Anexo ....., de que 1/12 (um doze avos) do valor
total dos contratos firmados com a Administracdo Publica e/ou com a iniciativa privada,
vigentes na data da sessdo publica de abertura deste Pregdo, ndo é superior ao Patrimdnio
Liquido do licitante, podendo este ser atualizado na forma ja disciplinada neste Edital;

8.5.4.3.1. a declaracdo de que trata a subcondicdo acima devera estar
acompanhada da Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE) relativa ao dltimo
exercicio social, quando houver divergéncia percentual superior a 10% (dez por
cento), para mais ou para menos, entre a declaracdo aqui tratada e a receita bruta
discriminada na Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE), deverdo ser
apresentadas, concomitantemente, as devidas justificativas.

8.6. No caso de licitacdo para locacdo de materiais ou para fornecimento de bens para pronta entrega,
ndo se exigira da microempresa ou empresa de pequeno porte a apresentacdo de balanco patrimonial do
ultimo exercicio social.
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8.7.

As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, deverdo comprovar, ainda, a qualificacdo técnica,

por meio de:

8.7.1 Comprovacéo de aptidao para a prestagdo dos servigos em caracteristicas, quantidades
e prazos compativeis com o objeto desta licitagdo, ou com o item pertinente, por periodo ndo inferior
a trés anos, mediante a apresentagdo de atestados fornecidos por pessoas juridicas de direito publico
ou privado.
8.7.1.1 Os atestados referir-se-ao a contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo
um ano do inicio de sua execucdo, exceto se houver sido firmado para ser executado em prazo
inferior, apenas aceito mediante a apresentacdo do contrato.

8.7.1.2 Os atestados deverdo referir-se a servicos prestados no ambito de sua atividade
econdmica principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente;

8.7.1.3 O licitante disponibilizara todas as informagdes necessarias a comprovacao da
legitimidade dos atestados apresentados, apresentando, dentre outros documentos, copia do
contrato que deu suporte & contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foram
prestados 0s servigos.

8.7.2. Atestado de vistoria assinado pelo servidor responsavel, de acordo com o disposto no
Item 19 do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital).

8.7.2. Prova de atendimento aos requisitos da solucéo, previstos no item 8 do Termo de
Referéncia (Anexo | do Termo de Referéncia):

8.8. Em relacdo as licitantes cooperativas serd, ainda, exigida a seguinte documentacéo:

8.9.

8.8.1. A relacdo dos cooperados que atendem aos requisitos teécnicos exigidos para a
contratagdo e que executardo o contrato, com as respectivas atas de inscri¢cdo e a comprovagdo de
que estdo domiciliados na localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso
Xl, 21, inciso | e 42, 8§2° a 6° da Lei n. 5.764 de 1971;

8.8.2. A declaracdo de regularidade de situacdo do contribuinte individual — DRSCI;

8.8.3. A comprovagdo do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a
prestacdo do servico;

8.8.4. O registro previsto na Lei n. 5.764/71, art. 107;

8.8.5. A comprovacéo de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados

que executardo o contrato; e

8.8.6. Os seguintes documentos para a comprovacao da regularidade juridica da cooperativa:
a) ata de fundacdo; b) estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou; ¢) regimento dos fundos
instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia; d) editais de convocacdo das trés Ultimas
assembleias gerais extraordinarias; €) trés registros de presenca dos cooperados que executardo o
contrato em assembleias gerais ou nas reunides seccionais; e f) ata da sessdo que os cooperados
autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitacdo;

8.8.7. A (ltima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispfe o art. 112 da Lei
n. 5.764/71 ou uma declaragdo, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgao
fiscalizador.

Os documentos exigidos para habilitacdo relacionados nos subitens acima, deverdo ser

apresentados pelos licitantes, via e-mail previc.licitacao@previc.gov.br, no prazo de 2 (duas) horas apés
solicitacdo do Pregoeiro no sistema eletrdnico. Posteriormente, serdo remetidos em original, por qualquer
processo de cOpia reprogréafica, autenticada por tabelido de notas, ou por servidor da Administracdo, desde
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que conferido(s) com o original, ou publicacdo em drgdo da imprensa oficial, para andlise, no prazo de 5
dias, ap6s encerrado o prazo para o encaminhamento via fac-simile (fax) ou e-mail;

8.10. Se a menor proposta ofertada for de microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa e uma vez constatada a existéncia de alguma restri¢éo no que tange a regularidade fiscal, a mesma
sera convocada para, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, apds solicitacdo do Pregoeiro no sistema eletronico,
comprovar a regularizagdo. O prazo podera ser prorrogado por igual periodo.

8.10.1 A ndo regularizacéo fiscal no prazo previsto no subitem anterior acarretara a inabilitacao
do licitante, sem prejuizo das sancdes previstas neste Edital, sendo facultada a convocacdo dos
licitantes remanescentes, na ordem de classificacdo. Se, na ordem de classificacdo, seguir-se outra
microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa com alguma restricdo na
documentacdo fiscal, sera concedido 0 mesmo prazo para regularizagéo.

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

8.12. Serd inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitagdo, deixar de apresentar quaisquer
dos documentos exigidos para a habilitacdo, ou apresenta-los em desacordo com o estabelecido neste Edital.

8.13. O pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, consultard os sistemas de registros de sancGes
SICAF, LISTA DE INIDONEOS DO TCU, CNJ E CEIS, visando aferir eventual sancéo aplicada a licitante, cujo
efeito torne-a proibida de participar deste certame.

8.14. No caso de inabilitacdo, havera nova verificacéo, pelo sistema, da eventual ocorréncia de empate
ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n°123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para
aceitacdo da proposta subsequente.

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

9. DOS RECURSOS

9.1. Declarado o vencedor e decorrida a fase de regularizacéo fiscal de microempresa, empresa de
pequeno porte ou sociedade cooperativa, se for o caso, seré concedido o prazo de ho minimo trinta minutos,
para que qualquer licitante manifeste a intencéo de recorrer, de forma motivada, isto é, indicando contra
qual(is) decisdo(Bes) pretende recorrer e por quais motivos, em campo proprio do sistema.

9.2. Havendo quem se manifeste, cabera ao Pregoeiro verificar a tempestividade e a existéncia de
motivacgdo da intencéo de recorrer, para decidir se admite ou ndo o recurso, fundamentadamente.

9.2.1. Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrara no mérito recursal, mas apenas verificara as
condi¢des de admissibilidade do recurso.

9.2.2. A falta de manifestacdo motivada do licitante quanto a intengéo de recorrer importara a
decadéncia desse direito.

9.2.3. Uma vez admitido o recurso, o recorrente tera, a partir de entdo, o prazo de trés dias
para apresentar as razbes, pelo sistema eletrdnico, ficando os demais licitantes, desde logo,
intimados para, querendo, apresentarem contrarrazdes também pelo sistema eletrénico, em outros
trés dias, que comecardo a contar do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista
imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

9.3. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

9.4. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, no endereco
constante neste Edital.
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10. DA ADJUDICACAO E HOMOLOGAGCAO

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

10.2. Apos a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade competente
homologara o procedimento licitatério.

11. DA GARANTIA DE EXECUGCAO

11.1. O adjudicatario, no prazo de 10 (dez) dias ap6s a assinatura do Termo de Contrato, prestara
garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor do Contrato, que sera liberada de acordo
com as condicdes previstas neste Edital, conforme disposto no art. 56 da Lei n° 8.666, de 1993, desde que
cumpridas as obriga¢des contratuais.

11.1.1. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a aplicagédo
de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até 0 maximo
de 2% (dois por cento).

11.1.2. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administragdo a promover a
rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme
dispdem os incisos | e 11 do art. 78 da Lei n° 8.666, de 1993;

11.2. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo
de mais 3 (trés) meses apos o término da vigéncia contratual.
11.3. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
11.3.1. prejuizo advindo do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das
demais obrigacdes nele previstas;
11.3.2. prejuizos causados a Contratante ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execucdo do contrato;
11.3.3. as multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Contratante a Contratada;
11.3.4. obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdencidrias de qualquer natureza, ndo adimplidas
pela contratada;
11.4. a modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos indicados
acima;
11.5. a garantia em dinheiro devera ser efetuada na Caixa Econdmica Federal em conta especifica com

corre¢do monetéria, em favor do contratante;

11.6. No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacao de sua vigéncia, a garantia devera ser
readequada ou renovada nas mesmas condicdes.

11.7. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigagéo,
a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de 10 (dez) dias Gteis, contados da
data em que for notificada.

11.8. A Contratante ndo executara a garantia na ocorréncia de uma ou mais das seguintes hipoteses:
11.8.1. caso fortuito ou forca maior;
11.8.2. alteragdo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do fiador, das obrigagdes contratuais;
11.8.3. descumprimento das obrigacdes pela contratada decorrentes de atos ou fatos praticados

pela Contratante;
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11.8.4. atos ilicitos dolosos praticados por servidores da Contratante.
11.9. N&o serdo aceitas garantias que incluam outras isen¢des de responsabilidade que ndo as previstas
acima.
11.10. Sera considerada extinta a garantia:

11.10.1. com a devolugdo da apodlice, 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;

11.10.2. no prazo de trés meses apos o término da vigéncia, caso a Contratante ndo comunique
a ocorréncia de sinistros.

12. DO TERMO DE CONTRATO

13.

14.

15.

12.1. Apdbs a homologacéo da licitagdo, o adjudicatario terd o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados
a partir da data de sua convocagdo, para assinar o Termo de Contrato, cuja vigéncia serd de 30 meses, podendo
ser prorrogado por interesse da Contratante até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme disciplinado no
contrato.

12.2. Previamente a contratacdo, a Administragdo realizara consulta “on line” ao SICAF, bem como
ao Cadastro Informativo de Créditos ndo Quitados — CADIN, cujos resultados serdo anexados aos autos do
processo.

12.2.1. Na hipdtese de irregularidade do registro no SICAF, o contratado devera regularizar a
sua situacdo perante o cadastro no prazo de até 05 (cinco) dias, sob pena de aplicacdo das penalidades
previstas no edital e anexos.

12.3. O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual periodo, por solicitacéo
justificada do adjudicatario e aceita pela Administragéo.

12.4. Se o adjudicatério, no ato da assinatura do Termo de Contrato, ndo comprovar que mantém as
mesmas condi¢des de habilitacdo, ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinatura, podera ser
convocado outro licitante, desde que respeitada a ordem de classificagdo, para, apds a verificacdo da
aceitabilidade da proposta, negociacdo e comprovados os requisitos de habilitagdo, celebrar a contratacdo,
sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital e das demais cominagdes legais.

DO REAJUSTE

13.1. As regras acerca do reajuste do valor contratual sdo as estabelecidas no Termo de Contrato,
anexo a este Edital.

DA ENTREGA E DO RECEBIMENTO DO OBJETO E DA FISCALIZACAO

14.1. Os critérios de recebimento e aceitacdo do objeto e de fiscalizacdo estdo previstos no Termo de
Referéncia.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

15.1. As obrigacdes da Contratante e da Contratada sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia.
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16. DO PAGAMENTO

16.1. O pagamento sera efetuado pela Contratante no prazo de 20 (vinte) dias Uteis, contados da
apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura contendo o detalhamento dos servigos executados e 0s materiais
empregados, através de ordem bancéria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo
contratado.

16.2. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o
inciso Il do art. 24 da Lei 8.666, de 1993, deverao ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados
da data da apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, nos termos do art. 5°, § 3°, da Lei n° 8.666, de 1993.

16.3. A apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura devera ocorrer no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contado
da data final do periodo de adimplemento da parcela da contratacdo a que aquela se referir.

16.4. O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto” pelo servidor competente,
condicionado este ato a verificacdo da conformidade da Nota Fiscal/Fatura apresentada em relagdo aos
servicos efetivamente prestados e aos materiais empregados.

16.5. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos pertinentes a
contratacdo, ou, ainda, circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, como por exemplo, obrigacéo
financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficara sobrestado até
que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o prazo para pagamento iniciar-se-a
apos a comprovacao da regularizacéo da situacéo, ndo acarretando qualquer 6nus para a Contratante.

16.6. Nos termos do artigo 36, § 6°, da Instru¢do Normativa SLTI/MPOG n° 02, de 2008, serd efetuada
a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes
cabiveis, caso se constate que a Contratada:

16.6.1. ndo produziu os resultados acordados;
16.6.2. deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade
minima exigida;
16.6.3. deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servico,
ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.
16.7. Seréa considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para
pagamento.
16.8. Antes de cada pagamento a contratada, serd realizada consulta ao SICAF para verificar a

manutencdo das condicdes de habilitagdo exigidas no edital.

16.9. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da contratada, seréd providenciada
sua adverténcia, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias, regularize sua situagcdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo poderé ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da contratante.

16.10. N&o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a contratante devera
comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da
contratada, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios
pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

16.11. Persistindo a irregularidade, a contratante deverd adotar as medidas necessarias a rescisao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a contratada a ampla defesa.

16.12. Havendo a efetiva execucdo do objeto, 0s pagamentos serdo realizados normalmente, até que se
decida pela rescisdo do contrato, caso a contratada ndo regularize sua situacéo junto ao SICAF.

16.13. Somente por motivo de economicidade, seguranga nacional ou outro interesse publico de alta
relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da contratante, ndo sera
rescindido o contrato em execucdo com a contratada inadimplente no SICAF.
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16.14. Quando do pagamento, sera efetuada a retencdo tributaria prevista na legislacdo aplicavel.

16.14.1. A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional ndo sofrerd a retengdo
tributaria quanto aos impostos e contribuigdes abrangidos por aquele regime. No entanto, o
pagamento ficara condicionado a apresentagdo de comprovagdo, por meio de documento oficial, de
que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

16.15. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada ndo tenha concorrido, de
alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensacao financeira devida pela Contratante,
entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela, é calculada mediante a aplicacdo da seguinte
férmula:

EM =1xN x VP, sendo:

EM = Encargos moratérios;

N = Namero de dias entre a data prevista para 0 pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

| = indice de compensagcao financeira = 0,00016438, assim apurado:

1= (TX) | = (6/100) | =0,00016438

365 TX = Percentual da taxa anual = 6%.

17. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS.

17.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n° 10.520, de 2002, o licitante/adjudicatario
que:
17.1.1. ndo assinar o termo de contrato ou aceitar/retirar o instrumento equivalente, quando
convocado dentro do prazo de validade da proposta;
17.1.2. apresentar documentacdo falsa;
17.1.3. deixar de entregar os documentos exigidos no certame;
17.1.4. ensejar o retardamento da execucdo do objeto;
17.15. ndo mantiver a proposta,;
17.1.6. cometer fraude fiscal,
17.1.7. comportar-se de modo inidéneo;
17.2. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declara¢éo falsa quanto as condicfes de

participacdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em qualquer momento
da licitagcdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances.

17.3. O licitante/adjudicatario que cometer qualquer das infragdes discriminadas nos subitens
anteriores ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as sangdes previstas no Item 17
do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital).

18. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

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

18.2. A impugnagdo podera ser realizada por forma eletrbnica, pelo e-mail
previc.licitacao@previc.gov.br, ou por peticao dirigida ou protocolada no endereco Setor Bancario Norte,
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Quadra 02, Bloco N, 4° Andar, Asa Norte, Brasilia/DF, CEP: 70040-020, na Coordenacdo-Geral de
Patrimonio e Logistica (CGPL).

18.3. Cabera ao Pregoeiro decidir sobre a impugnacdo no prazo de até vinte e quatro horas.
18.4. Acolhida a impugnacéo, sera definida e publicada nova data para a realizagdo do certame.
18.5. Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatorio deverdo ser enviados ao

Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data designada para abertura da sessdo publica, exclusivamente
por meio eletrénico via internet, no endereco indicado no Edital.

18.6. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no certame.

18.7. As respostas as impugnaces e os esclarecimentos prestados pelo Pregoeiro serdo entranhados
nos autos do processo licitatério e estardo disponiveis para consulta por qualquer interessado.

19. DAS DISPOSIGOES GERAIS

19.1. N&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impega a realizagao do
certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o primeiro dia atil subsequente, no
mesmo horério anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo em contrério, pelo Pregoeiro.

19.2. No julgamento das propostas e da habilitagdo, o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas que ndo
alterem a substdncia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante despacho
fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficicia para fins de
habilitaco e classificacao.

19.3. A homologacéo do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratacao.

19.4. As normas disciplinadoras da licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagdo da
disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administracdo, o principio da
isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacéo.

19.5. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e a
Administracdo ndo serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da conducao ou
do resultado do processo licitatorio.

19.6. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e
incluir-se-4 o do vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na Administragéo.

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

19.8. Em caso de divergéncia entre disposices deste Edital e de seus anexos ou demais pecas que
compOem o processo, prevalecera as deste Edital.

19.9. O Edital esté disponibilizado, na integra, no enderec¢o eletrdnico previc.licitacao@previc.gov.br
, e também poderdo ser lidos e/ou obtidos no endereco Setor Bancério Norte, Quadra 02, Bloco N, 4° Andar,
Asa Norte, Brasilia/DF, CEP: 70040-020, na Coordenag&o-Geral de Patrimdnio e Logistica (CGPL), nos dias
Gteis, no horério das 09h00 horas as 17h59 horas, mesmo endereco e periodo no qual 0s autos do processo
administrativo permanecerdo com vista franqueada aos interessados.

19.10. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, 0s seguintes anexos:

19.10.1 ANEXO I - Termo de Referéncia e seus anexos;
19.10.2 ANEXO Il — Minuta de Termo de Contrato;

Brasilia/DF, 05 de fevereiro de 2015.

ANCHIETA SOARES DE SOUZA
Pregoeiro Substituto
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Objeto

Contratacdo de servicos de suporte tecnoldgico a ambiente computacional de
infraestrutura de redes, seus meios de comunicacdo, sistemas funcionais e processos de
execucdo da PREVIC, mensurados por meio da UST — Unidade de Suporte Técnico de TI —,

conforme especificagdo abaixo:

Quantidade de Quantidade de

Item Descricao dos Servigos UST para 12 UST para 30
meses meses
Rotineira 61.118 152.795
Servigos de Suporte Tecnoldgico
01 ao Ambiente Computacional da Suporte 15.597 38.992,5
PREVIC
Demanda 27.601 69.002,5
Total 104.316 260.790

A tabela acima apresenta somente uma estimativa da quantidade de UST de TIC que
poderdo ser utilizadas pela PREVIC, ndo havendo qualquer obrigatoriedade quanto a sua efetiva
utilizacdo, sendo responsabilidade da empresa contratada ajustar-se com vistas ao atendimento
dos servicos solicitados. As quantidades de UST por tipo de demanda possui carater meramente
estimativo, podendo ocorrer, durante a execucdo do contrato, redistribuicdo de UST dentre os
tipos de demandas, desde que nédo ultrapasse o valor total estipulado para o contrato, de forma

a atender a necessidade da PREVIC.

Justificativa para Quantidade Estimada de UST
A quantidade de UST foi estimada com base em estudo realizado pela CGTI, que

considerou 0s seguintes pontos:

Situacéo atual:
NuUmero de UST utilizadas nos ultimos 12 meses no contrato n°. 12/2011;
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NUmero de recursos de T1 que impactam diretamente na prestacdo do servico;

Situacdo prevista para 0os proximos 30 meses:

NUmero de recursos de TIC que impactam diretamente na prestacdo do servigo que serdo
adicionados ao ambiente da PREVIC;

Peso estipulado do impacto de cada um destes recursos de TIC na prestacdo do servico.

NUmero de UST dos ultimos 12 meses: 70.666,40.

set/13 out/13 nov/13 dez/13 jan/14 fev/14
6.565,50 6.003,50 6.141,30 5.670,05 5.743,80 6.239,00
mar/14 abr/14 mai/14 jun/14 jul/14 ago/14
6.028,00 6.242,25 5.328,00 5.641,00 6.035,00 5.029,00
Tipo de servico UST Proporcéo
Rotina 41.402,80 58,59%
Suporte 10.565,80 14,95%
Demanda 18.697,80 26,46%
TOTAL 70.666,40 100,00%
Quadro com o impacto e o0 incremento previsto para 0s proximos 30 meses:
Recurso de TI Alt\lljal 3P('; e;:;ssaec; Incremento | Peso Ir:;?:;lt 0
Desktops 315 450 42,86% 1 42,86%
Impressoras de rede 37 42 13,51% 1 13,51%
Usuarios finais PREVIC 290 408 40,69% 1 40,69%
Servers virtuais de produgao 30 42 40,00% 1 40,00%
Switches core/agregacgao 1 2 100,00% 1 100,00%
Banco de dados producéo 5 10 100,00% 1 100,00%
Caixas postais de e-mail 417 565 35,49% 1 35,49%
Notebook 105 200 90,48% 0,7 | 63,33%
Telefones méveis 30 45 50,00% 0,7 | 35,00%
Salas de videoconferéncia 6 15 150,00% 0,7 | 105,00%
Servers fisicos de producao 5 9 80,00% 0,7 | 56,00%
Switches de borda 15 25 66,67% 0,7 46,67%
Telefones fixos 320 470 46,88% 0,5 | 23,44%
Switches Fibre Channel 2 4 100,00% 0,5 | 50,00%
Servers fisicos desenvolvimento/testes 4 5 25,00% 0,3 7,50%
Servers virtuais desenvolvimento/testes 6 10 66,67% 0,3 | 20,00%
Banco de dados desenvolvimento/testes 4 8 100,00% 0,3 | 30,00%
MEDIA 47,62%
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Com base no estudo, a CGT] estipulou um incremento no volume de servigos de TI para
0s préximos 30 meses de 47,62% em relacdo ao volume atual, distribuidos proporcionalmente

de acordo com a natureza do servico:

Tipo de Média UST | Incremento previsto de UST | Quantidade | Quantidade UST
Servico atual (47,62%) UST prevista | (Arredondado)
Rotina 41.402,80 19.714,78 61.117,58 61.118
Suporte 10.565,80 5.031,12 15.596,92 15.597
Demanda 18.697,80 8.903,34 27.601,14 27.601
TOTAL 706.66,40 33.649,24 104.315,64 104.316

Descricédo do Objeto

A contratacdo dos servi¢os ocorrerd com base nos principais modelos de melhores
praticas e avaliados através de Niveis Minimos de Servicos Exigidos, conforme condicgdes
estabelecidas no Termo de Referéncia e nomenclatura preconizada pelo modelo ITIL
(Information Tecnology Infraestructure Library), bem como o conjunto de melhores préticas
apresentadas pelas normas ISO 20000 — Gerenciamento de Servicos de Tl e ISO 27001 —
Seguranca da Informacéo.

Entende-se como suporte tecnoldgico toda atividade de execucdo relacionado a
manutencdo em operacdo dos diversos servigos e sistemas de tecnologia da informacao,
incluindo seus meios de comunicagdo e interconexdo légica e fisica, de modo a garantir a
disponibilidade, seguranca, confiabilidade, estabilidade e eficiéncia no uso dos recursos
computacionais da PREVIC.

Os servigos sdo necessarios para manutencao da complexa infraestrutura tecnoldgica
presente na autarquia, integrada por um conjunto de dispositivos, sistemas informatizados e

servigos de telecomunicacGes descritos no Anexo | do Termo de Referéncia.

Justificativa

Hoje, a PREVIC possui uma infraestrutura tecnoldgica concentrada em seu edificio sede
em Brasilia-DF. Ha ainda cinco representacdes regionais localizadas nas capitais dos estados
do Rio Grande do Sul, Séo Paulo, Rio de Janeiro, Minas Gerais e Pernambuco, compondo ao
todo um ambiente com cerca de 350 funcionarios. Ha previséo para realiza¢do de novo concurso
publico para contratacdo de novos funcionarios para o ano de 2015, implicando em um aumento

de seu quadro funcional em cerca de 25% para 0s préximos dois anos.
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Adicionalmente, a autarquia presta também atendimento de suporte basico (1° nivel) as
Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPCs), através de atendimento via Central
de Atendimento (Helpdesk) para esclarecimento de duvidas sobre acesso aos sistemas
corporativos, alteracdo de credenciais de acesso, abertura de chamados de indisponibilidade e
demais atendimentos de rotina.

A Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacao (CGTI) possui trés servidores da
area de Tecnologia da Informacdo, além de trés servidores da area administrativa e seu
Coordenador-Geral. Esses funcionarios sdo responsaveis pelas atividades gerenciais e
burocraticas que envolvem a area, tais como planejamento, gestdo de contratos, gestdo de
projetos, interface com as areas de negdcio, modelagem de processos, desenho de servigos,
qualidade e compliance.

A parte de operacdo de servicos é executada por empresa especializada de suporte
tecnoldgico, responsaveis pela area de atendimento ao cliente e sustentacédo de rede e sistemas.
As demandas sdo gerenciadas através de um sistema informatizado baseado em ITIL, e a
interface entre os servidores da CGTI e os terceirizados se da através do preposto da empresa
contratada.

A presente contratacdo refere-se, portanto, a manutencao da operacao de servicos de Tl
na autarquia, atividade essencial para a execucao das atividades da area e, consequentemente,
para 0 bom andamento dos processos de negocio da PREVIC, visto que todas as atividades
finalisticas sdo hoje exercidas com utilizacdo direta de recursos tecnoldgicos, tais como
sistemas informatizados, servi¢co de e-mail corporativo, telefonia IP, videoconferéncia, acesso
a intranet e internet, utilizacéo de servidores de arquivo e de impressdo, dentre outros.

Como verificado, a complexa estrutura presente na autarquia demanda servicos de
suporte especializado aos recursos tecnolégicos, além de pronto atendimento aos usuarios de
recursos computacionais, servicos que hoje ndo podem ser executados somente pelos servidores
lotados na CGTI.

Diagnostico da Situagio Atual

Criada em 23 de dezembro 2009 pela Lei n® 12.154/2009, a PREVIC tem atuado na
consolidacdo de sua estrutura organizacional com o intuito de buscar autonomia na conducéo
de suas atividades operacionais em consonancia com as melhores praticas do mercado e da

Administracdo Publica Federal.
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Hoje, a autarquia possui uma estrutura tecnoldgica consolidada, responséavel pela
sustentacdo de diversos sistemas e servicos de TI essenciais para a execucdo das atividades
inerentes ao seu exercicio institucional, conforme descrito no Anexo | do Termo de Referéncia.

N&o obstante, o 6rgdo possui a politica de revisdo continua de seus processos e sistemas,
com o objetivo de intensificar a integracdo com o mercado de previdéncia complementar
fechada, permitindo maior eficiéncia e eficacia na supervisao exercida pela PREVIC, necessaria
para o0 bom funcionamento dos planos administrados pelas EFPCs.

Para isso, a autarquia necessita de suporte tecnoldgico intensivo, especializado e
dindmico, que atenda tanto as suas necessidades institucionais quanto as evolugdes tecnoldgicas
cada vez mais drasticas presentes na sociedade atual.

Considerando esse contexto, a CGTI tem-se utilizado de diversas ferramentas
consagradas no mercado para prestacdo otimizada de servicos de TI. Para a gestdo de sua
operacdo, a coordenacdo vem adotando progressivamente as melhores préticas estabelecidas
pelo modelo ITIL, com a construcdo de um catadlogo de servicos, estabelecimento de Nivel
Minimo de Servico Exigido (NMS, ou SLA — Service Level Agreement), disponibilizacdo de
interface centralizada de atendimento ao cliente (Service Desk), utilizacdo de ferramentas de
apoio a gestdo de TI baseada em ITIL, revisdo de processos e realizacdo de pesquisas de
satisfacdo junto ao cliente.

Para extrair o pleno rendimento dos recursos tecnolégicos incorporados ou em fase de
incorporacgdo ao seu ambiente computacional, a PREVIC tornou-se dependente de um corpo
técnico e de uma infraestrutura de suporte a servigos com capacidade ndo apenas de executar a
operacdo dos servicos atualmente presente, como também de absorver novas tecnologias,
realizar transi¢do e implantacdo de novos servicos, agindo sempre de forma integrada com os
objetivos institucionais e em conformidade com as melhores praticas implementadas na
autarquia e utilizadas no mercado.

Considerando-se a evolucdo dos servigos e sistemas ocorridos tanto em decorréncia da
elevacdo do quadro funcional da autarquia, ocorrida a partir do ano de 2012, quanto pela
incorporacdo de servicos de TI anteriormente operados pela CGTIC do Ministério da
Previdéncia Social, os servigos especializados de suporte tecnoldgico contratados atualmente,
originalmente firmados no ano de 2011, ndo estdo sendo suficientes para o atendimento de todas

as necessidades atuais e previstas para o futuro.
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A situacdo delineada indica a necessidade de reformulagdo das bases contratuais
vigentes, de modo a contemplar um modelo de prestacdo de servicos especializados de

informatica mais adequado as demandas correntes e previstas.

Demandas, Necessidades e Expectativas.

A PREVIC procura aprimorar cada vez mais a qualidade de seus servigos e, para isso,
necessita de um ambiente tecnoldgico robusto que Ihe traga qualidade e seguranca aos seus
ativos de informacéo.

Para atendimento a esta demanda, € necessario um gerenciamento aprimorado dos
servicos de tecnologia de informacdo, com implementacdo continua de novas tecnologias e
sistemas, utilizacdo de ferramentas eficazes e documentacdo normativa necessarias para
padronizar processos e auxiliar no fomento da seguranca da informacéo.

Com vistas ao atendimento desses objetivos, a PREVIC implementou o Comité
Executivo de Tecnologia da Informacao (CEXT]), cuja funcdo é apoiar a alta gestdo na garantia
do alinhamento estratégico das atividades de TIl, e o Comité de Seguranca da Informacéo e
Comunicacg6es (CSIC), cujo objetivo € apoiar a alta gestdo no processo de conscientizacdo e
normalizagdo da seguranca da informacao na autarquia.

A CGTI, por sua vez, estabeleceu como fator primordial o fortalecimento dos controles
e da gestdo de seu ambiente de TIC, com reducdo dos custos operacionais através do
mapeamento de seus processos com base nas melhores praticas de Gerenciamento de Servicos
de TIC do modelo do ITIL verséo 3.

A CGTl iniciou, no ano de 2013, a implantacdo de um programa de gestéo de servicos
de TIC, baseados na utilizacdo de ITIL V3, com énfase em seus principais médulos, e nas
normas ISO/IEC 17799. A adocéo esta proporcionando uma série de melhorias na conducgéo
dos processos de TIC, destacando-se:

a) Maior controle e melhoria da qualidade e desempenho dos servicos, atraves da

padronizacdo de procedimentos (base integrada de conhecimento) e utilizacdo de

ferramentas de mercado para gestdo e monitoramento;
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b) Manutencdo dos processos atualizados. SolucGes técnicas sdo periodicamente
analisadas, revistas e remodeladas, com envolvimento direto do corpo técnico
capacitado e do corpo gerencial da area de TI,;

c) Operacdo de servigos orientada a processos com significativa redugéo nos tempos
de execucéo e distribuicéo de servigos;

d) Diminuicdo gradativa da indisponibilidade dos recursos e sistemas de TIC causados
por falhas no planejamento de suas mudancas e implantagdes;

e) Reducdo dos tempos médios de resolucdo de problemas de TIC com atuagdo na
causa raiz dos problemas;

f) Maior aderéncia as instrucdes normativas de entidades reguladoras e certificadoras.

Considerando-se 0 impacto positivo da implantacdo das praticas de ITIL no 6rgdo, a
CGTI definiu que o novo contrato de prestacdo de suporte tecnoldgico devera ser executado
dentro desta filosofia de gerenciamento de TI, sendo que 0s servicos deverdo necessariamente
ser realizados mediante a utilizacdo das melhores praticas indicadas pelo ITIL v.3 para a fungédo
de Central de Servicos e para o processo de Gerenciamento de Incidentes.

A Central de Servigos sera constituida em um ponto unico de contato (Single Point of
Contact — SPOC), entre as unidades que serdo atendidas pelo contrato, com a utilizacdo de
ferramenta de gerenciamento de demandas que implemente seus processos com base nas
recomendacdes do ITIL v.3.

O processo de Gerenciamento de Incidentes considerara as premissas elencadas no ITIL
v.3, destacando-se o cumprimento de Nivel Minimo de Servigo Exigido (NMS) de acordo com
0s prazos e priorizacdes estabelecidas, e a aplicacdo de diferentes niveis de resolucdo, de acordo

com a complexidade do incidente (1° a 3° niveis).

Fundamentacéo da Contratacéo

A solucdo em questdo ndo se enquadra como processo de gestdo de tecnologia ou de
seguranca da informacao, estando em conformidade com o papel institucional da Coordenagao-
Geral de Tecnologia da Informacao. Essa contratagdo estd em conformidade com Plano
Estratégico 2014/2015 da PREVIC, em especial com o objetivo estratégico A7 — Prover
sistemas e infraestrutura de TIC seguros e integrados, com exceléncia e qualidade — e com a
Estratégia Geral de Tecnologia da Informag¢dao — EGTI/2013-2015, em especial com o objetivo
estratégico MP5 — Fomentar a adogdo de padroes tecnologicos e Solugoes de TI.

A contratagdo ainda se enquadra nas necessidades elencadas pelo PDTI vigente,
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atendendo em especial a necessidade N9 — Manter a disponibilidade da prestagdo de servigos
de atendimentos, suporte técnico, e infraestrutura, redes e sistemas de Tecnologia da

Informagdo no Edificio Sede da PREVIC.

Resultados Esperados

Agilidade no atendimento aos colaboradores da PREVIC, usuérios dos diversos servicos e
sistemas de T1 mantidos pela Coordenacéo-Geral de Tecnologia da Informacéo;

Manutencdo da disponibilidade dos servicos e sistemas de TI, permitindo o exercicio pleno e
ininterrupto das diversas atividades realizadas pela autarquia, altamente dependentes de

recursos tecnologicos;

Melhoria dos processos operacionais e gerenciais do 6rgdo, a partir da maior utilizacdo de
sistemas informatizados, consequentemente melhorando a qualidade e o controle das

atividades de gestdo publica;

Aprimoramento da capacidade de planejamento do ambiente de TI, com a aplicacdo de
manutengdes reativas e preventivas, reduzindo esforgo sobreposto e redundante e a
possibilidade de ocorréncia de incidentes que possam acarretar indisponibilidade de

sistemas e servigos;

Maior produtividade no processo de suporte tecnoldgico com utilizagdo das melhores praticas
de prestacdo de servico de TI, reduzindo o tempo de resolucdo de incidentes;

Adocao de postura proativa na conducao dos processos de atendimento ao cliente de TI;

Maior flexibilidade, agilidade e capacidade de resposta para o desenvolvimento de novos

projetos institucionais que dependam do uso de recursos de TI.

Descricédo dos Servicos
Da Unidade de Suporte Técnico de T1 (UST) / Justificativa para Escolha da Métrica

A Unidade de Suporte Técnico de Tl (UST) é uma métrica de referéncia Unica utilizada
para precificacdo e remuneracdo de servicos de TI. Os servicos de Tl séo registrados em uma

Tabela de Servicos, conforme o Anexo Il do Termo de Referéncia. Essa tabela descreve as
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atividades bésicas vinculadas a cada servigo a ser prestado pela empresa contratada, seu tipo e
nivel de complexidade.

A previsdo de custo baseia-se em experiéncias de mercado focadas em contratacGes
atuais, tanto em nivel de salarios pagos quanto de contratacdo por horas x homens, considerando
o0 valor unitario da UST equivalente ao custo mais encargos de 1 hora de trabalho de um
operador de CPD junior.

Uma Unidade de Suporte Técnico de T1 (UST) € equivalente a 01 (uma) hora de esfor¢o
técnico realizado de complexidade baixa. Cada uma das tarefas descritas na Tabela de Servicos
esta associada a suas respectivas UST, quantificadas em funcéo do seu grau de complexidade,
do resultado esperado e da qualidade exigida na sua realizacéo.

Algumas previsdes orcamentarias foram realizadas com base nos produtos e outros na
qualidade exigida promovendo uma previsdo unitéria que devera ser preenchida com o custo
unitéario da UST e o total financeiro proposto.

A utilizacdo da UST unida as especificacbes pré-determinadas das atividades a serem
executadas, com definicao dos resultados esperados dentro do padréo de qualidade acordado, e
a estipulacdo de um Nivel Minimo de Servico proporcionardo a PREVIC melhor qualidade nos
servicos prestados aos colaboradores usuarios de recursos de TI, uma vez que esse
procedimento permite a area gestora do servico um maior controle tanto das atividades em
execucdo quanto da qualidade do servico prestado, além de disponibilizar maior flexibilidade
na conducdo das atividades de suporte tecnoldgico de T, ao estipular uma métrica que permite
a elevacéo ou reducéo do esfor¢o, de acordo com as necessidades da autarquia e a dindmica de
Seus processos.

A adocdo de referéncia unica facilita a contabiliza¢do dos servigos, exigindo do corpo
técnico demandante e da equipe de fiscalizacdo do contrato a definicdo do grau de
complexidade para a execugédo de cada atividade e o valor de cada uma das fases, conforme a
expectativa de tempo e a periodicidade de demanda. A empresa contratada, por sua vez, estipula
o0 custo por um valor global para o total de referéncia estimado, considerando os quantitativos
previamente definidos, o que permite sua programag&o quanto aos recursos técnicos necessarios
e exigidos pelas obrigagcfes contratuais ou especificacGes das tarefas, preparando assim as
estratégias necessarias para o atendimento e 0s suportes exigidos.

Em relacdo ao custo/beneficio, o uso de UST para estipular o valor do servico de suporte
tecnoldgico permite a PREVIC estimar o custo real de cada tarefa, tomando por base o tempo

necessario para execucao do atendimento, vinculando o resultado a qualidade desejada.
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Por fim, a escolha da UST como unidade de métrica atende ao disposto na Instrucéo
Normativa n°. 02/2008-SLTI/MPOG, de 30 de abril de 2008:

“Art. 11. A contrata¢do de servicos continuados devera adotar unidade de medida que permita
a mensuracao dos resultados para o pagamento da contratada, e que elimine a possibilidade de

remunerar as empresas com base na quantidade de horas de servigo ou por postos de trabalho.

[..]

§ 3° Os critérios de afericdo de resultados deverdo ser preferencialmente dispostos na forma
de Acordos de Nivel de Servicos, conforme dispde esta Instru¢cdo Normativa e que devera ser adaptado
as metodologias de construcéo de ANS disponiveis em modelos técnicos especializados de contratagéo

de servicos, quando kouver”

Da Prestacéo do Servico

Os servicos serdo realizados em regime de preco unitario da UST, com gestdo técnico-
operacional sob responsabilidade da empresa contratada. A afericdo da qualidade dos servicos
sera realizada pela PREVIC, por meio da analise do cumprimento dos padrdes e prazos
estabelecidos no Nivel Minimo de Servico Exigido.

As demandas serdo previamente definidas em Tarefas, e solicitadas a empresa
contratada por meio de Ordens de Servicos (OS) que serdo geradas através de um Sistema de
Gestdo de Servicos, a ser fornecido pela propria empresa contratada, dentro dos padrfes de
qualidade exigidos pelo modelo de producéo.

A execucdo das demandas sera entdo controlada através do referido Sistema de Gestao
de Servicos, ao qual tanto os técnicos contratados responsaveis pela execucao do servi¢o quanto
0s gestores do contrato tém acesso. Os técnicos terdo a disposi¢do no sistema ferramentas que
0 permitam realizar uma triagem prévia nos atendimentos a serem executados, nos recursos
exigidos para sua execucao e nos objetivos a serem alcangados.

O Sistema de Gestdo de Servicos devera atender aos requisitos técnicos minimos que
serdo analisados e comprovados pela PREVIC por meio da Prova de Conceito, conforme o
Anexo 111 do Termo de Referéncia.

As atividades inerentes a empresa contratada, referidas no Anexo VIII do Termo de
Referéncia, serdo realizadas em um local com estrutura tecnoldgica adequada e fornecida pela
propria empresa contratada, sob o comando do Preposto designado. A estrutura fornecida
devera ser suficiente para o atendimento do NMS.
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A disponibilidade da infraestrutura por parte da empresa contratada devera atender aos
requisitos técnicos descritos no Anexo VIII do Termo de Referéncia. O atendimento desses
requisitos é imprescindivel para a reducdo do risco de quebra de seguranca do parque
computacional da PREVIC, bem como para agilizar o contato dos atendentes com seus
usuarios, nas questdes em que estes tenham que interagir diretamente com a equipe com o
objetivo de executar no menor tempo a resolucao de problemas, em decorréncia da exigibilidade
de cumprimento dos prazos acordados no NMS.

O montante total de UST estimado para a prestacdo dos servicos reflete o limite de
atendimento a PREVIC em um periodo de 30 meses, a contar da data de inicio da execucao
contratual.

A empresa contratada devera dimensionar seus recursos ao atendimento considerando
todos os dados historicos fornecidos pela PREVIC, tais como quantidade de equipamentos,
namero de usuarios, nimero de chamados, locais de atuacdo, ndo devendo se vincular somente
ao volume de chamados registrados, uma vez que nestes podem existir decomposicdo em
diversas tarefas relacionadas.

Durante a execucao do contrato, o quantitativo de UST por tipo de servigo da Tabela de
Servicos poderd sofrer ajustes, desde que em comum acordo, sem que impliquem
necessariamente em um aumento do total anual estimado de UST, em virtude de mudancas ou
evolucdo de plataformas ou de ferramentas existentes no ambiente da PREVIC, mudanca dos
quantitativos do parque tecnoldgico (incluindo elevacgdo significativa no nimero de usuarios de

TI), aumento de exigéncias técnicas referentes as novas demandas, dentre outros fatores.

Definicdo de complexidade das atividades
O nivel de complexidade das atividades a serem exercidas pela empresa contratada
devera seguir as seguintes definicdes bésicas:

Tabela de Complexidade

Complexidade | Sigla Descrigdo das Atividades Equivaléncia

Recepcionar e analisar os chamados transferidos do
ponto Unico de contato; Acrescentar registro de
Baixa B andamento para as acdes realizadas no atendimento ao 1
chamado; Concluir o atendimento e encerrar 0s
chamados; Recepcionar ligac6es telefénicas e registrar

chamados abertos por telefone; Registrar chamados
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abertos diretamente pelos usuarios utilizando a
interface WEB do sistema de atendimento ou via e-
mail; Encaminhar o chamado para atendimento de 2°
ou 3° nivel quando da impossibilidade de resolucdo em
primeiro nivel; Reabrir chamados para a origem

guando estes forem fechados inadequadamente.

Intermediéria

Pesquisar documentacdo técnica para solucao do
chamado, quando necessario e aplicavel; Atualizar ou
incluir, quando inexistente, a documentacédo da rotina

utilizada para prestar o suporte, e submeté-la a area
responsavel para aprovacao; Efetuar triagem e
classificagdo das solicitagdes, de acordo com o
procedimento documentado na base de conhecimento;
Consultar a base de conhecimento e executar 0s
procedimentos de atendimento de primeiro nivel;
Concluir o atendimento e encerrar o chamado, com
guestionario de qualidade e confirmando com o
usuario o restabelecimento das funcionalidades
reclamadas; Monitoragdes remotas e ininterruptas de
Servidores e Servigos; Efetuar diariamente a

consolidacéo de erros, alertas e desempenho.

Média

Atuar de forma proativa para garantir o perfeito
funcionamento dos recursos computacionais utilizados
na autarquia; Atualizar ou incluir, quando inexistente,

na base de conhecimento, a documentacao do
procedimento utilizado para prestar o atendimento;

Confeccionar e atualizar a documentacédo de
procedimentos para 0 ambiente computacional da

autarquia.

Alta

Analisar e buscar corre¢des para as falhas, erros e
alertas, e aplicar as correc@es que se fizerem
necessarias para restabelecimento dos servicos;
Administracdo dos servidores de sistemas corporativos
e operacionais, incluindo servidores de aplicagéo,

banco de dados e autenticadores de dominio; Realizar
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analise proativa dos sistemas; Planejar as atividades de
intervencdo e mudancas no ambiente computacional;

Efetuar testes periddicos no ambiente computacional.

Atividades relacionadas a especialistas: Auditoria;

Transferéncia de tecnologia; Prospeccao e pesquisas;

Especializada E 10

Apoio na implantacdo de processos envolvendo:
seguranca da informacao, sistemas, ferramentas e

plataformas tecnoldgicas especificas.

Detalhamento do Objeto
Central de Servicos — Suporte de 1° Nivel

O servico de suporte de 1° nivel é a modalidade de atendimento a distancia ao edificio
sede da PREVIC que devera ser realizado nas dependéncias da empresa contratada. Os técnicos
envolvidos nesta modalidade de servigo deverdo fazer uso de uma base de conhecimentos
consolidada e informatizada. Esse repositorio devera conter as questes mais comuns e suas
respectivas respostas, além de procedimentos de resolucdo de incidentes ou falhas de sistemas
e equipamentos.

A utilizacdo dessa base de conhecimentos possibilitara a padronizacao do atendimento
ao usuario, aumentara a disponibilidade dos servicos e agilizard a resolucdo de incidentes e
falhas, além de possibilitar o compartilhamento e a propagacao do conhecimento, dentre outros
beneficios. Esta base devera concentrar os procedimentos padrdes de resolucdo de incidentes e
problemas, bem como estar integrada ao sistema de gestdo da Central de Servicos. Devera,
ainda, possibilitar a pesquisa por resolucfes semelhantes, a inclusdo de novos procedimentos e
a alteracdo de procedimentos ja existentes, possibilitando a efetiva gestdo do conhecimento na
area de suporte tecnoldgico.

O modelo de remuneracéo para a Central de Servicos considerarad o nimero de usuarios
que estdo aptos a receber chamados e o numero de horas que o suporte tecnoldgico estara
disponivel, e superara o problema do modelo usual de remuneracéo deste tipo de atividade, que
€ 0 pagamento por chamado aberto.

No modelo usual de pagamento por chamado existe um evidente conflito de interesses,
Vvisto que quanto maior o nimero de chamados atendidos maior sera o faturamento da empresa
contratada. A gestdo da area de tecnologia da PREVIC, por sua vez, tera como objetivo reduzir

0 nimero de chamados e o seu tempo medio de atendimento, metas alcancadas através da
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continua modernizacéo de seu ambiente tecnoldgico e melhorias em seus processos internos,
incluindo os processos que envolvem o suporte ao usuario.

O gréafico abaixo traz a relacdo entre o niUmero mensal de atendimentos de suporte
tecnoldgico dos Ultimos 24 meses e 0 nimero médio de atendimento dos Gltimos 12 meses
realizados na PREVIC, evidenciando a tendéncia de reducédo do nimero médio de chamados,
mesmo com a elevacdo de nimero de usuarios e de equipamentos de TI ocorrida no periodo,
resultante da chegada de novos funcionarios oriundos do ultimo concurso publico realizado
pela autarquia e da implantagdo do programa de estagiarios no ano de 2014,

A reducdo do nimero médio de chamados, mesmo com a elevacdo do numero de
usuarios e dispositivos de TIC no periodo s6 foi possivel gracas as melhorias dos processos
internos de gestdo e operacdo de servigos de TI, a implantacdo das melhores préaticas da ITIL
v.3 pela CGTI e a existéncia de um modelo de contrato de suporte tecnoldgico que ndo estava
vinculado a rentabilizacdo por nimero de chamados, com participagdo proativa da empresa
contratada na implantacdo de melhoria nos procedimentos de atendimento prestados por seus
técnicos.

O modelo estabelecido para esta contratacdo procura, portanto, harmonizar os interesses
das partes envolvidas, alinhando os objetivos de gestdo da PREVIC as atividades que serdo
executadas pela empresa contratada. A empresa contratada sera remunerada pela sua eficiéncia,
Ou seja, sua capacidade de trabalhar de forma proativa, automatizando solucdes e procurando
identificar a causa raiz de incidentes recorrentes, evitando assim que estes voltem a ocorrer ou,
na impossibilidade de eliminacdo completa de sua causa raiz, que tais incidentes sejam

solucionados no menor tempo possivel.
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Estrutura e funcionamento do Suporte de 1° Nivel

O modelo adotado para o funcionamento da Central de Servigos € o descrito na ITIL
v.3, baseado no conceito de “Service Desk”, compreendendo as atividades de atendimento ao
usuario atraves de quaisquer meios seguros de comunicacdo, incluindo telefone (0800 fornecido
pela empresa contratada), internet, e-mail, ferramenta de gestdo de servigos; para a prestacao
de informagdes e de esclarecimentos sobre a utilizacdo e configuracdo de equipamentos e
aplicativos.

O objetivo desta modalidade de atendimento é estabelecer um ponto Gnico de contato
com o0s usudrios, devendo estar preparada para o atendimento receptivo (recebimento de
ligacGes, e-mails, chamados abertos por sistema/web) e ativo (retorno aos usuarios com as
solugdes de problemas, comunicacGes sobre mudangas, complementacdo de informacdes,
pesquisas de satisfacdo e outros servicos).

A abertura de chamados devera ser baseada em um Catalogo de Servigos pré-definido,
registrado e disponibilizado no Sistema de Gestdo de Servicos, sistema este que devera ser
fornecido pela propria empresa contratada. O catalogo de servigos devera descrever todos 0s
servigos de TIC que serdo prestados aos usuarios, suas caracteristicas basicas (funcionalidades
e garantias, conforme conceitos definidos no livro Service Strategy da ITIL® v3), e quais

grupos de usuérios (clientes) de cada servigo de TIC.
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O servico de suporte de 1° nivel efetuard os atendimentos com o apoio do Sistema de
Gestdo de Servicos, efetuando obrigatoriamente a identificacdo, registro, classificacdo e
solugcdo dos incidentes, utilizando-se para esse procedimento da base de conhecimento
disponivel no referido sistema. Além disso, deverd esclarecer duvidas e solicitagBes dos
usuarios dos servigos disponibilizados.

Para a intervencdo nas estacdes de trabalho, o suporte técnico de 1° nivel devera estar
equipado com recursos que permitam realizar o acesso e controle remoto destes dispositivos.
Esse procedimento deverd se dar ap6s autoriza¢do do usuario cliente da PREVIC, evitando,
sempre que possivel, a necessidade de deslocamento para o atendimento presencial.

E obrigatorio o registro de todas as acdes e eventos de conexdes realizados durante as
intervencdes nas estacdes de trabalho, tais como: aplicativos utilizados, instalados e removidos,
arquivos incluidos, alterados ou excluidos bem como a manutencao de histérico dos processos
executados durante o periodo de duragdo do contrato, estando tais informagdes disponiveis para
eventuais auditorias por parte da PREVIC. Ao fim do contrato, a base de conhecimento,
juntamente aos scripts desenvolvidos e o catalogo de servicos, deverdo ser transferidas a
PREVIC.

O acesso remoto as estacfes dos usuarios da PREVIC por parte dos profissionais do 1°
nivel sO sera realizado se esse procedimento estiver explicitamente informado no script de
atendimento para determinado incidente, caso contrario os funcionarios do 1° nivel deverdo
direcionar o chamado para o atendimento de 2° nivel, para que este resolva o chamado e crie
ou edite o script com a incluséo do procedimento na base de conhecimentos.

O servico de suporte do 1° nivel realizara, ainda, a abertura de tickets para permitir a
geréncia e resolucdo de incidentes e a recuperacao de falhas, escalonando processos de trabalho
para o 2° nivel de atendimento quando ndo for possivel o atendimento no 1° nivel, ou quando a
previsdo de conclusdo do atendimento superar os limites de tempo/ou complexidade
estabelecidos para a interacao.

Todos os atendimentos de 1° nivel, bem como os tickets para acionamento dos processos
de 2° nivel deverdo ser registrados no Sistema de Gestdo de Servigos, assim como os detalhes
técnicos e operacionais de procedimentos que gerarem dados relativos a Gestdo de
Configuracao e a Gestdo de Mudancas.

Os profissionais atuantes no servigo de suporte do 1° nivel deverdo comunicar a area de

tecnologia da informagéo da PREVIC em tempo habil quando alguma falha de funcionamento
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ou parada ndo programada dos servigos de uso corporativo for identificada por meio da abertura
de chamado.
Devera ser fornecido um Sistema de Gestdo de Servigos, “Service Desk”, de acordo com
a definicdo da ITIL® v3 e da ABNT NBR ISO/IEC® 20000-1:2011, para atendimento aos
usuarios nas dependéncias da empresa contratada, visando estabelecer um Unico ponto de
contato entre os usuérios da PREVIC, incluindo:
a) Instalacdes prediais e mobiliario, computadores, periféricos e equipamentos de
informatica, conforme NR-17 do Ministério do Trabalho e Emprego;
b) Infraestrutura de Telecomunicagdes (link de dados para acesso Internet, link
0800 ou E1 com numero de acesso, etc.);
c) Telefonia (central telefonica — PABX, DAC, URA, etc. —, ramais, aparelhos

telefonicos, etc.).

Descricdo das Principais Atividades do Suporte de 1° Nivel
Segue abaixo os principais servicos de telessuporte técnico de 1° nivel a serem
executados atraves do contrato. A lista de servigos a seguir ndo é exaustiva, detalhando téo
somente 0s principais processos de 1° nivel:
Esclarecimento de duvidas de usuarios quanto ao uso de softwares basicos, aplicativos, sistemas

de informacdes, equipamentos e aparelhos em geral;

Orientac6es e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares
béasicos, aplicativos, sistemas de informacdes e equipamentos em geral;

Esclarecimento de duavidas de usuarios sobre configuracdo, instalacdo, funcionamento e
manutenc¢do de equipamentos em geral e componentes de informaética;

Recebimento, abertura e encaminhamento de chamados para o atendimento de 2° nivel,

Abertura de chamados de assisténcia técnica junto as empresas fornecedoras da PREVIC para
equipamentos cobertos por contratos de garantia, locacdo ou de manutencgéo, e controle
do cumprimento dos niveis de servico estabelecidos nos contratos;

Retorno de chamadas a solicitacbes de usuarios para esclarecimentos, orientacGes e
informacdes ndo disponibilizadas no primeiro contato;

Recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de solicitacbes e sugestbes de
usuarios quanto a adaptacbes e melhorias evolutivas dos sistemas aplicativos da
PREVIC;
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Esclarecimento de ddvidas de usuarios sobre configuracdo, instalacdo, funcionamento e
manutencdo de sistemas aplicativos da PREVIC;

Recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamacdes, denuncias,
sugestdes, opinides e elogios de wusuarios quanto aos servigcos entregues e
disponibilizados pela PREVIC;

Esclarecimentos e informac6es ao suporte técnico de 2° nivel quanto aos chamados, resolucgdes
de incidentes e falhas, a partir de consulta a base de conhecimento, banco de dados de
chamados e de registro de solicitaces;

Controle e gerenciamento das solicitagdes encaminhadas ao 2° nivel e controle dos prazos de
atendimento;

Recebimento das solugdes e fechamento dos chamados no sistema;

Realizacdo de pesquisa de satisfacdo através de sistema web, a partir de e-mail enviado pelo
sistema de workflow no fechamento do chamado, por meio do qual o usuério responde
as perguntas apresentadas pelo navegador, com envio on-line das respostas a base de
dados da Central de Telessuporte e Servicos;

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

Atualizacdo de dados relativos a geréncia de mudancas e de configuracdo, quando houver
quaisquer alteracGes destes componentes durante a execucdo dos servigos de suporte
técnico;

As solugdes providas pelo suporte técnico deverdo ser registradas pela Central de Suporte e
Servicos, mediante a inclusdo na base de conhecimento. Ainda deverdo ser
desenvolvidos scripts para categorizar os chamados, permitindo maior eficiéncia no
atendimento de 1° nivel, com atualizacdo e manutencéo continua de informacoes;

Implementagdo de mensagens eletronicas na URA quando de ocorréncias que afetem grande
namero de usuarios, prestando informacdes suficientes para evitar acumulo do
atendimento de 1° nivel, sob demanda do CGTI/DIRAD/PREVIC,;

Disponibilizar aos usuarios, e outras partes interessadas, via web, e-mail, SMS ou consulta
telefénica, as informacdes sobre a situacdo dos chamados;

Na primeira oportunidade o atendente devera disponibilizar ao usuario o nimero do ticket de
atendimento (protocolo de atendimento);

Caso haja um atendimento em aberto, o atendente devera dar continuidade e ndo podera abrir

outro chamado enquanto esse ndo for finalizado com o aval do usuério.
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Encerramento de Tickets e Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

Uma chamada sé poderé ser fechada com a concordancia do usuario solicitante e seréa feita pela
Central de Servicos por meio do sistema integrado de gestéo de servicos;

O encerramento ocorrerd apos a resolucdo dada pelo grupo solucionador da &rea de servigo
envolvida, incluindo os agentes de suporte de 1° nivel da Central de Servicos;

O telefone devera ser usado somente para os casos de chamados de alta prioridade, ou em caso
de pesquisa de satisfagdo para aqueles servigcos que se tenha identificado insatisfagdes
anteriores ou ainda para casos de reabertura de chamado dados como resolvidos
anteriormente;

A Central de Servicos devera disponibilizar um processo que possibilite ao usuario reabrir o
chamado caso ndo concorde com o fechamento informado via sistema, e avalia-lo, caso
decida por aceitar seu fechamento;

O chamado reaberto devera ser considerado como reabertura de chamado, ou seja, ndo sera
contabilizado, e possuir o histérico de seu atendimento pregresso;

Uma solicitacdo de pesquisa deve acompanhar o e-mail que o usuario recebe informando o
encerramento do chamado, mas ndo sera obrigada a sua resposta a pesquisa;

A empresa contratada devera detalhar a forma da pesquisa de satisfacdo do usuario visando
aferir o indice de satisfacdo do usuario em relacdo aos servicos prestados pela Central de
Suporte e Servicos;

O questionario, que aferira o nivel de satisfacdo do usuario seré formulado pela PREVIC;

A empresa contratada deverd detalhar a metodologia para a realizacdo das pesquisas de
satisfacdo a PREVIC. A PREVIC podera alterar as perguntas a qualquer momento ou
alterar a metodologia de pesquisa, sendo que a empresa contratada tera no maximo 10
(dez) dias corridos para implementar as alteragoes;

A pesquisa devera ser realizada diretamente com o usudrio, utilizando preferencialmente o
mesmo canal que este tenha se utilizado para contato com a Central de Suporte e
Servicos. Para o caso dos chamados por meio telefénico (0800) a pesquisa devera ser
realizada por meio da URA, e para atendimentos via canal de chat, e-mail, sistema ou
pagina web, a pesquisa devera ser realizada por meio de pagina web;

A pesquisa abrangera todas os chamados concluidos dentro do més;

No relatério de pesquisa de satisfagdo devem vir identificados a quantidade de usuarios

pesquisados, 0s percentuais e as quantidades das respectivas respostas;
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A empresa contratada devera disponibilizar de forma on-line, utilizando os recursos disponiveis

no sistema de gestdo, provido por ela propria, um relatério contendo o resultado das

pesquisas com a qualidade do atendimento e eventuais acdes de ajustes nos métodos de

atendimento, com vistas a aumentar o nivel de satisfacdo dos usuarios. Os resultados

deverdo subsidiar eventuais acdes de ajustes nos metodos de atendimento e resolugédo de

problemas, tanto dela quanto da PREVIC,;

A empresa contratada sera responsavel pela veracidade das informacdes obtidas com a pesquisa

de satisfacé@o, podendo a PREVIC, a qualquer tempo, realizar uma pesquisa independente

de satisfacdo diretamente com o usuério.

Perfil Profissional e Qualificacdo Minima Exigida da Equipe de Prestacdo do Servico de

Suporte de 1° Nivel

Perfil

Qualificagdo Minima

Operacao de 1° nivel

o Curso técnico completo ou curso superior (completo ou em andamento) em area
afim (Ciéncias da Computacdo, Sistemas de Informacdo, Processamento de
Dados, Informatica, Redes de Computadores);

o Trés anos de experiéncia em atividades de suporte técnico / Help Desk / Central
de Servigos;

e Possuir treinamento ITIL® v3 Foundations;

e Conhecimento técnico HDI Support Center Analyst (SCA);

¢ Conhecimento técnico de ambiente Windows e Microsoft Office;

eDominio avangado em manutencdo e configuracdo de ambientes Microsoft
Windows 2000/2003/XP/2008/Vista/7/8 (plataformas de 32 e 64 bits);

¢ Conhecimento técnico do ambiente Internet e Intranet;

¢ Conhecimento de manutenc&do de hardware em nivel médio;

o Experiéncia em ambiente de rede local Windows;

e Dominio das atividades de instalacdo, configuracdo e customizacao de softwares
e produtos em estacdes de trabalho;

eDominio das atividades de instalacdo, configuracdo e troca de insumos de
impressoras, scanners, plotters, etc.;

¢ Experiéncia na deteccdo de problemas em componentes de hardware, tais como:
placas, cabos, conectores, drivers, fontes, monitores, etc.;

e Dinamismo para atuar com atendimento a usuarios;

e Dominio de técnicas de telessuporte ou telemarketing receptivo e ativo;

e Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
escrita como na falada;

e Capacidade de agir com calma e toleréncia, ndo se desestabilizando frente a
situacdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

o Capacidade de engajamento a missdo e diretrizes de atendimento;

e Conhecimento de rede de computadores em nivel avancado;

o Desejavel certificagdo Microsoft Desktop Support Technician (MCDST).
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Servico de Suporte Técnico de 2° Nivel

Consiste na prestacdo de atendimento presencial (“in loco”) aos usuarios de TIC lotados
no Edificio Sede da PREVIC em Brasilia-DF. O atendimento local visa a solucdo de incidentes,
e atendimento de solicitagdes que ndo puderam ser resolvidos no 1° nivel de atendimento,
recebidos pelos canais de interacdo disponibilizados pela Central de Suporte e Servicos.

Os servicos de suporte técnico de 2° nivel para atendimento local serdo acionados ap0s
ser identificada a necessidade deste tipo de atendimento a partir das informac6es constantes nos
Tickets abertos pelos postos de telessuporte técnico de 1° nivel.

Para 0s equipamentos que ndo estiverem instalados em localidades previstas para
receberem os atendimentos de 1° e 2° nivel, sera da PREVIC a responsabilidade pela
movimentacdo do equipamento ou disponibilizacdo de recursos que permitam o atendimento
do técnico de 2° nivel no local. Nestes casos, 0s chamados serdo suspensos (ndo sendo
computados para efeito de verificacdo do Nivel Minimo de Servico) e retomados quando do
recebimento de comunicacédo pela Central de Suporte e Servicos da empresa contratada.

Ao término do atendimento, o servico de suporte técnico de 2° nivel efetuara o registro
do tempo gasto no atendimento, a descricdo resumida das providéncias adotadas e as
informacgdes prestadas ao usuério. O Ticket serd retornado para o 1° nivel que fard o contato
com o usuario da PREVIC para o encerramento do chamado.

Sempre que detectada a necessidade de acionamento de servico em garantia ou do
suporte aos equipamentos pertencentes a PREVIC, o servigo de suporte técnico de 2° nivel da
empresa contratada devera orientar o usuario quanto a necessidade de realizar backup dos seus
dados, providenciando a sua realizacdo quando o usuario julgar necessario. Em seguida devera
acionar o Service Desk (1° nivel), para que este encaminhe para o atendimento de garantia do
fornecedor ou fabricante.

O atendente de 1° nivel ficaré responsavel pelo contato com o prestador de servico de
garantia para solucdo do problema. Nestes casos, 0s chamados serdo suspensos (ndo sendo
computados para efeito do Nivel Minimo de Servigos, os tempos da sua indisponibilidade), e
retomados pela Central de Suporte e Servigos da empresa contratada quando da conclusédo do
servigo prestado pelo fornecedor ou fabricante do equipamento.

As solugbes providas pelo suporte tecnico de 2° nivel deverdo ser registradas e
encaminhadas para a Central de Suporte e Servicos, que providenciard a inclusdo na base de
conhecimento, permitindo maior eficiéncia no atendimento de 1° nivel, com atualizacdo e

manutencgdo continua de informacdes, respostas e solugdes de incidentes.
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Descricdo das Principais Atividades do Suporte de 2° Nivel

Segue abaixo 0s principais servi¢cos de suporte técnico de 2° nivel a serem executados.

A lista de servicos a seguir ndo é exaustiva, detalhando tdo somente 0s principais processos de

2° nivel:

Intervencdo e manutencdo remota mediante a autoriza¢éo do Usuario;

Substituicdo e remanejamentos de mddulos e equipamentos;

Instalacéo e configuracéo de softwares em microcomputadores de usuarios da PREVIC;

Geracdo de imagens (backup) de sistemas operacionais;

Manutencdo preventiva de microcomputadores, incluindo:

Verificar se a nomenclatura das estacdes e impressoras esta de acordo com os padrdes adotados
na PREVIC;

Verificar se 0s grupos padrdes estejam dentro do grupo administradores;

Reportar a PREVIC qualquer inconformidade identificada na estacdo de trabalho em
atendimento;

Verificar se a ferramenta antivirus esta instalado e atualizado;

Adicionar estagdes ao dominio de rede;

Verificar se o pacote padrdo de software adotado pela PREVIC esté instalado e atualizado.

Perfil Profissional e Qualificacdo Minima Exigida da Equipe de Prestacdo do Servico de
Suporte de 2° Nivel
O servico de suporte técnico de 2° nivel requer necessariamente a existéncia de, no
minimo, dois papéis distintos por parte da equipe formada para sua execucao:
Supervisor: E o responsavel pelo apoio técnico e gerencial & operagio, atuando diretamente na
resolucdo de problemas, na forma de um gestor, ou atuando como facilitador para sua
equipe. Podera ser o proprio preposto que sera designado pela empresa contratada;

Técnico de Suporte: E o responsavel pela execucdo dos servicos de suporte técnico sob

coordenacao direta de seu respectivo supervisor.

Perfil Qualificagdo Minima

e  Curso Superior completo na area de informatica;

Supervisor | ® Trés anos de experiéncia em atividades de coordenagéo técnica de equipes de suporte
técnico;

e Possuir Cerificacdo ITIL® v3 Foundations;
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Conhecimento técnico em ambiente Windows e Microsoft Office;
Conhecimento técnico do ambiente Internet e Intranet;
Conhecimento de rede de computadores em nivel avancado;

Conhecimento em redes de computadores, com e sem fio, protocolo TCP/IP, criptografia e
seguranca de redes;

Conhecimento em Servicos de Diretérios Active Directory, servicos DNS/WINS, DHCP e
IAS;

Conhecimento em solucéo de e-mail coorporativo Microsoft Exchange.

Técnico de
Suporte

Curso Técnico completo ou Curso Superior em area afim completo ou em andamento
(Ciéncias da Computacdo, Sistemas de Informacédo, Processamento de Dados, Informatica,
Redes de Computadores);

Trés anos de experiéncia em atividades de suporte técnico em nivel de configuracgdo,
software basico e aplicativos de automacéo de escritorio;

Possuir Cerificagdo ITIL® v3 Foundations;
Conhecimento técnico em ambiente Windows e Microsoft Office;

Dominio avangado em manutencdo e configuracdo de ambientes Microsoft Windows
2000/2003/XP/Vista/2008/7/8 (plataformas 32 e 64 bits);

Conhecimento técnico do ambiente Internet e Intranet;

Conhecimento de manutengdo de hardware (desktops e notebooks) em nivel avancado;
Conhecimento de rede de computadores em nivel avangado;

Experiéncia em ambiente de rede local Windows;

Conhecimento em redes de computadores, com e sem fio, protocolo TCP/IP, criptografia e
seguranca de redes;

Conhecimento em Servicos de Diretorios Active Directory, servicos DNS/WINS, DHCP e
IAS;

Experiéncia no trato de softwares de correio eletronico, antivirus, etc.;

Dominio das atividades de instalagdo, configuracdo e customizacéo de softwares ou produtos
em estagdes de trabalho;

Dominio das atividades de instalagdo, configuracdo e troca de insumos de impressoras,
scanners, plotters, etc.;

Experiéncia na deteccdo de problemas em componentes de hardware, tais como: placas,
cabos, conectores, drivers, fontes, monitores, etc.;

Desejéavel possuir a certificacdo Microsoft Certified Desktop Support Technician (MCDST);
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Dinamismo para atuar com atendimento a usuarios;

Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na
falada;

Capacidade de agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagdes que
fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

Capacidade de engajamento a missao e diretrizes de atendimento.

Servigo de Suporte Técnico de 3° Nivel

A prestacdo dos servicos de suporte de ambiente em 3° nivel ser para prestacdo dos

servicos de manutencdo da operacdo da infraestrutura de TIC da autarquia, envolvendo

principalmente:

a) Administracdo dos ambientes de banco de dados, sistemas operacionais, redes, seguranca,

colaboracdo e mensageria, sistemas corporativos e virtualizacao;

b) Analise proativa da infraestrutura do ambiente tecnoldgico da PREVIC, visando que erros

detectados que ndo puderam ser resolvidos no 1° nivel e no 2° nivel de atendimento,

recebidos pelos canais de interacdo disponibilizados pela Central de Suporte e Servicos,

sejam corrigidos conforme padrdo de qualidade adotado.

Descricdo das Principais Atividades do Suporte de 3° Nivel

Segue abaixo os principais perfis e servicos de suporte técnico de 3° nivel a serem

executados. A lista de servicos a seguir ndo é exaustiva, detalhando tdo somente os principais

processos de 3° nivel:
Perfil Analista de Rede:

v
v

AN N N N NN

Atender os chamados de 3° nivel que envolvam a sua area de atuacao;

Elaborar relatorios sobre o ambiente de rede, incluindo relatério de erros, de
desempenho e de atividades;

Elaborar e revisar documentos operacionais, gerenciais e de desempenho;
Instalar de softwares de baixa, média e alta complexidade;

Monitorar a disponibilidade de servidores e servigos de rede;

Configurar switches ethernet e de pontos de acesso de redes sem fio;

Identificar e relatar atualizacdes e corre¢des tecnologicas;

Manter o banco de dados de configuragéo atualizado, permitindo controle sobre
0s ativos de infraestrutura de TI;

Acompanhar as migracOes tecnoldgicas, novas instalacdes e outras demandas

junto com a area responsavel ou com empresas terceiras;
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Analisar e buscar por corregdes para as falhas, erros e alertas;

Aplicar eventuais correcdes autorizadas pelo fiscal requisitante;

Instalar os ativos de redes no datacenter e nas salas de comunicacao do edificio
sede da PREVIC.

Perfil Administrador de Banco de Dados:

v
v

AN N N N SR <

<N S X

v

Atender os chamados de 3° nivel que envolvam a sua area de atuacao;

Elaborar relatdrios sobre o ambiente de banco de dados, incluindo relatorio de
erros, de desempenho e de atividades;

Elaborar e revisar de documentos operacionais, gerenciais e de desempenho;
Instalar softwares de baixa, média e alta complexidade;

Monitorar disponibilidade do SGBDs e de servicos que dependam de seu bom
funcionamento;

Acompanhar as migragdes tecnoldgicas, novas instalacfes e outras demandas
junto com a area responsavel ou com empresas terceiras;

Analisar e buscar por corre¢des para as falhas, erros e alertas;

Identificar e relatar atualizagdes e corre¢des tecnoldgicas;

Aplicar eventuais corre¢des autorizadas pelo fiscal requisitante;

Criar scripts de automacéo e de monitoracao dos servidores;

Administrar a utilizacdo de recursos dos servidores de banco de dados;
Realizar exportacdo/importacdo de dados conforme solicitado pelo fiscal
requisitante ou gestor do contrato;

Criar usuarios e grupos e administrar perfis de acesso;

Criar e executar consultas personalizadas quando solicitado;

Atualizar modelos de dados;

Instalar, configurar e realizar manutencéo de bases de dados;

Criar rotinas de backup e restore de informacdes.

Perfil Analista de Suporte Windows:

v
v

v
v

Atender os chamados de 3° nivel que envolvam a sua area de atuacao;

Elaborar relatérios sobre o ambiente Windows, incluindo relatdrio de erros, de
desempenho e de atividades;

Elaborar e revisar documentos operacionais, gerenciais e de desempenho;
Instalar softwares de baixa, média e alta complexidade;

Instalar novos servidores fisicos e virtuais;
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Criar templates do sistema operacional;

Monitorar disponibilidade dos servidores de rede e de servigos vinculados;
Acompanhar as migracOes tecnoldgicas, novas instalacdes e outras demandas
junto com a area responsavel ou com empresas terceiras;

Analisar e buscar por corregdes para as falhas, erros e alertas;

Identificar e relatar atualizacdes e correcdes tecnoldgicas;

Aplicar eventuais correcdes autorizadas pelo fiscal requisitante;

Criar scripts de automagéo e de monitoracdo dos servidores;

Administrar a utilizacdo de recursos dos servidores;

Atuar no gerenciamento da plataforma Windows Server e na administracao de
dominio de rede;

Criagdo e manutencdo de politicas de grupos;

Implantacéo e gerenciamento de servigos do Windows;

Atuar na administracao da ferramenta de mensageria Microsoft Exchange;
Atuar na operacdo de servidores de aplicacdo Internet Information Services —
lS.

Perfil Analista de Suporte Linux:

v
v

AN NN N NN
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Atender os chamados de 3° nivel que envolvam a sua area de atuacéo;

Elaborar relatorios sobre o ambiente Linux, incluindo relatorio de erros, de
desempenho e de atividades;

Elaborar e revisar de documentos operacionais, gerenciais e de desempenho;
Instalar softwares de baixa, média e alta complexidade;

Instalar novos servidores fisicos e virtuais;

Criar templates do sistema operacional;

Monitorar a disponibilidade dos servidores de rede e de servigos vinculados;
Acompanhar as migracdes tecnoldgicas, novas instalacdes e outras demandas
junto com a area responsavel ou com empresas terceiras;

Analisar e buscar por corre¢des para as falhas, erros e alertas;
Identificar e relatar atualizacdes e corre¢des tecnoldgicas;
Aplicar eventuais correcdes autorizadas pelo fiscal requisitante;
Criar scripts de automagéo e de monitoracgdo dos servidores;
Administrar a utilizacdo de recursos dos servidores;

Atuar na operacao de servidores de aplicagdo Apache e JBosS.
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Perfil Analista de Virtualizacdo:

v
v
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v

Atender os chamados de 3° nivel que envolvam a sua area de atuacao;

Instalar, configurar e gerenciar a solucdo de virtualizacdo HyperV, VMware
Infraestructure/Vsphere;

Elaborar relatorios sobre o ambiente Linux, incluindo relatério de erros, de
desempenho e de atividades;
Elaborar e revisar de documentos operacionais, gerenciais e de desempenho;

Instalar softwares de baixa, média e alta complexidade;

Instalar novos servidores fisicos e virtuais;

Criar templates do sistema operacional;

Monitorar disponibilidade dos servidores de rede e de servigos vinculados;
Acompanhar as migragdes tecnoldgicas, novas instalacbes e outras demandas
junto com a area responsavel ou com empresas terceiras;

Analisar e buscar por corre¢des para as falhas, erros e alertas;
Identificar e relatar atualizagdes e corre¢des tecnologicas;
Aplicar eventuais corre¢des autorizadas pelo fiscal requisitante;
Criar scripts de automagéo e de monitoracdo dos servidores;
Administrar a utilizacdo de recursos dos servidores;

Executar testes de chaveamento de cluster.

Perfil Analista de Sequranca:

v
v

Atender os chamados de 3° nivel que envolvam a sua area de atuacao;

Instalar e configurar novos servidores e appliances, fisicos e virtuais;

Auxiliar no desenvolvimento de normas de segurancga institucionais e garantir
que esteja sendo aplicadas de acordo com o escopo;

Operar politicas de seguranca para as estacfes de trabalho e servidores;

Instalar softwares de baixa, média e alta complexidade relativos a protecédo e
seguranca de ativos de TI;

Monitorar seguranca de servidores de rede e servicos;

Monitorar a rede de modo a identificar programas, ou atitudes maliciosas ou
atividades suspeitas que possam comprometer a seguranca institucional;
Elaborar relatorios de erros, desempenho e atividade;

Elaborar relatérios relacionados a seguranca da informag&o, incluindo relatorios

solicitados sob demanda pela empresa contratada;
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Criar documentos operacionais, gerenciais e de desempenho;

Acompanhar as migracOes tecnoldgicas, novas instalacdes e outras demandas
junto com a area responsavel ou com empresas terceiras;

Analisar e buscar por corregdes para as falhas, erros e alertas;

Identificar e relatar atualizacGes de seguranca e correcdes tecnoldgicas que
possam comprometer a seguranca institucional;

Aplicar eventuais correcdes autorizadas pelo fiscal requisitante;

Criar scripts de automagéo e de monitoracdo dos servidores;

Garantir que estacdes de trabalho e servidores estejam sempre com softwares
atualizados, bem como, rodando a solucdo de antivirus;

Gerenciar softwares e equipamentos de seguranca fornecidos pelo cliente, como
Proxies, Firewalls, IDS, IPS, Antispam e outros;

Realizar testes de penetracdo no ambiente de modo a descobrir falhas nos
sistemas;

Avaliar seguranca de aplicagbes criadas e publicadas na instituicdo como
sistemas via Web;

Administrar a utilizagéo de recursos dos equipamentos utilizados para garantir a

seguranca do cliente.

Perfil Profissional e Qualificacdo Minima Exigida da Equipe de Prestacdo do Servico de

Suporte de 3° Nivel

Perfil

Qualificagdo Minima

Analista de Rede | ¢  Conhecimento avangado sobre sistema operacional Windows Server (versdes 2008 e

e Ensino superior completo na area de tecnologia da informacéo;
e No minimo trés anos de experiéncia em administragdo de redes;

2012) e sistema operacional Linux;
e  Possuir no minimo certificagdes ITIL e CCNA.

Administrador
de Banco de
Dados

e  Ensino Superior completo na area de tecnologia da informacao;

e  Experiéncia minima de trés anos na administracdo de bancos de dados MS SQL Server
(versdo 2008 e superior);

e Experiéncia com operacdo de banco de dados PostgreSQL (versdo 8 ou superior) e
MySQL (versdo 5.3 ou superior);

e Conhecimento basico sobre operacdo de banco de dados Oracle, Sunopsis, e sistemas
operacionais Windows e Linux;

e  Experiéncia no uso de recursos de ODI e de ferramentas de ETL e Aqua Data Studio;

e  Possuir certificacdo ITIL e Microsoft SQL Server.

Comissdo Permanente de Atualizacdo de Editais da Consultoria-Geral da Unido
Edital modelo para Pregdo Eletronico: Servigos Continuos sem dedicagéo de méo de obra exclusiva, Habilitacdo Completa e Ampla Participacdo

Atualizagdo: 10/10/2014



PREVIC

3 SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
PREVIDENCIA SOCIAL PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

e Ensino Superior completo na area de tecnologia da informagé&o;

o Experiéncia com sistema operacional Linux, distribuicbes Ubuntu, Debian,
Analista de CentOS/Red Hat, plataforma JAVA; TomCat/JBoss), servidor web Apache, linguagem

Suporte Linux de programacdo PHP, software de virtualizagdo XEN;

o  Experiéncia com Plone CMS;

e Certificacdo ITIL e LPIC 2 (Linux Professional Institute Certificate).

e Ensino Superior completo na area de tecnologia da informacéo;

e  Experiéncia minima de trés anos na administracdo de ambiente operacional Microsoft

Windows Server (versdo 2008 ou superior), servicos DHCP, DNS, WINS, Microsoft

Analista de Exchange, VPN, Project Server, Share Point, WSUS, WDS e I1S. Linguagens Vbscript
Suporte e Poweshell;
Windows o Experiéncia em administracdo de rede de armazenamento SAN (Storage Area

Network) e NAS (Network-Attached Storage);

e  Possuir certificages MCITP (Microsoft Certified IT Professional), MCSE (Microsoft
Certified Systems Engineer), e ITIL.

e  Ensino Superior completo na &rea de tecnologia da informacao;

Analista de e Experiéncia na operacdo e administracdo de ferramentas de virtualizagdo Hyper-V e

Virtualizacdo VMWare, sistema operacional Windows Server 2008, sistema operacional Linux;

e Certificagdo ITIL.

e Ensino Superior completo na area de tecnologia da informacéo;

e Certificagdo 1SO-27001, 1SO-27002 e ITIL;

Analista de e Experiéncia sistema operacional Linux, sistema operacional Windows Server,

Seguranca firewalls Iptables, PFSense e Checkpoint, sistemas IPS e IDS, software Honeypot,
servidor proxy Squid, Microsoft Group Policy Management, edi¢do de ACL’s com
SELinux.

Sistema de Gestéo de Servigos

A empresa contratada fornecerd& um Sistema de Gestdo de Servigos com a
implementacao de boas praticas da biblioteca ITIL®, aderente aos processos de Gerenciamento
de Incidentes, Cumprimento de Requisi¢des, Gerenciamento de Conhecimento, Gerenciamento
de Catalogo de Servicos, Gerenciamento de Niveis de Servico, Gerenciamento de Mudangas,
Gerenciamento de Liberacdo e Implementacéo, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento
de Ativos e Configuracéo.

A utilizacdo do sistema por parte da PREVIC nédo devera implicar em custos adicionais
ao contrato (custo de aquisicdo ou de licenciamento), sendo recomendada a utilizacdo de
ferramenta disponivel no portal do software publico (http://www.softwarepublico.gov.br).

Localidade e Disponibilidade dos Canais de Servigos

Os servigos de 1° nivel deverdo ocorrer nas dependéncias da empresa contratada, e 0S
de 2° nivel e 3° nivel deverdo ocorrer no edificio sede da PREVIC situado no Setor Bancario
Norte, Quadra 2, Bloco N, em Brasilia-DF.
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Suporte Técnico de 1° Nivel:

Telefone (0800): de segunda a sexta-feira, em dias Uteis, no horario das 08:00h as 19:00h;

E-mail, sistema de gestdo de servigos e internet: de segunda a sexta-feira, em dias Gteis, no
horario das 08:00h as 19:00h;

Para chamados abertos fora do horério de atendimento, o primeiro minuto de atendimento

comeca a ser contabilizado a partir da 12 hora util posterior ao chamado.

Suporte Técnico de 2° Nivel:

Segunda a sexta-feira, em dias Uteis, no horério das 08:00 as 18:00, nas dependéncias da
PREVIC;

Ocasionalmente a empresa contratada podera ser acionada para atendimentos excepcionais em
outros locais que disponham de equipamentos criticos. A empresa contratada sera
responsavel por atender as demandas dentro no Nivel Minimo de Servigo estabelecido
em cada localidade;

A empresa contratada sera responsavel pelos custos com diérias, alimentacdo, passagens,
transportes e etc.;

Excepcionalmente, por absoluta necessidade, podera haver solicitacdo de servicos fora dos dias
e horarios estabelecidos, mediante requisicao prévia da PREVIC. As horas trabalhadas

que ultrapassem a jornada normal serdo de responsabilidade da empresa contratada;

Suporte Técnico de 3° Nivel:

Segunda a sexta-feira, em dias Uteis, no horario das 08:00 as 18:00 nas dependéncias da
PREVIC.

Requisitos da Solucéo

Requisitos Técnicos do Sistema de Gestdo de Servigos

A empresa contratada deverd entregar a documentacdo técnica (Manual) que apresente as
funcionalidades do Sistema de Gerenciamento de Servigos, além de apresentar
conjuntamente a relacdo das funcionalidades e indicagdo da pagina, conforme listado no

modelo:

Funcionalidade do Sistema Atende N&o Atende Pagina do Manual

Permitir categorizar Incidentes;
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Interface WEB,;

Possuir cadastro de Clientes (podendo
ser criado estruturas internas de
clientes);

Permitir que o usuario final ou analistas
anexem links para documentos ao
incidente;

Requisitos Técnicos das Estacdes de Trabalho — 1° Nivel

Visando assegurar que o servico da central de servigos seja executado com seguranca e
qualidade desejada, a empresa que serd contratada participard de uma vistoria para
verificacdo, por parte da PREVIC, do atendimento aos requisitos de gestdo de
infraestrutura fisica e tecnoldgica do ambiente utilizado para prestacdo do servico de
Central de Atendimento ao Usuario (1° nivel). Os requisitos a serem atendidos estdo

descritos no Anexo V11l do Termo de Referéncia.

Requisitos técnicos das Ferramentas a serem utilizadas pelo Suporte Técnico

Cada profissional de suporte técnico de 2° nivel devera contar com as ferramentas e demais
dispositivos necessarios para o desenvolvimento de seu trabalho (kit de ferramentas,
alicates de crimpador, testadores de tensao elétrica, etc.), fornecidos pela propria empresa

contratada.

Requisitos do Sistema de Gestdo de Atendimento

A empresa contratada devera disponibilizar o Sistema de Gestdo do Atendimento para
operacionalizacdo da Central de Atendimento, de sua infraestrutura l6gica e de controle
da qualidade dos servicos, em condicdes e especificacdes que permitam integracdo ou
utilizacdo compartilhada pela PREVIC, por meio de acesso especifico, contemplando, no
minimo, os requisitos descritos no Anexo IX do Termo de Referéncia.

Requisitos de Seguranca

A empresa contratada devera garantir a seguranca e autenticacdo de seus empregados através
da identificacdo individual de técnicos, supervisores e gerentes;

O colaborador desligado da empresa contratada devera ter imediatamente todos 0s Sseus acessos

aos sistemas cancelados. Os colaboradores que estiverem de férias ou afastados, por
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qualquer motivo, deverdo, também, ter todos 0s seus acessos aos sistemas suspensos, até
0 retorno, de forma devidamente comprovada;

A empresa contratada devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma
automatica, de forma a garantir a seguranca das informacdes contidas nas plataformas de
telefonia, Service Desk e gestdo operacional.

Requisitos de Seguranca da Informacéo

Devera a empresa contratada se abster de fornecer qualquer informacéo da PREVIC que possa
beneficiar outrem ou prejudicar a imagem institucional da autarquia. Nao seréd permitida
a vinculacdo da instituicdo (isto inclui logomarcas, referéncias etc.) para fins de
publicidade e propaganda;

Devera ainda a empresa contratada pactuar com a PREVIC o compromisso de manutencgdo de
sigilo e ciéncia das normas de seguranca vigentes no 6rgao, responsabilizando-se por
todos os seus colaboradores diretamente envolvidos na prestacdo dos servicos;

Né&o sera permitido o uso dos recursos da PREVIC para fins proprios, particulares ou ilicitos.
Inclui-se uso de servico de telefonia, internet ou qualquer outro que venha a incidir gastos
ou possibilitar vulnerabilidades, violéncia, incidentes de seguranca fisica, incidentes de
seguranca da informacao ou crimes, sob pena de responsabilidade civil e criminal;

Todo e qualquer incidente de seguranca ou comportamento atipico que possa a vir a indicar
sinais de violagdo de direitos deve ser comunicado imediatamente a PREVIC;

Os funcionarios da empresa contratada responsaveis pelo suporte técnico de 2° e 3° niveis que
atuarem nas dependéncias da PREVIC deverdo assinar o “Termo de Compromisso de
Sigilo”, anexo a Portaria DICOL/PREVIC n° 249/2012. A empresa contratada e seus
colaboradores deverdo ter conhecimento e respeitar a Politica de Seguranca da Informacao
e Comunicacgdes da PREVIC (Portaria DICOL/PREVIC n° 204/2013).

Requisitos Temporais — Modelo de Prestacdo do Servicos

O novo modelo de contratacdo da prestacao de servicos de T foi explicitado no Acérdédo
786/2006 TCU-Plenario, nos termos descritos a seguir.

(.-)

20. Registro que a questdo dos modelos de contratacdo de execucdo indireta de servigos foi
minudentemente analisada na proposta de deliberacdo que acompanhou o Ac6rddo 667/2005 —
Plenario. Na ocasido, ficou assente que, sempre que possivel, a prestacéo de servicos mensurada por

resultados deve ser o modelo de contratacdo de execucdo indireta de servi¢os adotado, ja que tal
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modelo evita que se remunere a empresa prestadora com base na mera disponibilizagdo de pessoal ou

na quantidade total de horas trabalhadas.

(..)

83. Quanto a forma de execucéo indireta de servigos, 0 modelo da preferéncia a prestacéo de
servigos mensurados por resultado em contraposicdo a simples locacdo de méo-de-obra. Ou seja, 0
6rgdo contrata a empresa para realizar a atividade, por conta e risco da CONTRATADA, interessando
a ele apenas os resultados ou produtos obtidos no prazo fixado segundo as especificagdes estabelecidas,
independentemente de quais ou quantos funcionarios a empresa empregou.

84. Essa forma de execugdo permite que a remuneracdo da CONTRATADA seja feita com base
na mensuracgao dos servicos e resultados, evitando-se, a0 maximo, o pagamento por horas trabalhadas
ou por horas de disponibilidade do pessoal (postos de servigo). Assim, a Administracdo paga somente
pelos produtos e servigos efetivamente realizados e aceitos conforme as métricas e os padrdes
previamente estabelecidos. Entre as vantagens derivadas dessa sistematica, vale mencionar a
eliminacéo ou, pelo menos, a fragilizagéo do paradoxo lucro-competéncia e a possibilidade de exercer
um controle mais eficaz sobre os resultados da contratacéo.

A partir do entendimento consolidado do TCU quanto ao novo modelo de contratagdo
de TI, foi desenvolvido o presente modelo, baseado na prestacdo de servi¢cos mensurados por
resultados em contraposicao a simples locacdo de méo de obra.

Esse modelo adere aos padrdes de qualidade exigidos dos produtos e servigos entregues,
restando a empresa contratada a responsabilidade pelo atendimento a estes padrfes. Nesse
contexto, o valor mensal a ser pago esta vinculado ao alcance de metas preestabelecidas para a
prestacdo do servico. Entretanto, a natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo de
demandas.

Por esse motivo, sera exigido da empresa contratada o atendimento ao Nivel Minimo
de Servico Exigido — NMS disposto no Anexo V do Termo de Referéncia. Com isso, os valores
efetivamente pagos serdo calculados com base no nimero de UST definidas, vinculada ao
cumprimento de metas de desempenho e de qualidade associadas aos servigos.

Neste modelo, a PREVIC, em negocia¢do com a empresa contratada, definira todas as
tarefas a serem executadas, os resultados esperados, os padrdes de qualidade exigidos, os
procedimentos e qualificagcOes para sua execugdo, em conformidade com os adotados pela
autarquia, cabendo a empresa contratada cumprir as atividades associadas dentro do esfor¢o
estimado.

Prop0e-se a contratacdo de servicos mensurados por resultados baseado em servicgos

padronizados pela &rea técnica responsavel, como ocorre em linhas de producdo em serie, que
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deverdo ser executadas segundo um nivel minimo de capacitacdo técnica, e entregues nos
padrdes de qualidade assumidos com custo definido previamente.

Para fins de fiscalizacdo, os servicos serdo medidos e quantificados através das Ordens
de Servicos abertas e atendidas, permitindo o efetivo controle e o ateste dos atendimentos
efetivamente realizados pela empresa contratada.

Os servicos deverdo ser prestados em conformidade com os padrdes técnicos de
desempenho e qualidade estabelecidos pela PREVIC e nas boas praticas difundidas na ITIL,
COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology) e PMBOK (Project
Management Body of Knowledge), mediante o atendimento de chamados inseridos em sistema
de informacdo fornecido pela empresa contratada, e que serdo encerrados ap6s a confirmacéo
da resolucdo do problema, na forma de servi¢os remotos, presenciais, pagos pelo quantitativo
mensal de resultado recebido e homologado como aderente as especificagdes do Termo de
Referéncia, pelo prazo de 30 (trinta) meses, prorrogavel até o limite de 60 (sessenta) meses.

Forma de Execucao

A execucdo dos servicos serd gerenciada pela empresa contratada, que fara o
acompanhamento diério da qualidade e dos niveis de servico alcangados com vistas a efetuar
eventuais ajustes e corre¢des de rumo.

Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas de usuarios deverdo ser
mantidos e atualizados no Sistema Integrado de Gestéo, fornecido pela empresa contratada, que
sera utilizado para obter informacGes para a emissao dos relatorios gerenciais mensais e para a
fiscalizacdo do cumprimento das obrigacdes contratuais.

Quaisquer problemas que venham a comprometer 0 bom andamento dos servi¢os ou o

alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a PREVIC.

Ordens de Servico

O modelo de prestacdo de servigos sera do tipo linha de producdo, formalizadas através de
Ordens de Servigos, que deverdo descrever detalhadamente o0s servicos a serem
executados pela empresa contratada.

O acesso a Central de Servicos (Service Desk) deve ser feito através do Sistema de Gestéo de
servicos, em modulo especifico para abertura de chamados, em plataforma web,
disponibilizado pela empresa contratada, no qual 0s usuarios registram e acompanham

as suas solicitagdes de servigos.
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Para melhor controle e entendimento das ordens de servigo abertas, as tarefas serdo classificadas
em uma das seguintes categorias:
Rotineiras — tarefas de periodicidade previamente definida para execucao;
Suporte — tarefas que ndo possuem periodicidade de execucdo estabelecida, com caracteristicas
de curta duracédo e que sdo remuneradas pelo nimero de execu¢des no periodo;
Projeto — tarefas empreendidas tempestivamente para execucdo de servico com resultado
especifico, executados de forma planejada, com inicio e término preestabelecido.

As tarefas serdo geradas pelo fiscal requisitante ou gestor do contrato e serdo controladas por
Ordens de Servicos abertas através do sistema a ser implantado pela empresa
contratada, ndo tendo caracteristicas uniformes ao longo do periodo, sendo atestadas e
liquidadas apenas as que forem devidamente concluidas pela empresa contratada.

Alguns servigos previstos na Tabela de Servigos poderéo ser demandados no més corrente em
dias ndo Uteis ou em horério noturno, desde que o nimero mensal de demandas deste
tipo ndo ultrapasse 1% da estimativa anual. As demandas nessas condi¢des deverdo ser
planejadas com antecedéncia de no minimo 5 (cinco) dias Uteis, e serdo remuneradas

através de ordens de servigos do tipo “Projeto” ou “Rotineiras”.

Requisitos do Sistema de Gestéo de Servicos

Interface web acessivel via navegador Mozilla Firefox ou Google Chrome;

Permitir categorizar incidentes;

Possuir cadastro de clientes, podendo ser criado estruturas internas de clientes;

Permitir que o usudrio final ou analistas anexem links para auxilio a documentacéo do incidente;

Permitir que o usudrio final ou analistas anexem documentos completos ao incidente;

Permitir a definicdo de priorizacdo dos incidentes;

Permitir que os incidentes sejam direcionados para grupos especificos, dependendo de sua
categoria;

Disponibilizar interface web para que os usuarios finais possam abrir os incidentes sem a
intervengéo de um analista;

Criacéo e alteracdo de catalogo de negocio;

Abertura de incidente através de Portal do Usuario;

Possibilitar o relacionamento entre incidentes, problemas, mudangas ou requisicoes;

Permitir a abertura de incidentes facilitada por meio do envio de e-mail;

Acesso a FAQ pelo Usuario;
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Permitir que os incidentes possam ser associados aos itens de configuragdo cadastrados no
CMDB;

Permitir a geracdo de problemas e de solicitaces de mudancas a partir de um incidente;

Possibilitar o registro das solugdes dos incidentes e disponibilizar a geragdo de documentos de
conhecimento a partir destes registros;

Monitorar e emitir relatorios sobre os incidentes;

Permitir categorizar problemas;

Permitir atuar preventivamente na deteccdo de problemas através do uso de técnicas de analise
de tendéncias;

Permitir que o analista anexe links para auxilio a documentacdo do problema;

Permitir que o analista anexe documentos completos ao problema;

Permitir a definicdo de priorizagdo dos problemas;

Permitir que os problemas sejam direcionados para grupos especificos, dependendo de sua
categoria,;

Possibilitar o relacionamento dos problemas com outros incidentes, problemas, mudancas ou
requisigoes;

Permitir a abertura de problemas através de e-mail,

Permitir criar um fluxo de aprovacdes para as mudancas;

Permitir gerenciar as atividades de implantacdo das mudancas;

Monitorar e emitir relatorios sobre a implantacdo das mudancas;

Permitir revisar e encerrar 0s processos de mudangas;

Permitir o agendamento de atividades periddicas;

Possuir calendario de visualizacdo para facilitar o planejamento das mudancas;

Permitir que o analista anexe links para apoio a documentacdo da solicitagdo de mudanca;

Permitir que o analista anexe documentos completos a solicitacdo de mudanca;

Permitir a priorizacdo das solicitacdes de mudanca;

Permitir que as mudancas sejam direcionadas para grupos especificos, dependendo de sua
categoria;

Permitir o desenho de fluxos de trabalho (com tarefas e decisdes);

Permitir a vinculacéo de telas para as atividades (telas dinamicas);

Permitir executar qualquer fluxo de trabalho desenhado na ferramenta;

Permitir gravar e guardar maltiplos processos de workflow;
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Permitir que os controles de acesso para abrir, modificar e fechar incidentes sejam realizados
com base em condicOes preestabelecidas;

Gerar trilhas de auditoria de todas as atualizacdes de registro de incidentes;

Permitir visualizagdo do CMDB de forma hierarquica (arvore de relacionamento entre os Itens
de Configuracéo — IC’s);

Permitir realizar desenho de mapa de interac6es entre os ICs para fornecimento de cada servico
e avaliar os impactos das mudancas;

Permitir integracdo com sistemas de e-mail (Microsoft Exchange);

Permitir a priorizacdo automatica, apontamento e escalagdo de incidentes baseados em registros
de categorizacéo;

Permitir a escalada automatica de incidentes baseados em usuarios afetados;

Permitir a abertura, modificacdo e encerramento de incidentes somente por pessoas autorizadas,
possibilitando criar permissées para que uma pessoa ou um grupo tenha esses acessos a
um determinado grupo de incidente;

Permitir indicadores de prioridade, impacto e urgéncia (severidade) na alocacdo dos registros
de Incidentes;

Permitir o roteamento automatico de incidentes para grupos ou equipes de atendimento;

Permitir atribuir e notificar incidentes de alta prioridade para multiplos destinos;

Permitir priorizar, assinalar e escalar automaticamente os incidentes baseados na categoria
destes, ou no tipo de usuério afetado;

Permitir encontrar uma solucdo ou procedimentos de solucéo e associa-los ao incidente;

Permitir enviar e-mail para o usuario e equipe de suporte responsavel quando o incidente /
requisicdo de servicgo / problema / mudanca forem atualizados ou resolvidos;

Permitir enviar e-mail para o usuario com link da aplicacdo de pesquisa de satisfacdo de
atendimento;

Permitir reabrir um incidente ja fechado;

Permitir que as equipes de suporte e Service Desk tenham acesso ao pacote de resolucdes
comuns (base de conhecimento);

Prover acesso remoto as estacdes dos usuarios via rede LAN/WAN;

Permitir que a cada registro de incidente contenha um ou mais campos para gravar informacoes
de contato e especificagdo de canais para retorno;

Permitir que um registro de incidentes possa ser escalado com base em condigdes

preestabelecidas ou substituir condigdes manualmente;
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Permitir que os registros de incidentes tenham um ou mais campos para gravar resolucéo de
informacdes, incluindo data de resolucéo e tempo;

Permitir o registro de incidentes contenha um ou mais campos para gravar encerramento,
categorizacdo, incluindo data e hora de encerramento;

Permitir a integracdo com SLA para monitorar e controlar o tempo de resposta de incidentes e
tempo de resolucdo com base em prioridade ou niveis de servico;

Permitir automatizar o calculo de prioridade com base no impacto definido e fatores de
urgéncia;

Permitir enviar e-mail ao solicitante quando da abertura e encerramento do chamado, além de
poder configurar notificacdo sobre o andamento do incidente/solicitacao;

Permitir anexar quaisquer tipos de arquivos (.doc, .xls, .jpg, .pdf e outros);

Permitir definir campos mandatorios para problemas sem necessidade de alteracdo de codigo;

Permitir a criacdo, modificacdo e encerramento de registro de problemas, com os devidos
registros de data, hora, usuario entre outros atributos;

Permitir rotear problemas entre grupos solucionadores;

Permitir criar tabela de impacto e urgéncia para o registro de problemas;

Permitir rastrear o ciclo de vida de tratamento de problemas;

Permitir acesso a base de erros conhecidos;

Permitir texto livre para descricdo do problema;

Permitir a integracdo com CMDB para atualizac6es de registro;

Permitir criar softwares para lista negra;

Permitir o monitoramento de ativos (alteracdo de memoria e disco);

Permitir associar um registro de incidente a um problema;

Permitir a abertura de um problema a partir de um registro de incidente;

Permitir o envio de e-mail para os envolvidos na investigacao/solucédo e publico atingido;

Permitir criar regras de escalonamento;

Permitir criar planos de melhoria;

Permitir a geracéo de registro de mudanca;

Permitir o acesso controlado aos registros de abertura de mudanga;

Permitir o acesso gerenciado do modulo de mudanga ao CMDB;

Permitir o gerenciamento do ciclo de vida de uma RDM;

Permitir criar grupos autorizadores de mudanga;
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Permitir criar o CAB (Comité de Autorizagdo de Mudanga) e inserir os devidos membros
autorizadores;

Permitir criar diferentes status da mudanca, inclusive cancelamento;

Permitir avaliar o impacto das mudancas para poder aprovar o registro de mudanga;

Permitir realizar retorno de status de um registro de mudanca;

Permitir fechar um erro conhecido e um problema, quando a mudanca relacionada for
encerrada;

Permitir a comunica¢do de agendamento de atividades para os envolvidos nas RDM’s;

Permitir a integragcdo com processo de gerenciamento de mudanca;

Permitir a atualizacdo do CMDB, quando uma mudanca em um IC for realizada;

Permitir o acesso ao modulo de gerenciamento da configuracdo para auxiliar a construcao de
um registro de mudanga;

Permitir 0 acesso aos demais maddulos relacionados a mudanca.

Permitir o cadastramento de informacdes para o planejamento, execucdo e afericao de niveis de
Servico;

Permitir criar um registro de Nivel Minimo de Servico vinculado, para acompanhar o servigo
que esta sendo prestado;

Permitir identificar atributos de impacto no NMS, como clientes VIP;

Permitir o registro de detalhes de contetdo do SLA, incluindo data do contrato, escopo, contatos
e objetivos;

Permitir acomodar detalhes de Acordos de Nivel Operacional (ANO);

Exportar contratos;

Permitir o cadastro de informacdes de servicos (com possibilidade de criacdo de liberacdo) e
controle de situacao (Ativos e Inativos);

Permitir a definicdo do Catélogo de Servicos e o registro de descricdo de servicos, assim como
de seus atributos;

Permitir o cadastro de palavras gémeas para efeitos de pesquisa na base de conhecimento. (Ex:
“Desktop” = “Computador”, “empregado” = “usuario”, “HD” = “Disco rigido”, entre
outras);

Permitir a criacdo de categorias para publicagdo dos documentos;

Permitir indexar a base de conhecimento para disponibilizar pesquisas por palavras-chave;

Permitir a indexacéo das informacdes do documento de conhecimento, incluindo os anexos (as

informagdes constantes em documentos Word, PDF e TXTs devem ser indexadas);
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Permitir aos usudrios e analistas enviar comentarios sobre o documento de conhecimento;

Permitir configurar o controle de acesso para escrita ou leitura do documento levando em
consideracdo o perfil do usuério;

Permitir implantar o versionamento de documentos da base de conhecimento de forma
automatica;

Permitir disponibilizar a base de conhecimento acessivel na web ou intranet;

Permitir relacionar IC ao usuario;

Permitir o rastreamento e registro automatico dos itens de configuragdo presentes na
infraestrutura (CMDB Discovery);

Permitir realizar o inventario automatico de todas as estacoes de trabalho da rede, capturando
informacdes relativas ao hardware e softwares instalados, bem como registrando e
notificando todas as altera¢Ges ocorridas;

Permitir apresentar em arvore as informacdes de ativos e configuracéo;

Permitir a realiza¢do do inventario no momento (identificando os IC’s ligados no momento);

Permitir realizar a instalacdo remota de software (programada);

Permitir inventariar e gerenciar as informac@es sobre o parque de informatica;

Permitir classificar os tipos de ativos;

Permitir acesso remoto das estacdes de trabalho mediante software de controle proprietario;

Permitir ao acesso controlado ao CMDB;

Permitir o registro e gerenciamento de um item de configuragéo (IC);

Permitir validar automaticamente um item de configuracao;

Permitir criar relacionamento entre itens de configuracéo;

Registra log de todas as alteracdes realizadas nos itens de configuragoes;

Permitir registrar status dos itens de configuracao;

Integracdo dos registros de IC’s com o mddulo de incidentes;

Permitir o registro de varios IC’s por quantidade de RDM’s;

Permitir trilha de auditoria por registro de logs;

Permitir automatizar o histérico do ambiente com base nas informagdes do IC’s;

Permitir adequar os registros de IC’s ao modelo de funcionamento organizacional;

Apresentar solucdo de graficos e relatorios;

Permitir criar mecanismo de atribuir relevancia ao contetdo (5 estrelas - nota);

Permitir a navegacao por arvore de pastas;

Permitir apresentar o conteudo o numero de acessos e a nota (conforme as estrelas);
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Permitir a insercéo de figuras e links nos documentos da base de conhecimento;

Permitir controlar o processo de aprovacdo de um documento, antes do mesmo ser publicado
na base de conhecimento;

Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou leitura do documento levando em
consideracdo o perfil do usuario;

Permitir aos usuérios e analistas enviar comentarios sobre o documento de conhecimento;

Permitir realizar leitura de e-mail para incidentes e requisi¢fes de servicos;

Permitir criar mecanismo de visualizacao de servigos disponiveis ao usuério no portal;

Permitir manter o histérico de configuragdo, mudangas, e alteracfes dos IC;

Gerenciamento de importacdes;

Gerenciamento de Projetos de TI;

Criacéo de relatorios;

Criacédo de dashboards;

Permite o0 acesso via mobile as filas de atendimento do Service Desk;

Permite o registro de incidentes, requisicdes de servigos e outras solicitacdes via dispositivo
movel (mobile);

Possibilita realizar aprovacdes e acompanhamentos de solicitagcdes via mobile;

Possibilita a verificacdo de status do atendimento via mobile;

Visualizacdo remota de Servigos em execucao;

Visualizagcdo remota de Processos em execucao;

Permitir integragdo com Asterisk;

Integracdo com LDAP ou Windows Active Directory;

Permite criar conhecimento em todo ciclo de vida;

Possibilita realizar intervencdes remotas em estacdes de trabalho;

Possibilita desativar servigos em estagdes Windows remotamente;

Possibilita desinstalar softwares em estacdes Windows;

Possibilita desligar estacdes de trabalho Windows;

Possibilita realizar analises técnicas remotamente;

Possibilidade de atrelar um conhecimento a um servigo especifico;

Possibilita o vinculo de um conhecimento da base de conhecimento a um registro de solugéo;

Realiza o controle de expiracdo de conhecimento para acompanhamento de qualidade;

Cria estrutura de pastas para controle de conhecimento;

Controle de acesso em nivel de perfil nas pastas de conhecimento criado;
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Possibilita a criacdo de galeria de imagens para anexar ao conhecimento;
Permitir a criacdo de FAQ — Fraquently Asked Questions;

Possibilidade de vincular conhecimento entre documentos semelhantes;

Possibilita a criagdo de niveis de importancia para o documento registrado;

Possibilidade de gerenciar os estagios de aprovacao de um conhecimento;

Possibilita notificacdes por documento ou por pasta criada na estrutura do conhecimento;

Permite criar templates de solicitacdes de servigo;

Permite personalizar determinadas telas de servigos;

Permite gerenciar ordens de servigos e suas respectivas glosas;
Permite gerenciar o ciclo de servico de ordens de servicos;
Possibilidade de criar faturas para ordens de servicos;
Possibilidade de criar formulas personalizadas para ordens de servicos;
Permite gerenciar varios contratos de servigos;

Permite emitir e imprimir ordens de servicos;

Permite gerenciar servicos por tipos de contratos;

Possibilita o controle de Bl por contrato;

Permite gerenciar requisi¢cdes de compras;

Possibilita o gerenciamento de alcadas de compras;

Permite criar notificacdes para solicitacdes de compras;

Possui integracdo nativa com software de monitoramento NAGIOS.

Requisitos Legais

Essa contratacdo estd em conformidade com o Planejamento Estratégico, com o Plano Diretor

de Tecnologia da Informacdo - PDTI da autarquia, com a Estratégia Geral de Tecnologia

da Informacdo, com as disposi¢c@es normativas da IN n°. 04/2010 da SLTI/MPOG e em

conformidade com a Lei n°. 8.666/93.

Obrigagdes da PREVIC

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;

Comissdo Permanente de Atualizacdo de Editais da Consultoria-Geral da Unido
Edital modelo para Pregdo Eletronico: Servigos Continuos sem dedicagéo de méo de obra exclusiva, Habilitacdo Completa e Ampla Participacdo
Atualizagdo: 10/10/2014



PREVIC

3 SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
PREVIDENCIA SOCIAL PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

Permitir acesso dos profissionais da empresa contratada as dependéncias, equipamentos,
softwares e sistemas de informacdo da PREVIC, de acordo com as necessidades para
execucdo dos servicos;

Prestar as informacGes e 0s esclarecimentos pertinentes solicitados pelos profissionais da
empresa contratada ou pelo seu preposto;

Exercer a fiscalizacao dos servicos prestados;

Comunicar oficialmente a empresa contratada quaisquer falhas verificadas no cumprimento do
contrato;

Avaliar e homologar o relatério mensal dos servigos executados pela empresa contratada, no
prazo de 6 (seis) dias Uteis, contados a partir do recebimento formal do referido relatério,
observando as metas de nivel de servico alcangadas, ou, no mesmo prazo, recusa-lo
motivadamente;

Disponibilizar copia das normas internas pertinentes a execucao dos servicos;

Cumprir integralmente as obrigacdes e especificacdes do contrato;

Acompanhar a execuc¢do contratual e, se for o caso, aplicar penalidades a empresa contratada;

Emitir Ordens de Servigos para o suporte telefénico e remoto (1° nivel) e para o suporte
presencial (2° e 3° niveis), com no minimo 3 (trés) dias de antecedéncia, para o inicio da
execucdo das tarefas nelas especificadas, podendo prazo diverso ser acordado entre as

partes.

Obrigagdes da Contratada

Executar os servicos de suporte telefénico e remoto (1° nivel) e suporte presencial (2° e 3°
niveis), em conformidade com todas as especificacdes previstas neste documento;

Observar as praticas e processos preconizados pelo Information Technology Infrastructure
Library — ITILv3 e Control Objectives for Information and related Technology — COBIT
5 na execuc¢ao dos servicos;

Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessaria a execucao dos servi¢os de suporte
telefonico e remoto (1° nivel), como instalagdes fisicas, mobiliario, maquinas,
equipamentos, telefonia, telecomunicagdes, rede local, softwares béasicos e link de
comunicagéo entre a PREVIC e a empresa contratada;

Cumprir integralmente todas as obrigacOes e especifica¢des do contrato;

Formalizar a indicagéo de preposto da empresa contratada e seu substituto para a equipe de

gestdo e fiscalizagcdo da PREVIC,;

Comisséo Permanente de Atualizagéo de Editais da Consultoria-Geral da Unido
Edital modelo para Pregéo Eletronico: Servigos Continuos sem dedicagéo de mao de obra exclusiva, Habilitagdo Completa e Ampla Participagéo
Atualizagéo: 10/10/2014



PREVIC

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
PREVIDENCIA SOCIAL PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

Atualizar os servidores da PREVIC atuantes na fiscalizacdo e gestdo do contrato sobre
mudangas internas que poderao influenciar a execucdo dos servi¢cos contratados;

Capacitar a equipe técnica envolvida na execucdo dos trabalhos;

Iniciar a prestacéo dos servicos, apds cumpridas as obrigacGes elencadas, em até 20 (vinte) dias,
contados da data de publicagdo do contrato no DOU, sob pena de, caso ndo o faga, ensejar
a rescisdo unilateral do mesmo, aplicacao de san¢des administrativas;

Iniciar a execucdo das Ordens de Servico do suporte telefénico e remoto (1° nivel) e suporte
presencial (2° e 3° niveis), em no maximo 3 (trés) dias, contados de sua emissdo, se prazo
diverso ndo constar da mesma;

Entregar a PREVIC a relacdo nominal dos profissionais que atuardo no suporte, indicando o
CPF e a éarea de atuacdo, os curriculos, atestados, diplomas e certificacbes, conforme
exigéncias da Ordem de Servigco, acompanhados do Termo de Ciéncia do Profissional e
comprovacao do seu vinculo com a empresa contratada por meio legalmente aceitavel, em
especial a legislacdo trabalhista e a previdenciaria (mediante Carteira de Trabalho e
Previdéncia Social — CTPS, Contrato Social registrado na Junta Comercial, no caso de
sOcio, ou contrato de prestacdo de servico regido pela legislacao civil, ou outro meio, desde
que legalmente aceito), bem como os documentos comprobatorios da experiéncia exigida,
no prazo de até 15 (quinze) dias, contados do recebimento da Ordem de Servico, se prazo
diverso ndo for definido em conjunto;

Executar as tarefas no prazo definido nas Ordens de Servico;

Manter o catalogo de servigos devidamente atualizado, em conformidade com a realidade da
PREVIC;

Manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de crachd com foto atual,
quando em trabalho nas dependéncias da PREVIC;

Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam servico para
a PREVIC, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas especificacfes técnicas
e com as necessidades pertinentes a adequada execuc¢do dos servigos contratados;

Manter documentacdo comprobatoria da qualificacdo dos profissionais alocados na execugéo
dos servicos e disponibilizar essa documentagdo a PREVIC, sempre que solicitada;

Alocar profissional treinado e qualificado para substituir profissional ausente, por motivagédo
previsivel ou imprevisivel, sempre que a auséncia implicar risco de ndo atingimento das

metas de nivel de servico estabelecidas contratualmente;
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Providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades inerentes a
execucdo dos servicos contratados;

Solicitar a PREVIC a revisao, modificacdo ou revogacao de privilégios de acesso a sistemas,
informacdes e recursos, quando da transferéncia, remanejamento, promogao ou demissao
de profissional sob sua responsabilidade;

Manter documentacdo comprobatoria da qualificacdo dos profissionais alocados na execugédo
dos servicos e disponibilizar essa documentagdo a PREVIC, sempre que solicitada;

Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais alocados na execucgdo dos
Servigos;

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
prépria, uma vez que os seus profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio
com a PREVIC;

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislacédo
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os
seus profissionais durante a execucao deste contrato, ainda que acontecido em dependéncia
da PREVIC;

Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da contratacéo;

Assegurar a seus profissionais a concessao dos beneficios obrigatorios previstos nos acordos e
convengdes de trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais;

Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens de propriedade da PREVIC ou de
terceiros, quando tenham sido causados por seus profissionais durante a execucao dos
Servigos;

Prover sistema de gerenciamento de servigos (ferramenta ITSM) com base de conhecimento
em todas as etapas da prestacdo dos servigos;

Manter, durante o periodo de vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
trabalhistas, todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacéo;

Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servigos objeto do contrato de acordo
com os niveis de servico estabelecidos nas especificacdes técnicas;

Encaminhar a unidade fiscalizadora as faturas dos servicos prestados, emitidas em

conformidade com os dados de medicéo de servigos e Ordens de Servigo executadas;
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Elaborar e apresentar 8 PREVIC, mensalmente, o relatorio gerencial dos servigcos executados,
contendo detalhamento dos niveis de servi¢os executados versus acordados e demais
informacdes necessarias a0 acompanhamento e avaliacdo da execucgdo dos servigos;

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 transi¢do para novos
contratos realizados pela PREVIC, além de elaborar e atualizar toda a documentacéo que
por ventura nao tenha sido devidamente gerada ou atualizada durante o periodo de vigéncia

do contrato.

Termos Contratuais

Nivel Minimo de Servicos (NMS)

Niveis de servigo sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre a PREVIC e
a empresa contratada com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com os
servicos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade, abrangéncia,
cobertura e seguranga.

Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e
caracteristicas dos servicos contratados, para os quais foram estabelecidas metas quantificaveis
a serem cumpridas pela empresa contratada.

Esses indicadores sdo expressos em unidades de medida como, por exemplo:
percentuais, tempo medido em horas ou minutos, nimeros que expressam quantidades fisicas,
dias Gteis e dias corridos.

A frequéncia de afericdo e avalicdo dos niveis de servico serd mensal, devendo a
contratada elaborar relatorio gerencial de servicos (Anexo VII), apresentando-o a PREVIC até
o0 primeiro dia Util do més subsequente ao da prestacdo do servico.

As Ordens de Servico devem ser abertas e concluidas do primeiro ao ultimo dia do més
da prestacdo do servico, devendo ser registradas com a inclusdo de no minimo os seguintes
campos: numero da Ordem de Servico, data e horério da abertura, data e horério de inicio do
atendimento, data e horario de término do atendimento, descri¢do do objeto, ocorréncia, UST,
valor unitario e valor total a ser faturado, os indicadores e metas de niveis de servico alcangados,
recomendacgdes técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo periodo de demais

informac0es relevantes para a gestdo contratual.
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Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execucdo dos servi¢os serdo
considerados como periodo de estabilizacdo, durante o qual a empresa contratada devera
proceder a todos 0s ajustes que se mostrarem necessarios no dimensionamento e qualificacdo
das equipes, bem como nos procedimentos adotados e demais aspectos da prestacdo dos
servigos, de modo a assegurar o alcance das metas estabelecidas. Caso haja prorrogacdo da
vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de estabilizacéo.

As metas de nivel de servigo serdo implementadas gradualmente durante o periodo de
trés meses de estabilizacdo, de modo a permitir @ empresa contratada realizar a adequacao
progressiva de seus servicos e alcancar, ao término desse periodo, o desempenho pleno
requerido pela PREVIC. Para tanto, sera considerada a seguinte graduacao:

Para 0 1° més de execucdo contratual = 70% das metas constantes do NMS;
Para 0 2° més de execucéo contratual = 80% das metas constantes do NMS;
Para 0 3° més de execucéo contratual = 90% das metas constantes do NMS;
Para 0 4° més de execucdo contratual = 100% das metas constantes do NMS;

O Nivel Minimo de Servigco — NMS, conforme modelo contido no Anexo V do Termo
de Referéncia, durante a execugdo contratual, podera ser alterado ou renegociado para ajuste
fino dos niveis de servicos pré-estabelecidos no contrato, desde que essa alteragdo ou
renegociacao:

Seja tecnicamente justificada;
Né&o implique em acréscimo do valor inicial atualizado do contrato além dos limites de 25%
permitidos pelo art. 65, 81°, da Lei n°. 8.666/1993;

Né&o configure descaracterizacdo do objeto licitado.

Acompanhamento dos Servigos

A PREVIC podera utilizar ferramentas de gestdo de informacdes, relatorios gerenciais e
indicadores de desempenho para gerenciar os servicos realizados pela empresa contratada;

Caso julgue necessario, a PREVIC se reserva ao direito de convocar reunido de trabalho com a
empresa contratada para verificacdo e analise do desempenho na prestacdo dos servigos,
com o devido registro em ata;

Durante todo o periodo de vigéncia do contrato, 0s servicos executados pela empresa contratada
deveréo obedecer aos fatores de padronizacédo, qualidade, desempenho, compatibilidade,
capacidade de suporte aos servicos e prazos de entrega relativos aos servicos objeto de
contratacao;
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Durante a vigéncia do contrato, a PREVIC podera realizar vistorias periddicas as instalacfes da
empresa contratada para aferir o correto cumprimento dos aspectos técnicos, gerenciais e

administrativos.

Cronograma de Execucgao dos Servicos

Plano de implantacgdo dos servicos

Para o inicio da prestacdo dos servicos, a empresa contratada devera apresentar os seguintes
documentos que serdo analisados pela PREVIC:

Vistoria do ambiente de infraestrutura fisico e tecnologico;

Prova de Conceito do Sistema de Gestdo de Servicos

Um Plano De Trabalho Preliminar, antes do inicio da operacao.

A prestacdo dos servicos s6 podera ser iniciada apos a analise, validacéo e aceite, por parte da
PREVIC, da documentacdo acima mencionada;

A prestacdo de servigos devera ser conduzida de acordo com as atividades estabelecidas abaixo:

FASE | ATIVIDADE | RESPONSAVEL  PRAZO (ATE) |

Al Publicagdo do contrato PREVIC -

A2 Reunido preliminar PREVIC/CONTRATADA 5 dias apds Al

A3 Plano de trabalho preliminar CONTRATADA 10 dias apds A2

Ad Avaliagéo/ValidaQé_o d_o plano de PREVIC 3 dias apés A3

trabalho preliminar
Ajustes no plano de trabalho
A5 preliminar, quando solicitado pela CONTRATADA 4 dias apés A4
PREVIC
AG Validag&o do plgr?o de trabalho PREVIC 3 dias apos A5
definitivo
Planejamento, implantag&o dos 30 dias ap6s A4 ou
Al servicos da operacdo N1, N2, N3 CONTRATADA A6
A8 Vistoria preliminar da Operagao PREVIC 2 dias apds A7
Ajustes na Operacao, quando . ,

A9 ’Solici o ';elaQPREi/I . CONTRATADA 5 dias ap6s A8

Al10 Vistoria Contratual PREVIC 2 dias apds A9
Imediatamente apds

All Aceite Provisorio PREVIC aprovacao em
vistoria (A8 ou A10)

Al12 Inicio da operagdo CONTRATADA 5 dias apds All
Em até 15 dias apds

Al3 Aceite Definitivo PREVIC 0 inicio da operagéo

(A12)
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ATIVIDADE RESPONSAVEL PRAZO (ATE)
Apresentados
Al4 Ordem de Servico Mensal CONTRATADA mensalmente, apos o

aceite definitivo.
3 meses antes do
final do contrato

Al5 Encerramento dos Servigos CONTRATADA

Fase Al — Publicacéo de Contrato
Publicacdo do contrato no D.O.U., a ser efetuado pela PREVIC, constituindo-se como marco

inicial para as demais fases.

Fase A2 — Reunido preliminar

A reunido preliminar devera ocorrer nas dependéncias da PREVIC. Nesta oportunidade deverao
ser discutidas com a empresa contratada questdes envolvendo a execucdo da central de
suporte e servicos, suporte técnico e de infraestrutura, e também estara em pauta o plano
de trabalho preliminar a ser apresentado pela empresa contratada;

Se necessario, serdo agendadas outras reunifes com a participacdo de demais entes que possuam
algum vinculo com a infraestrutura de TI com a PREVIC (i.e.: Dataprev, Ministério da

Previdéncia Social.

Fase A3 — Plano de trabalho preliminar
A empresa contratada deverd apresentar Plano de Trabalho Preliminar que contemple, no
minimo, as informacdes a seguir:

Cronograma de atividades para inicio da operacdo da Central de Servigos (Service Desk),
suporte técnico do 2° e 3° niveis, e infraestrutura tecnolégica da PREVIC;

Procedimentos especificos da empresa contratada visando estabelecer os locais de trabalho e
prover 0s meios necessarios ao cumprimento do contrato;

Validacdo do método e ferramentas utilizadas no processo de acesso e monitoramento remoto
utilizado pela Central de Servicos;

Mapeamento dos processos de trabalho, fluxo de trabalho, normas internas, exigéncias legais e
outras para estabelecimento de procedimentos e processos que serdo adotados;

Transferéncia de conhecimento das equipes da empresa contratada;

Todas as customizacOes necessarias nos softwares de gestdo, bases de dados e de fluxo de
trabalho, de forma a atender plenamente as caracteristicas técnicas e funcionalidades

descritas em contrato;
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Plano de transi¢do entre 0s atuais servigos prestados e 0s servicos que serdo prestados a partir
de entdo pela empresa contratada, com a desativacdo do sistema de gestdo de servicos
existente e entrada em operacdo de novo sistema, se for o caso;

Atualizacdo do Catélogo de Servigos de TIC;

Metodologia a ser adotada na realizagdo das pesquisas de satisfacdo dos usuérios da Central de
Servicos (Service Desk);

Metodologia de implantacdo da pesquisa de satisfacdo conforme critérios definidos no Termo
de Referéncia;

Programa de Monitoria, incluindo procedimentos de monitoria, frequéncia, rotinas e sistematica
para feedback aos operadores de atendimento;

Plano de Contingéncia - A empresa contratada devera possuir rotina estruturada de backup de
dados, realizada de forma automaética, bem como estar preparada e estruturada para
situacOes de emergéncia, como falta de energia, falha de equipamentos, incéndios e
eventos assemelhados;

A empresa contratada devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo
componentes criticos, tais como URA, DAC, Central Telefénica, links, instalacdes
fisicas, servidores, infraestrutura e outros, com vistas a prevenir interrupcéo dos servigos
prestados ocasionada por acidentes, greves, interrupcdo no fornecimento de energia,
falha em servico de telefonia, deslizamentos/desmoronamentos, incéndios, problemas
com &gua/esgoto, entre outras situacdes, de forma a garantir a continuidade dos
atendimentos;

O Plano de Contingéncia devera ser apresentado resumidamente no Plano de Trabalho
Preliminar, e de forma completa no Plano de Trabalho Definitivo;

Perfil dos Profissionais - Relacdo dos profissionais que integram a equipe minima a ser alocada
na operacgao, comprovando as exigéncias constantes no Termo de Referéncia;

Informacdes sobre a configuracdo de rede e da conectividade dos equipamentos que serdo
utilizados na prestacdo dos servicos contratados;

Plano de adaptacdo e customizacdo das funcionalidades dos softwares de acompanhamento e
gestdo do atendimento;

Plano de contingéncias dos servicos, envolvendo componentes criticos e de infraestrutura, de
forma a garantir a continuidade dos atendimentos;

Implantacdo da estrutura de atendimento - durante essa fase, a empresa contratada, em conjunto

com a PREVIC, devera desenvolver os processos de Gerenciamento de Incidentes e de
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Problemas e torna-los aderentes as necessidades da autarquia, visando atender aos niveis
de servicos definidos, o que inclui:

Elaboracéo dos scripts de atendimento;

Criagdo do processo / fluxo de atendimento;

Elaboracédo do catélogo de servicos e critérios de categorizacao;

Criacéo do fluxo de atendimento de incidentes criticos, incluindo:

Definicdo dos critérios para categorizacao de incidentes criticos;

Definigédo do processo de notificagdo e escalada;

Formalizacdo do fim da implantacdo e indicacdo de que a Central de Servigos (Service Desk)
estd apta a entrar em funcionamento, sendo esta oficializada a PREVIC por meio de
documento emitido pela empresa contratada, e cujo teor devera constar 0s pontos
acima, consignando o cumprimento de todos os requerimentos constantes do Plano de
Trabalho Preliminar e do Termo de Referéncia, de forma que o desenvolvimento dos

trabalhos atenda ou supere os indices de desempenho e os niveis de servigos detalhados.

Fase A4 — Avaliagdo/Validagdo do plano de trabalho preliminar
A PREVIC ir4 avaliar o plano de trabalho preliminar, aprovando-o ou sugerindo ajustes a

empresa contratada.

Fase A5 — Ajustes no plano de trabalho preliminar
Caso necessario, a empresa contratada devera realizar 0s ajustes necessarios, no prazo

estipulado.

Fase A6 — Validacao do plano de trabalho definitivo
O Plano de Trabalho Definitivo serd elaborado a partir da revisdo do Plano de Trabalho
Preliminar, e devera conter todos os topicos ja validados e conter informacdes, no possivel,

mais aprofundadas.

Fase A7 — Planejamento, implantacéo dos servicos da operacdo N1, N2, N3

A implantacéo sera realizada com base no cronograma de atividades que devera contemplar, no
minimo, 0s seguintes eventos:

Levantamento dos processos da PREVIC relativos aos atendimentos que serdo prestados na

Central de Servicos (Service Desk);
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Montagem da Base de Conhecimento informatizada que contemple o registro de todas as
solicitacfes de usudrios da rede de dados da PREVIC, bem como a respectiva solucéao
dos problemas;

Customizacdo dos relatdrios de acordo com os critérios definidos pela PREVIC;

Apresentacdo da equipe alocada a operacéo;

Transferéncia de conhecimento;

Configuracao dos equipamentos de telefonia (URA, DAC, e demais itens);

AdaptacOes e customizacOes das funcionalidades dos softwares de acompanhamento e gestéo
do atendimento.

A apresentacdo da equipe alocada a operacdo devera ocorrer, no maximo em 30 (trinta) dias

antes da data prevista para inicio da operacéo e devera conter os seguintes documentos:

Relacdo nominal de todos os funcionarios, com suas funcBes e indicacdo do nucleo de
atendimento no qual estardo alocados, bem como seus horarios de trabalho;

Carteiras de trabalho de todos os funcionarios devidamente assinadas;

Documentagdo que comprove a qualificacdo exigida para o cargo, no caso de funcionarios que
ndo compunham a equipe;

Documento de sigilo de informacdes da PREVIC assinado por todos os funcionarios.

Fase A8 — Vistoria preliminar da operacéo
A PREVIC iré realizar uma segunda vistoria no local de implantacdo da Central de Servicos
(Service Desk), a fim de autorizar o inicio da execucao.

Fase A9 — Ajustes na operacao
No caso de serem necessarios ajustes, a empresa contratada dispora de prazo para fazé-lo,
submetendo-o0 novamente a vistoria da PREVIC.

Fase A10 — Vistoria da operagédo

A PREVIC reserva-se ao direito de, a qualquer tempo, realizar vistorias no local de implantacéo
da Central de Servicos (Service Desk) a fim de acompanhar o processo de implantacéo;

A empresa contratada deverd comunicar & PREVIC quando concluir o servigo de implantag&o,
para gque a autarquia possa realizar a vistoria final de homologacao, objetivando verificar

0 cumprimento de todos 0s requisitos necessarios ao inicio da operacéo.

Fase A1l — Aceite provisorio
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Verificado o cumprimento de todos os requisitos, a PREVIC autorizara o inicio da operacéo.

Fase A12 — Inicio da operacéo
Ap0s a autorizacdo do inicio da operacdo, a empresa contratada deverd iniciar suas atividades

no prazo estipulado.

Fase A13 — Aceite definitivo

Verificado o cumprimento de todos os requisitos, a PREVIC fara o aceite definitivo;

Todos os custos relativos a fase de planejamento e implantagéo, descritos neste item, deverdo
estar contemplados no preco do servico de planejamento e implantacdo da Central e

Servicos (Service Desk).

Fase A14 — Ordem Mensal de Servicos

Base de conhecimento informatizada

A Base de Conhecimento informatizada deverd conter um conjunto de informacGes
disponibilizadas como suporte ao atendimento e deverd ser composta dos seguintes
elementos:

Roteiro de atendimento (“script”), com as questdes mais frequentes, contemplando o
relacionamento entre o chamado e o atendimento (exemplos: PROBLEMA e
SOLUCAO, DUVIDA E RESPOSTA);

Definicdo dos assuntos;

Definicdo dos prazos de respostas, por assunto e nucleo de atendimento; e

Fluxos de tramitacdo das demandas.

A empresa contratada serd responsavel pela elaboracdo da Base de Conhecimento
informatizada, com base nos levantamentos dos processos e informacGes coletadas na

PREVIC durante o periodo de implantacao;

A Base de Conhecimento informatizada devera estar integrada ao Sistema de Gestdo do
Atendimento, e serd utilizada exclusivamente para a prestacdo dos servigos contratados.

Relatérios Gerais

Durante o processo de implantacdo da Central de Atendimento, os relatérios deverdo ser
customizados pela empresa contratada de acordo com as necessidades técnicas e
operacionais da PREVIC, observados os subitens abaixo.

O Sistema de Gestdo do Atendimentos devera fornecer relatdrios estatisticos especificos por

tipo de atendimento, por item de configuragéo, por grau de severidade, por grau de
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complexidade, por duracdo de chamadas, por atendente, bem como estatisticas dos
atendimentos por periodo (diario, semanal, mensal e em intervalos pré-definidos),
conforme critérios definidos pela PREVIC durante o processo de implantacéo;

Os relatérios emitidos pelo Sistema de Gestdo do Atendimentos deverdo abranger toda a
operacao (visdo macro), bem como detalhar uma demanda especifica (visdo micro);

Os relatdrios estatisticos com resumos diarios, semanais e mensais devem permanecer
armazenados e disponiveis para consulta em tempo real, sendo de responsabilidade da
empresa contratada dimensionar o sistema de armazenamento;

Os relatérios emitidos pelo Sistema de Gestdo do Atendimento (anexo 1X) devem ser acessiveis
por meio de interface amigavel e em idioma portugués, permitindo que pessoas que ndo
atuem diretamente na area de Tl da PREVIC possam interpreta-los sem dificuldades (i.e.:
Auditoria Interna, Diretorias, etc.);

Todos os relatérios devem conter paginas numeradas e indice remissivo;

Devera ser encaminhado anexo aos relatdrios, em formato digital e em arquivo compativel com
0o MS Office, a totalidade das manifestacGes registradas no Sistema de Gestdo do

Atendimento e a sua efetiva tramitacéo, tratadas na Central de Atendimento.

Fase A15 — Encerramento dos servicos
O encerramento se refere ao processo de finalizacdo pela empresa contratada da prestacdo dos
servicos contratados. A empresa contratada devera elaborar o processo de repasse integral
e irrestrito dos conhecimentos e competéncias necessarios e suficientes para promover a
continuidade dos servicos;
A execucdo do Plano de Encerramento devera ser finalizada em no minimo 30 (trinta) dias
corridos anteriores ao término do contrato;
O Plano de Encerramento dos Servicos deve detalhar o processo de repasse dos servicos,
tratando, no minimo, dos seguintes tépicos:
Identificacdo dos profissionais da empresa contratada, seus papéis, responsabilidades, nivel de
conhecimento e qualificagoes;
Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos, marcos de referéncia,
inicio, periodo de tempo e data prevista para término;
Estruturas e atividades de gerenciamento da transicao, as regras propostas de relacionamento

da empresa contratada com a PREVIC e com a futura prestadora de servigos;
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Plano de gerenciamento de riscos, Plano de Contingéncia e Plano de acompanhamento do

encerramento;

Descricdo de como se dara o repasse de seus processos, metodologias, ferramentas e fluxo de

atendimento;

Lista de todos os recursos de software e hardware necessarios para o repasse tecnologico.

Por ocasido do encerramento do contrato, a empresa contratada se compromete a promover a
transicdo contratual repassando a PREVIC a tecnologia, documentacdo técnica e
metodologias de trabalho utilizadas sem perda de informacdo, a fim de permitir a
continuacgéo dos trabalhos sem perda de continuidade.

Recursos Necessarios a Continuidade do Negocio (Elementos para Gestdo do Contrato)

Recursos Materiais

Os servicos serdo executados tanto de modo remoto quanto nas dependéncias da PREVIC, a
depender do grau do nivel do servico;

Para 0s servigos que serdo prestados em suas dependéncias, a PREVIC disponibilizarg, sem
onus, ambiente com adequada infraestrutura de mobiliario e de recursos de tecnologia da
informacao;

Quando os servigos forem realizados nas dependéncias da PREVIC, os profissionais da empresa
contratada exercerdo suas atribuicdes com acompanhamento do Gestor do Contrato;
Independentemente do local de prestacdo de servicos, em nenhuma hipétese haverad

diferenciacdo no valor unitario da UST;

Na prestacdo dos servicos total ou parcialmente fora das dependéncias da PREVIC, a empresa
contratada devera garantir aos seus funcionarios a existéncia de adequada de infraestrutura
no local em que serédo prestados 0s servicos;

Para os servicos realizados nas dependéncias da PREVIC, sera de exclusiva responsabilidade
da empresa contratada o deslocamento dos profissionais envolvidos na prestacdo dos
servicos, inclusive quanto as despesas de passagem e hospedagem, caso ndo disponha de
equipe residente em Brasilia-DF;

A critério da PREVIC poderdo ser adotadas tecnologias para videoconferéncia ou similar (voz,
aplicativos de teleconferéncia e outros) para a realizagéo das reunides de trabalho;

Ainda a critério da PREVIC, poderdo participar das reunides terceiros que, devido a

necessidade do servigo, atuem em algumag(s) etapa(s) de execucéo dos servicos;
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A empresa contratada deverd manter seus empregados capacitados para executar 0s Servigos.

Recursos Humanos

A partir da assinatura do contrato e durante sua vigéncia, a empresa contratada devera designar
um preposto pertencente ao seu quadro funcional legalmente registrado no érgéo
fiscalizador competente. O preposto devera acompanhar a execucao do contrato e atuar
como interlocutor principal junto a PREVIC incumbido de receber, diligenciar,
encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes
ao andamento contratual, bem como participar de todas as reunides e outras atividades de
coordenacao, planejamento, acompanhamento e avaliacdo que venham a ser convocadas;

A empresa contratada devera indicar outro profissional para atuar como substituto eventual do
Preposto que atuaré na auséncia do titular;

A qualquer tempo a PREVIC podera determinar & empresa contratada a substituicdo do
preposto ou seu substituto eventual, sem custos de qualquer espécie para a autarquia;

O preposto serd o responsavel pela gestdo administrativa do contrato junto a PREVIC,
responsabilizando-se por todos 0s recursos necessarios a prestacao dos servicos;

Cabe ao preposto a responsabilidade de:

Executar a gestdo do contrato por parte da empresa contratada;

Informar a PREVIC, por meio de documento oficial, nome, CPF e identidade dos profissionais

que executardo as Ordens de Servico;

Assegurar que as determinacdes da PREVIC sejam repassadas aos profissionais alocados a

execuc¢do dos servigos;

Informar a PREVIC preventivamente sobre problemas de qualquer natureza que possam

impedir o0 andamento normal dos servigos;

O preposto ou seu substituto devera estar disponivel para o atendimento as solicitagdes e
demandas da PREVIC com relacdo ao contrato, nos dias Uteis, em horario comercial,
durante a vigéncia do contrato.

Nesse modelo de contratacdo nédo se caracteriza a subordinacao direta e nem pessoalidade, visto
que:

N&o se requer a exclusividade, pois ndo ha dbice ao compartilhamento de qualquer profissional

com outros contratos que porventura a empresa contratada possua;

N&o havera controle de frequéncia ou de nimero de horas de presenga nas dependéncias da

PREVIC por parte da autarquia;
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N&o havera qualquer relacdo de subordinacdo juridica entre os profissionais da equipe da
empresa contratada e da PREVIC;

A prestacao de servico ndo € baseada em horas de servico ou posto de trabalho;

E de responsabilidade da empresa contratada o deslocamento dos profissionais envolvidos na
prestacdo dos servicos, inclusive quanto as despesas de passagem e hospedagem.

A PREVIC designara quatro servidores com os seguintes perfis para realizar a gestdo do

contrato a ser firmado com a empresa contratada:

Gestor do Contrato: servidor com atribui¢des gerenciais, técnicas e operacionais, relacionadas
ao processo de gestdo do contrato, indicado pelo Coordenador-Geral de Tecnologia da
Informacéo;

Fiscal Técnico do Contrato: servidor da CGT], indicado pelo Coordenador-Geral de Tecnologia
da Informacdo para fiscalizar tecnicamente o contrato;

Fiscal Administrativo do Contrato: servidor da CGPL, indicado pelo Coordenador-Geral de
Patriménio e Logistica para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos;

Fiscal Requisitante do Contrato: servidor da Area Requisitante da Solucdo, indicado pela
autoridade competente dessa area para fiscalizar o contrato do ponto de vista funcional
da Solucdo de Tecnologia da Informacao.

O Fiscal Requisitante tera as seguintes atribuic6es, sendo estas passiveis de serem delegadas

aos demais fiscais:

Emitir as ordens de servicos das Intervencfes Rotineiras, Suporte ou Projeto através do sistema
a ser implantado pela empresa contratada;

Acompanhar a execugdo das solicitagdes de intervengdes do tipo “Projeto”;

Emitir as solicitacfes de intervencgdes rotineiras no inicio de cada més, por meio de sistema de
abertura de chamados a ser implantado pela empresa contratada;

Validar, quando necessario, a execug¢do dos atendimentos das intervengdes do tipo “Suporte”;

Acompanhar e avaliar a qualidade e tempestividade dos servicos prestados, conforme Nivel de
Servico acordado.

As decisdes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do gestor e dos fiscais do contrato

deverdo ser encaminhadas a Alta Administracdo para a adocao das medidas cabiveis;

A empresa contratada é responsavel pelos defeitos ou imperfei¢cBes técnicas dos servicos

prestados, desde que ela tenha dado causa, sendo obrigada a reparar, corrigir, remover,
reconstruir ou substituir as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato,

conforme disposto no art. 69 da Lei n.° 8.666/93,;
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A fiscalizagdo de que trata este item ndo exclui e nem reduz a responsabilidade da empresa
contratada em relacdo a quaisquer irregularidades, ainda que resultante de imperfeicdes

técnicas, em conformidade com o art. n.° 70 da Lei n.° 8.666/93.

Transferéncia de Conhecimento

A transferéncia de conhecimento para os técnicos da PREVIC, no uso das solucdes
desenvolvidas pela empresa contratada, devera ser viabilizada, sem 6nus adicionais para a
PREVIC, de acordo com a necessidade, em eventos especificos de transferéncia de
conhecimento, preferencialmente em ambiente disponibilizado pela empresa contratada, e
baseado em documentos técnicos e manuais especificos da solucdo desenvolvida. O
cronograma e horarios dos eventos deverdo ser previamente aprovados pela PREVIC;

A empresa contratada devera descrever a metodologia que sera utilizada para transferir
conhecimento aos técnicos da PREVIC;

A PREVIC podera solicitar repeticdo da transferéncia de conhecimento, com 0s ajustes
necessarios, sem onus adicional, caso a sua qualidade ndo atenda as expectativas;

Ao final da transferéncia de conhecimento, serdo apresentados varios itens que verificardo a
satisfacdo da equipe técnica da PREVIC em relagdo aos componentes, instrutores, equipe
técnica e programacéo, numa escala de cinco pontos que varia de 1 - (Discordo Totalmente
da Afirmativa) a 5 — (Concordo Totalmente da Afirmativa) com a alternativa “NA - N&o
se aplica”. O critério para definir se a transferéncia de conhecimento foi satisfatéria € a
média das respostas dos participantes igual ou superior a quatro;

A empresa contratada signataria do contrato em fase de expiracdo, assim considerado o periodo
dos ultimos trés meses de vigéncia, devera repassar os documentos, procedimentos e
conhecimentos necessarios a continuidade da prestacdo dos servi¢os, incluindo a base de
conhecimentos;

A titulo de transferéncia de tecnologia, devera ser incluido no plano de capacitacdo a
participacdo de funcionarios da PREVIC e entidades vinculadas, diretamente envolvidos
na area de Tl a uma proporcdo de no minimo até 35% dos funcionarios da empresa

contratada.

Propriedades, Sigilos e Restric6es
As equipes técnicas da empresa contratada que prestarem os servigos de suporte de forma

presencial estardo sujeitas ao termo de compromisso com relacdo a Uso de recursos
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computacionais e ao sigilo e ciéncia das normas de seguranga vigentes na PREVIC,

conforme estabelecido em norma interna da autarquia.

Mecanismos Formais de Comunicagio
O Preposto serd o Unico contato da empresa contratada com as equipes técnicas da PREVIC,
podendo, quando entender necessario, ser acompanhado por especialistas técnicos de sua

equipe.

Sancgodes Aplicaveis
A PREVIC podera, garantida a defesa prévia, aplicar san¢des administrativas a empresa
contratada, nos termos dos artigos 86 e 87 da Lei n° 8.666/1993;

No caso de atraso injustificado no cumprimento da obrigagéo contratual, no que diz respeito ao

prazo da prestacdo de servicos serd aplicada multa de mora nos seguintes termos:

Multa de 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento) sobre o valor global atualizado do
contrato, por dia de atraso das obriga¢des cujo cumprimento seja estabelecido em dias ou
em periodos a eles correspondentes, até o 15° (décimo quinto) dia;

Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor global atualizado do contrato, quando o atraso for
superior a 15 (quinze) dias.

No caso de inexecucdo total ou parcial do contrato poderdo ser aplicadas as seguintes sancdes:

Adverténcia;

Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor global atualizado do contrato;

Impedimento de licitar e contratar com a Administracdo Publica, pelo prazo de até 5 (cinco)
anos, sem prejuizo das multas previstas no Termo de Referéncia, no contrato e demais
cominagdes legais, com o consequente descredenciamento no SICAF ou nos sistemas de
cadastramento de fornecedores a que se refere o inciso XIV do art. 4° da Lei n°
10.520/2002, nos casos de:

Apresentar documentacao falsa;

Comportar-se de modo inidéneo;

Fizer declaracdo falsa;

Cometer fraude fiscal;

Falhar ou fraudar na execucgéo do contrato;

Ensejar o retardamento da execucédo do objeto.
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Suspensdo temporaria do direito de participar em licitacdo e impedimento de contratar com a
Administracdo, por prazo nao superior a 2 (dois) anos.

Sera aplicavel, cumulativamente ou ndo com as sancfes previstas nos itens 17.3.1, 17.3.3 e
17.3.4, as san¢Oes previstas no item 17.3.2;

No caso de ndo recolhimento do valor da multa dentro de 5 (cinco) dias Uteis a contar da data
da intimacdo para o pagamento, a importancia sera descontada da garantia prestada ou dos
pagamentos a que fizer jus a empresa contratada, ou serd cobrada judicialmente a divida,
consoante o disposto no § 3° do art. 86 e § 1° do art. 87 da Lei n°® 8.666/93, acrescida de

juros moratérios de 1% (um por cento) ao més;

Aplicar-se-a adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretarem

prejuizos significativos ao objeto da contratacdo;

A aplicagao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que
assegurara o contraditorio e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na Lei

n°. 8.666, de 1993, e subsidiariamente na Lei n® 9.784, de 1999;

A autoridade competente, na aplicacdo das sancdes, levara em consideracdo a gravidade da
conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a

Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

Garantia
Para fiel cumprimento de todas as clausulas e obrigacdes contratuais, a PREVIC exigira da
empresa contratada a prestagdo de garantia, de acordo com o art. 56, § 1°, da Lei n°

8.666/93, no valor equivalente a 5% do valor global do contrato;

As modalidades de garantia pela qual a empresa contratada podera optar sao as seguintes:
Caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica;
Seguro-garantia;

Fianca bancéria.

A PREVIC poderi utilizar a garantia apresentada para corrigir imperfei¢cdes na execugdo do

objeto contratado ou para reparar danos decorrentes da acdo ou omissao da empresa
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contratada, ou de seu preposto, ou, ainda, para satisfazer qualquer obrigagdo resultante ou

decorrente de suas agdes ou omissoes;

A garantia contratual devera ser prestada, no prazo de até 20 (vinte) dias uteis, contados a partir

da data de assinatura do contrato;
A empresa contratada obrigar-se-4 a manter a garantia apresentada valida e atualizada;

A garantia prestada somente serd liberada ou restituida apos vencido o periodo contratual,

mediante requerimento da empresa contratada;

A perda da garantia em favor da PREVIC por inadimplemento das obrigacdes contratuais
firmadas far-se-a de pleno direito, independentemente de qualquer procedimento judicial

ou extrajudicial das demais sancdes previstas em contrato;

A qualquer tempo, mediante concordancia da PREVIC, poderd ser admitida a substituicao da

garantia, observadas as modalidades previstas no Termo de Referéncia.

Vistoria

A necessidade de vistoria descrita no Termo de Referéncia esta prevista no artigo 15 da
IN n°. 02 de 30 de abril de 2008 da SLTI/MPOG, que diz:

“VIII —a necessidade, quando for o caso, devidamente justificada, dos locais de execucdo dos servi¢os
serem vistoriados previamente pelos licitantes, devendo tal exigéncia, sempre que possivel, ser
substituida pela divulgacédo de fotografias, plantas, desenfos técnicos e congéneres”

O requisito de vistoria se faz necessario para que as empresas que participardo do
certame tenham condi¢des de absorver a maior quantidade de informacgdes necessarias para a
elaboracdo de suas propostas, com o objetivo de garantir maior seguranca para a Administracdo
Publica.

Elas podem argumentar falta de informacGes relevantes, além de condi¢Ges que nédo
possam ser previstas sem a realizacdo de vistoria e que acarretaria em prejuizo para a
Administracédo, por eventuais alegacdes posteriores de desconhecimento das condigdes para a
prestacdo dos servigos.

A visita devera ser agendada junto a CGTI/DIRAD/PREVIC, com antecedéncia minima de 3
(trés) dias uteis da data de realizacéo da vistoria, atraves do telefone (61) 2021-2300. No

ato do agendamento a empresa que participara do certame devera informar:
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Nome completo e nimero do documento de identificacdo do técnico que realizaré a vistoria;

Dia e horério da visita.

A confirmacéo do agendamento seré expedida pela CGTI/DIRAD/PREVIC em até 2 (dois) dias
Uteis apds o recebimento do pedido de agendamento de vistoria técnica;

Ndo sera permitida a realizagdo simultanea de mais de uma vistoria técnica. A
CGTI/DIRAD/PREVIC podera solicitar renegociacdo das datas e horarios propostos,
considerando-se a possibilidade de conflito entre as visitas agendadas;

O periodo estabelecido para a vistoria técnica terd inicio na data da publicacdo do edital até o
terceiro dia Gtil anterior & data de abertura da licitacdo, devendo ser realizado em dias Uteis
dentro do horario comercial (das 08h00 as 18h00, segunda a sexta-feira, exceto feriados);

As empresas, durante a vistoria, deverdo reconhecer, mediante assinatura de vistoria, que fez
as visitas e teve ciéncia:

Dos locais onde deverdo ser realizados os servigos contratados, tais como CPDs/Datacenters,
ativos de redes, dutos de cabeamento, periféricos de apoio e setores de demanda e
aprovacao;

Da éarea destinada a empresa contratada para execucdo dos servicos e quantidade de recursos
materiais disponibilizados para sua equipe;

Dos modelos de equipamentos servidores, armazenadores, integradores e de comunicacao,
objetos dos servicos e utilizados pela PREVIC;

Dos softwares, aplicativos e ferramentas auxiliares em utilizagdo no momento da vistoria;

Dos procedimentos adotados, documentacdo existente, modelos de acompanhamento,
certificacOes existentes e recomendacdes legais;

Ambiente de monitoramento e ferramentas utilizdveis para acompanhamento de
disponibilidade e desempenho dos recursos de infraestrutura;

Que recebeu da equipe técnica 0 Ambiente de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo em
gue constem o detalhamento de hardwares, softwares e sistemas corporativos que deverdo
ser suportados tecnicamente pela empresa contratada;

Que recebeu da equipe técnica, que define as atividades a serem realizadas em cada tarefa, a
classificacdo de complexidade, o detalhamento de custos, os niveis de qualidade de cada
produto, os percentuais de glosa e as informacdes adicionais que auxiliem a execucédo de
cada tarefa;

Dos novos recursos em fase de contratacdo por parte da PREVIC.
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As empresas, para iniciar a vistoria, deverd assinar um Termo de Confidencialidade, com o
compromisso de guardar sigilo sobre todas as informacGes relativas ao ambiente e as
atividades da PREVIC, e de concordancia com sua Politica de Seguranca da Informacao e
Comunicacdes, conforme modelo disponivel no anexo IX do Termo de Referéncia;

Apo6s o término da vistoria, serd lavrado por representante da CGTI/DIRAD/PREVIC o
respectivo Termo de Vistoria, conforme modelo constante do anexo VI do Termo de
Referéncia, a ser assinado por representante da CGTI/DIRAD/PREVIC e pela empresa que
esta realizando a vistoria, atestando que o interessado realizou a visita e se inteirou sobre
0 ambiente tecnoldgico presente na PREVIC, ndo se admitindo posteriormente qualquer

alegacao de desconhecimento sobre sua estrutura e funcionamento.

Resciséo do Contrato
A inexecucdo total ou parcial do contrato podera ensejar a sua rescisdo, conforme o disposto
nos artigos 77 a 80 da Lei n° 8.666/93;

Entende-se por inexecucgao total o nao inicio da prestacdo dos servigos apds 30 dias além do

prazo definido;

Entende-se por inexecugdo parcial o atraso na prestacao dos servigos dentro do prazo previsto;

Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do procedimento,

assegurado o contraditorio e a ampla defesa;

A rescisdo do contrato podera ser:

Determinada por ato unilateral e escrito da PREVIC nos casos enumerados nos incisos | a Xl
e XVII do artigo 78 da Lei n.° 8.666/93, mediante notificacdo por meio de oficio entregue
diretamente ou por via postal, com prova de recebimento, sem prejuizo das penalidades
previstas no contrato;

Amigéavel, por acordo entre as partes, mediante a assinatura de termo aditivo ao contrato, desde
que haja conveniéncia para a PREVIC;

Judicial, nos termos da legislacdo em vigor.

A rescisao unilateral ou amigavel devera ser precedida de autorizacao escrita e fundamentada

da autoridade competente;

Quando a rescisdo ocorrer com base nos incisos XII a XVII do artigo 78 da Lei n°® 8.666/93,

sem que haja culpa da empresa contratada, ela serd ressarcida dos prejuizos regularmente
comprovados que houver sofrido, tendo direito a:

Devolucéo de garantia, se cabivel;
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Pagamentos devidos pela execucdo do contrato até a data da resciséo;

Pagamento do custo da desmobilizacao.

Vigéncia e Execucao do Contrato
O prazo de vigéncia do contrato serd de 30 (trinta) meses, contados da data de sua assinatura;
Os servigos poderdao ser prorrogados, a critério da PREVIC e concordancia da empresa

contratada, mediante termo aditivo, até o limite de 60 (sessenta) meses.

Justificativa Para Vigéncia do Contrato:

O prazo inicial de vigéncia de 30 meses justifica-se pela criticidade e natureza do servico
(servico de prestacdo continuada), conforme ja explicitado no Termo de Referéncia:

"A presente contratacdo refere-se, portanto, @ manutencdo da operacao de servicos de Tl na
autarquia, atividade essencial para a execucao das atividades da area e, consequentemente, para o0 bom
andamento dos processos de negécio da PREVIC, visto que todas as atividades finalisticas séo hoje
exercidas com utilizagdo direta de recursos tecnoldgicos, tais como sistemas informatizados, servico de
e-mail corporativo, telefonia IP, videoconferéncia, acesso a intranet e internet, utilizacéo de servidores
de arquivo e de impressao, dentre outros."

Além disso, é complexo e oneroso operacionalizar anualmente um processo novo de
contratacdo de um servico continuado e de grande criticidade, considerando-se ainda a
complexidade e o tempo de implantacdo do servico, conforme os prazos detalhados no
cronograma de execucdo dos servicos. Cita-se, por exemplo, 0 tempo necessario para se colocar
em operacao todos 0s servigos previstos, incluindo a transi¢do entre a empresa atual e a nova
empresa, que € algo em torno de 4 meses do contrato, ou seja, assim que 0 Servigo entrar
plenamente em operacgdo, a autarquia ja teria que preparar uma nova contratacdo, com todos

esses procedimentos a serem realizados novamente.

Dos Acréscimos e Supressoes
A empresa contratada ficard obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0s
acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios em até 25% (vinte e cinco por cento)

do valor inicial atualizado do contrato.

Dos Critérios de Habilitacdo dos Fornecedores
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Declaragao, sob as penalidades cabiveis, da inexisténcia de fatos impeditivos para a sua
habilitacdo neste certame, na forma do § 2° do art. 32 da Lei n° 8.666/93, Instrugao
Normativa-MARE-GM n° 05/95 e Decreto n°® 3.722/2001;

Declaragao de que a empresa ndo utiliza mao-de-obra direta ou indireta de menores, conforme
contidas na Lei n® 9.854, de 27 de outubro de 1999, regulamentada pelo Decreto n°® 4.358,
de 05 de setembro de 2002;

Nao devera ser admitida a participagdo de pessoas juridicas que estejam em uma ou mais das
seguintes situacoes:

Processo de faléncia, recuperacéo judicial ou execucao patrimonial;

Declaragdo de inidoneidade por qualquer 6rgdo da Administracdo Publica Direta ou Indireta,
Federal, Estadual ou Municipal, bem como as que estejam punidas com suspensdo do
direito de contratar ou licitar com a Administracéo;

Estar reunidas em consércio ou ser controladoras coligadas ou subsidiarias entre si;

Ter em seu quadro funcional servidor de qualquer 6rgéo ou entidade vinculada ao Ministério
da Previdéncia Social, na condicdo de sécio, dirigente, responsavel técnico, administrador,
empregado ou controlador.

Atestado de Capacidade Técnica fornecido por pessoas juridicas de direito publico ou privado,
comprovando experiéncia:

Na prestacdo de servigos técnicos na area de tecnologia da informacéo, tendo prestado servicos
de suporte a microinformatica utilizando estruturas de Central de Servicos e Suporte a
Campo para um volume superior a 300 usuarios;

Na prestacdo de servicos com planejamento, implantacdo, operacdo e gestdo de Central de
Atendimento para atendimento as demandas de duvidas e suporte aos usuarios, em
conformidade com as melhores praticas ITIL — Information Technology Infrastructure
Library — e nas exigéncias das normas I1SO 20.000 e ISO 27.001/27.002;

Na prestacdo de servigco utilizando metodologia de implantacdo e operacdo de Central de
Atendimento de acordo com as normas e o cddigo de ética e norma de maturidade do
PROBARE - Programa Brasileiro de Auto-Regulamentacéo do Setor de Relacionamento
(Call Center/Contact Center/Help Desk/SAC/Telemarketing);

Na prestacdo de servico de suporte a usuarios com profissionais especializados (gestdo,
supervisdo e qualidade), instalagdes fisicas, mobiliarios adequados (NR 17 — TEM),
sistema de telefonia com recursos de PABX utilizando tecnologias URA, VOIP, CTI nas

suas dependéncias;
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Na prestacdo de servicos de gestdo de Governanca de T1 envolvendo as atividades: diagndstico
de maturidade (identificacdo do grau de maturidade), analise de objetivos estrategicos,
matriz de relacdo entre os processos de Tl e os objetivos do negocio e relatorio de
recomendagdes bem como a elaboracdo, implantacdo e utilizagdo de Metodologia de
Gestdo de Servicos de TIC segundo as melhores do ITIL, utilizando profissional
certificado ITIL, incluindo SPOC (Ponto Unico de Contato), Gestdo de mudancas, Gestdo
de problemas, Gestdo de nivel de servicos, Gestdo de Incidentes, Gestdo de
disponibilidade nas disciplinas de conhecimentos, configuracdes, requisi¢cdes e niveis de
Servigo;

Na prestacdo de servicos de suporte técnico remoto e presencial nas instalacGes do contratante,
de ambiente contendo no minimo de 700 (setecentas) estacdes de trabalho/equipamentos
(desktops e notebooks), compreendendo instalagcdo, configuracdo, manutencdo de
hardware e software, administragdo dos sistemas operacionais: Windows XP, Windows
Vista, Windows 7 e Linux, dos programas de automacdo de escritorio: Microsoft Office
2010 e BR.Office 3, além de sistemas corporativos em plataforma cliente servidor e WEB,
solugdo de incidentes e resolugdo/acompanhamento de problemas, atendendo os
Acordo(s) de Niveis de Servico (SLASs) de 99,70%, preconizadas por modelos como ITIL
V3 (IT Infrastructure Library);

Na implantacdo de ferramenta ITSM (IT Service Management) certificada em 9 (nove)
disciplinas ITIL (Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de Requisi¢des,
Gerenciamento de Base de Conhecimento, Gerenciamento de Configuragéo, Seguranca da
Informacdo, Gerenciamento de Disponibilidade, Catalogo de Servico, Gerenciamento
Financeiro (O.S), Gerenciamento de Backup, Gerenciamento de acesso que possui
interface web com os indicadores de niveis de servi¢o de forma on-line, gerenciados por
meio de ordens de servico, notificacdo automatica dos alertas para as areas responsaveis
pelo tratamento no ambiente de 1°, 2° e 3° Nivel, com utilizacdo de profissional certificado
ITIL;

Na prestagdo de servigos de infraestrutura com niveis acima de 99% de disponibilidade do
ambiente e operacdo de central de monitoramento de ambiente de TI em regime de 24
horas x 7 dias na semana, por meio de Acordo de Niveis de Servigos (SLA’s);

Na implantacdo, implementacéo, configuracéo, gerenciamento e suporte técnico, mantendo alta

disponibilidade nas solugdes de Firewall, Anti-Malware e antispam (300 caixas postais);
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Sistema de Gerenciamento em Banco de Dados MS-SQL Server 2003, 2008, 2008R2, 2012;
Linux CentOS 6.2, 6.24; Ubuntu;

Servico de Mensageria e Colaboragdo MS-exchange 2013 com MS-outlook 2007; Protocolo
SMTP, IMAP, POP3, McAfee; Solugdo Antispam;

Na prestagdo de servigos de geréncia de armazenamento, ferramenta de geréncia de storage
IBM DS4000;

Na prestacdo de servicos de suporte, configuracao e operacao de ferramenta de configuracéo

centralizada de servidores e sistemas operacionais Microsoft System Center;

Na prestacao de servicos na solugédo de virtualizacdo Hyper-V.

Declaragao expressa de que a licitante possui infraestrutura, pessoal e as demais condigdes para
execug¢ao do contrato, ou que se compromete a montar toda a estrutura e iniciar os servigos,
conforme especificado no Termo de Referéncia, em até 30 (trinta) dias, contados da data
de publicacdo do contrato no DOU, com pessoal qualificado e em quantidade suficiente

para a sua execugﬁo.

Forma de Pagamento

O pagamento sera efetuado ap6s a execucdo dos servigos, 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;

O pagamento sera efetuado mediante a apresentacdo de Notas Fiscais ou Faturas, emitidas em
moeda corrente nacional,

A regularidade fiscal da empresa contratada sera verificada junto ao SICAF e ao CADIN,
mediante consulta efetuada por meio eletrébnico, ou por meio da apresentacdo de
documentos habeis;

A empresa contratada devera apresentar juntamente com a nota fiscal/fatura, caso o SICAF
esteja desatualizado, o Certificado de Regularidade do FGTS, a certiddo especifica quanto
a inexisténcia de débito de contribuicBes junto ao INSS, e a Certiddo Conjunta de Débitos
Relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, conforme Decreto n.° 6.106/2007;

Encontrando-se a empresa contratada inadimplente na data da consulta, serd concedido pela
PREVIC o prazo de trinta dias, prorrogavel a critério da Administracdo por uma Unica vez,

para a regularizacao necessaria, sob pena de, ndo o fazendo, ter rescindido o contrato;
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O pagamento sera efetuado pela PREVIC, por meio de ordem bancéria ao Banco do Brasil S/A,
e creditado na agéncia bancaria indicada na proposta da empresa contratada, o qual
ocorrera até dez dias, apds a aceitacdo e atesto da Nota Fiscal/Fatura;

Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a empresa contratada ndo tenha
concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensagéo
financeira devida pela PREVIC, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da
parcela, é calculada mediante a aplicacédo da seguinte formula:

EM =1xNx VP, sendo
EM = Encargos Moratorios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga;
| = indice de compensagcao financeira = 0,00016438, assim apurado:
I =(TX)

| = (6/100)
365

| =0,00016438
TX = Percentual da taxa anual = 6%

Na hipétese de pagamento de juros de mora e demais encargos por atraso, 0s autos devem ser
instruidos com as justificativas e motivos e serem submetidos a apreciacdo da autoridade
superior competente, que adotara as providéncias para verificar se € ou nao caso de
apuracdo de responsabilidade, identificacdo dos envolvidos e imputa¢do de onus a quem
deu causa;

A empresa contratada, regularmente inscrita no Simples Nacional, nos termos da LC n° 123, de
2006, nao sofrera a retencdo tributaria. No entanto, o pagamento ficara condicionado a
apresentacdo de comprovagao, por meio de documento oficial de que faz jus ao tratamento
tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar;

Se houver aplicacdo de multas, esta sera descontada de qualquer fatura ou crédito existente na
autarquia em favor da empresa contratada, sendo que a diferenca sera cobrada

administrativa ou judicialmente.

Reajuste
Os valores homologados poderdo ser reajustados decorridos doze meses de vigéncia do

contrato, mediante negociacfes entre as partes, tendo como limite maximo a varia¢do do
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IGP/DI — FGV (indice Geral de Precos) ocorrida nos doze meses anteriores ao reajuste,
contados da data limite da apresentacdo da proposta ou, na falta deste, por indice

equivalente estabelecido pelo Governo Federal.

Estimativa de Preco e Adequacdo Orgamentaria

O valor estimado como maximo aceito pela Administracio para essa contratacio é de

R$9.630.974,70 (nove milhdes seiscentos e trinta mil novecentos e setenta e quatro
reais e setenta centavos) para o periodo de 30 (trinta) meses. O valor unitario da UST

— Unidade de Suporte Técnico de Tl — fica estimado em R$ 36,93 (trinta e seis reais e

noventa e trés centavos). Portanto, o valor estimado anual do contrato (12 meses) é de R$
3.852.389,88 (trés milhdes oitocentos e cinquenta e dois mil trezentos e oitenta e nove reais
e oitenta e oito centavos), correspondente ao total de 104.316 UST;
Os recursos para cobrir as despesas decorrentes dessa contratacdo correrdo a conta de créditos
consignados no Orcamento Geral da Unido a cargo da PREVIC, conforme a seguir:
Programa de Trabalho: 09.122.2114.2000.0001 - ADMINISTRACAO DA UNIDADE.
Plano Orgamentario: 0002 — MODERNIZACAO E SUSTENTACAO DOS PROCESSOS E
SISTEMAS DE FISCALIZACAO E AUTORIZAC}AO DE PLANOS DE BENEFICIOS E
ENTIDADES
Natureza da Despesa: Natureza da Despesa: 449039 — OUTROS SERVICOS DE
TERCEIROS-PESSOA JURIDICA

Encaminha-se a Coordenacdo Geral de Patrimonio e Logistica para continuidade do
novo processo de contratagédo, segundo o art. 38 da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993.

Integrante Requisitante Integrante Técnico

James Taylor Faria Chaves - 1454220 Wendel Martinez Carvalho - 19126492
Integrante Administrativo

Giovanny de Menezes Carlos — 1719720

Brasilia-DF, de dezembro de 2014.
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De acordo com o Termo de Referéncia, em: /12/2014.

James Taylor Faria Chaves — 1454220
Coordenador-Geral de Tecnologia da Informacao

Aprovo o Termo de Referéncia, em: /12/2014.

José Maria Freire de Menezes Filho
Diretor de Administracao

ANEXO | - AMBIENTE COMPUTACIONAL

Os servicos de suporte técnico presencial (de 2° e 3° niveis) se restringirdo a sede da
PREVIC, localizada no Setor Bancario Norte Quadra 2, Bloco N, em Brasilia-DF. O servico de
suporte técnico remoto (1° nivel) abrangerd também as representacdes regionais da PREVIC,
localizadas nas cidades de Porto Alegre/RS, S&o Paulo/SP, Rio de Janeiro/RJ, Belo
Horizonte/MG e Recife/PE.

1. Servidores de rede de producao:
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1.1.Méquinas fisicas e virtuais equipadas com os sistemas operacionais Windows Server,
versdes 2008 Standard SP2 (32 bits), 2008 R2 Enterprise e 2012 Datacenter Edition (ambas
em 64 bits), e Linux distribui¢cbes CentOS 6.4, Ubuntu. Hoje, sdo cerca de 30 maquinas

virtuais.

1.2.0s servidores de rede estdo instalados em servidores fisicos hospedeiros “hosts” equipados
com multiplos processadores de arquitetura RISC x86-64, memoria RAM padrdo DDR3,
utilizando solugbes de virtualizacdo Microsoft Hyper-V Server, versdes 2008-R2 e 2012

(com suporte a cluster).
1.3.0s servidores fisicos hospedeiros atualmente utilizados sdo os seguintes:
1.3.1. 02 (dois) Dell PowerEdge R710 com a seguinte configuracdo basica de hardware:
1.3.1.1.02 processadores de 6 nucleos Intel Xeon X5650 de 2,67 Ghz;
1.3.1.2.24 GB de memoria RAM DDR3 PC3-10600;
1.3.1.3.02 placas HBA Fibre Channel 8 Gbps com 3 portas FC no conjunto;
1.3.1.4.02 controladoras de rede local Gibabit Ethernet com 3 portas no conjunto;
1.3.1.5.02 HDs padrédo SAS 15.000 RPM com capacidade bruta de 140 GB cada;
1.3.1.6.Arquitetura redundante e tolerante a falhas.
1.3.2. 02 (dois) Dell PowerEdge R910 com a seguinte configuracao basica de hardware:
1.3.2.1.4 processadores de 8 nucleos Intel Xeon X7550 de 2,00 Ghz;
1.3.2.2.128 GB de memoria RAM DDR3 PC3-10600;
1.3.2.3.02 placas HBA Fibre Channel 8 Gbps com 4 portas FC no conjunto;
1.3.2.4.02 controladoras de rede local Gibabit Ethernet com 8 portas no total;
1.3.2.5.02 HDs padrao SAS 15.000 RPM com capacidade bruta de 140 GB cada;
1.3.2.6.Arquitetura redundante e tolerante a falhas.

1.3.3. 01 (um) IBM System x3650 M4 com a seguinte configuragdo de hardware:
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1.3.3.1.2 processadores de 6 nucleos Intel Xeon E5-2630 de 2,30 Ghz;

1.3.3.2.32 GB de memoria RAM DDR3 PC3-10600;

1.3.3.3.02 placas HBA Fibre Channel 8 Gbps com 4 portas FC no conjunto;
1.3.3.4.02 controladoras de rede local Gibabit Ethernet com 8 portas no total;
1.3.3.5.04 HDs padréo SAS 15.000 RPM com capacidade bruta de 300 GB cada;
1.3.3.6.Arquitetura redundante e tolerante a falhas.

1.4.Todos os servidores acima descritos estdo equipados com adaptadores HBA-FC dos

seguintes modelos:
1.4.1. Qlogic Fibre Channel Adapter QLE2580 FC 8 Single Port PCI Express;
1.4.2. Qlogic Fibre Channel Adapter — QLE2562 FC 8 Dual Port PCI Express.

1.5.Estd em andamento um processo de aquisicdo de mais 4 (quatro) servidores fisicos para
ampliacdo da capacidade de processamento com previséo de chegada dos equipamentos
para o inicio do ano de 2015.

2. Rede de armazenamento:

2.1.Uma estrutura de armazenamento Storage Area Network (SAN) padrédo Fibre-Channel 8

Gigabit com a seguinte configuracdo basica de hardware:

2.1.1. 01 (um) storage fabricante IBM, modelo DS3524, com 24 discos SAS de 10.000 RPM,

configurados em RAID 5, com capacidade liquida de armazenamento de 15 TB;

2.1.2. 01 (uma) Tape Library fabricante IBM, modelo TS3200, com 4 drives de leitura com
throughput de 140 Mbits, 48 slots para fitas LTO 5 de 1,5 TB de capacidade cada;

2.1.3. 02 (dois) switches fibre channel para interconexdo dos servidores de rede aos
dispositivos de armazenamento, fabricante QLogic, modelo 5802V, cada um com 24

portas FC 8 Gigabit shortwave multimodo auto-sensing.

2.2.Estd em andamento processo de ampliacdo da rede de armazenamento SAN, com previsao

de aquisicao de nova solucéo de armazenamento massivo de dados com capacidade de pelo
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menos 40 (quarenta) Terabytes liquidos, com previsdo de chegada do equipamento para o
1° semestre de 2015.

2.3.Todos os equipamentos citados sdo do padrdo rack 19” (EIA-310) e estdo instalados em
racks de 42p, gerenciados por switches KVM e switches de topo de rack padrdo Gigabit
Ethernet.

3. Rede elétrica:

3.1.Circuito elétrico dedicado ligado a dois no-breaks em série, ambos do modelo SMS Sinus
Double Il Black 20 KVa.

4. Rede de comunicagio:

4.1.Switches de borda padrdo Gigabit Ethernet POE+ localizados em salas de comunicagcdo em
cada andar do edificio sede, todos conectados ao switch de distribuicdo localizado no
Datacenter. Cabeamento horizontal sob estrutura de piso elevado padréo Cat 5.e, ligando-
se a estacdes de trabalho fixas de baia baixa, com 4 pontos por baia, cada ponto equipado

com um computador do tipo desktop e um telefone fixo IP.

A rede de comunicacdo nos Escritorios Regionais é gerenciada pela empresa publica
DATAPREV, por meio de um contrato de suporte técnico especifico a essas localidades.
5. Telefonia Fixa e Movel:

5.1.A solucéo de telefonia fixa presente no edificio sede da PREVIC é formada por 01 (uma)
central telefonica digital Alcatel-Lucent OmniVista, com aproximadamente 300 pontos de
telefonia com aparelhos IP Alcatel-Lucent PoE+. A PREVIC mantém contrato de suporte
técnico especializado na solucdo de central telefénica, de modo que a empresa contratada

sO prestaria atendimento basico de ativacao de telefones IP.

5.2.Ha ainda cerca de 30 (trinta) aparelhos de telefonia mével, sendo 25 deles utilizando o
sistema Windows Phone 8.1 e 5 utilizando sistema Android 4.3. A PREVIC mantém
contrato com operadora de servico de telefonia movel, de modo que a empresa contratada

SO prestaria atendimento basico de suporte a operacéo dos aparelhos.

6. Estagdes de trabalho e demais endpoints:
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6.1.As estacdes de trabalho presentes no edificio sede da PREVIC sdo formadas por um
conjunto de 01 computador de mesa (desktop) e um telefone IP. H& ainda o uso de
notebooks, em especial pelos servidores da PREVIC que realizam trabalho externo
(auditores fiscais). Tanto os desktops quanto os notebooks séo de configuracéo basica, com
processador de multiplo nicleo (2 a 4 cores), meméria RAM DDR3 de 4 GB e HD SATA
7.200 RPM de no maximo 1 GB de capacidade, todos equipados com o sistema operacional

Windows, versdes XP, 7 e 8.
6.2.Ha ainda 37 impressoras cedidas em ambiente de outsourcing de impresséo.

6.3.0 quantitativo e distribui¢do dos endpoints segue abaixo:

Sede Repres_enta_(;(")es Total
Regionais
Desktops 250 65 315
Notebooks 15 90 105
Telefones fixos 300 20 320
Telefones moveis 25 5 30
Impressoras (outsourcing) 27 10 37

6.4.H& previsdo de aumento do nimero de funcionérios para o ano de 2015, ocasionando uma
elevacdo nos dispositivos para usuérios finais (endpoints) para cerca de 450 desktops, 200

notebooks, 450 telefones fixos e 60 telefones méveis.
7. Sistemas e banco de dados:

7.1.A PREVIC possui uma série de sistemas internos e de uso corporativo, operando sobre
diferentes servidores de aplicacdo, destacando-se: Apache Tomcat, Red Hat JBoss; Internet

Information Services (11S), e Sharepoint Server.

7.2.As principais bases de dados da autarquia estdo alocadas nos seguintes SGBD’s: Microsoft
SQL Server versdes 2008 e 2012; MySQL 5.5; e Postgre 8.2. Ainda ha a necessidade de

conexdo com banco de dados externos Oracle, verséo 11g.
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8. Atendimento e Suporte Técnico:

8.1.Realizado atualmente por meio do contrato n® 12/2011, que trata da contratacéo de empresa
especializada objetivando a prestacdo de servico de atendimento remoto e presencial aos
usuérios de Tl da PREVIC para até 73.500 UST por ano.

8.2.Abaixo segue a relacédo e quantitativo de atendimentos de suporte tecnologico no periodo

de setembro de 2013 a agosto de 2014 (Gltimos 12 meses), na sede da autarquia:

Tipo de atendimento / suporte técnico Quantidade
Hardware (suporte em equipamentos de TIC) 962
Infraestrutura de rede (servidores, SAN e ativos de rede) 588
Ambiente de sistemas (configuracdo de ambiente, autenticacao) 177
Banco de Dados (instalacdo e manutencdo de SGBDs) 136
Software basico (instalacdo, configuracdo e manutencgéo) 459
Telefonia fixa e mével (suporte basico) 47
TOTAL 2369

ANEXO Il - TABELA DE SERVICOS

QUADRO DE COMPLEXIDADE DE SERVICOS

Complexidade

o Sigla Obijetivos basicos Equivaléncia
da Atividade

e Recepcionar e analisar chamados transferidos do ponto
Unico de contato;

Baixa B . ) 1
e  Acrescentar registro de andamento para as acOes realizadas

no atendimento ao chamado;
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QUADRO DE COMPLEXIDADE DE SERVICOS

e Concluir atendimento e encerrar 0os chamados;

e Recepcionar ligagdes telefonicas e registrar chamados

abertos por telefone;

e Registrar chamados abertos diretamente pelos usuarios
utilizando a interface WEB do sistema de atendimento ou

via e-mail;

e Encaminhar o chamado para atendimento de 2° ou 3° nivel

guando da impossibilidade de resolugdo em primeiro nivel;

e Reabrir subchamados para a origem quando estes forem

fechados inadequadamente.

e Pesquisar documentacdo técnica para solugcdo do chamado

quando necessério e aplicavel;

e Atualizar ou incluir, quando inexistente, a documentacéo da
rotina utilizada para prestar o suporte, e submeté-la a area

responsavel para aprovagéo;

e Efetuar triagem e classificacdo das solicitagdes, de acordo
com o procedimento documentado na base de

conhecimento;

Intermediéria | e Consultar base de conhecimento e executar procedimentos 2

de atendimento de primeiro nivel;

e Concluir atendimento e encerrar o chamado, com
questionario de qualidade e confirmando com o usuario o

restabelecimento das funcionalidades reclamadas;

e MonitoracGes remotas e ininterruptas de Servidores e

Servigos;

e Efetuar diariamente a consolidacdo de erros, alertas e

desempenho.
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QUADRO DE COMPLEXIDADE DE SERVICOS

e Atuar de forma proativa para garantir o perfeito

funcionamento dos recursos computacionais utilizados na
autarquia;
o e Atualizar ou incluir, quando inexistente, na Base de
Media M . ) ) . 4
conhecimento, a documentacdo do procedimento utilizado

para prestar o atendimento;

e Confeccionar e atualizar documentacéo de procedimentos

para o ambiente computacional da autarquia.

e Analisar e buscar correcGes para as falhas, erros e alertas, e
aplicar as correcBes que se fizerem necessarias para

restabelecimento dos servigos;

e Administragdo dos servidores de sistemas corporativos e
operacionais, incluindo servidores de aplicacdo, banco de

Alta A dados e autenticadores de dominio; 8
o Realizar analise proativa dos sistemas;

e Planejar as atividades de intervencdo e mudancas no

ambiente computacional;

o  Efetuar testes periédicos no ambiente computacional.

Atividades relacionadas a especialistas:

e Auditoria;
e Transferéncia de tecnologia;
e Prospeccao e pesquisas;

Especializada | E 10
Apoio na implantacéo de processos envolvendo:

e Seguranca da informacéo;
e Sistemas;

e Ferramentas e plataformas tecnoldgicas especificas.
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ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA
Execucao Inicio:
Execucéo Final:

Area Requisitante:

Tipo: ROTINEIRA
Previsto em UST: 479,31

Tarefa: Operacdo de central de
servigos em dias Uteis pelo periodo
continuo de 12 horas

Objetivo: Padronizacdo, desempenho e controle; Registrar, coletar informaces, classificar,
solucionar e responder as dividas e problemas reportados pelos usuéarios, a partir de consultas a
scripts personalizados, possibilitando agilidade na resolucdo de problemas e falhas,
padronizacdo dos servigos e ganho de produtividade dos usudrios; Encaminhamento dos
chamados para a resolucédo e problemas e recuperacéo de falhas por parte das equipes de suporte
de 2° e de 3° niveis, quando identificada esta necessidade.

LISTA DE ATIVIDADES
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ITEM COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO TOTAL

Recepcionar ligagOes telefonicas e registrar chamados abertos por
telefone. Registrar chamados abertos diretamente pelos usuarios
utilizando a interface web do sistema de atendimento ou e-mail.

(5/60 horas * B) * 350 usuarios

29,16

Efetuar triagem e classificacdo das solicitacbes de acordo com o
2 I procedimento documentado na base de conhecimento. 58,33
(5/60 horas * I) *350 usuarios

Consultar base de conhecimento e executar procedimentos de
3 | atendimento de primeiro nivel. 140
(12/60 horas *1) * 350 usuarios

Encaminhar o chamado para atendimento de 2° ou 3° nivel quando da
4 B impossibilidade de resolucéo em primeiro nivel. 5,83
(1/60 horas * B) * 350 usudrios

Reabrir subchamados para origem quando forem fechados
5 B inadequadamente. 11,66
(2/60 horas * B) * 350 usudrios

Atualizar ou incluir, quando inexistente, na Base de conhecimento, a
6 M documentacdo do procedimento utilizado para prestar o atendimento. 176
(2 hora* M * 22 dias Uteis)

Concluir e fechar o chamado, com questionario de qualidade e
confirmando com o usuario o restabelecimento das funcionalidades

/ | reclamadas 58,33
(5/60 horas * 1) * 350 usuarios
TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 479,31
ORDEM DE SERVICO TAREFA
Contrato Execucao Inicio:
Contratada Execucdo Final:
Area Requisitante: Tipo: ROTINEIRA
Previsto em UST: 1762,65
Tarefa: Atendimento aos | Objetivo: Atendimento técnico envolvendo hardware e software realizado de forma presencial
chamados técnicos dos usuarios de | aos usudrios dos servicos e TIC da PREVIC.
Tl da PREVIC, em dias Uteis das
08:00 as 18:00, de acordo com nivel
de atendimento contratado.
LISTA DE ATIVIDADES
| ITEM | COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO TOTAL
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1 B Recepcionar e analisar chamados transferidos do ponto Unico de contato 2916
(5/60 horas * B) * 350 usuarios

Pesquisar documentacdo técnica para solugdo do chamado, quando
2 | necessaria e aplicavel 93,33
(8/60 horas * I) * 350 usuérios

Acrescentar registro de andamento para as a¢Ges realizadas no chamado

(1/60 horas *B) * 350 usuarios 583

Executar os procedimentos necessarios para a resolugdo dos chamados
4 A envolvendo hardware e software conforme prioridade 1400,00
(30/60 horas * A) * 350 usuarios

Atualizar, ou incluir quando inexistente, a documentagio da rotina
utilizada para prestar o suporte e submeter a area responsavel para
aprovacao

(2 horas * | * 22 dias)

88,00

Atuar de forma proativa para garantir o perfeito funcionamento dos
6 M recursos computacionais utilizados 88,00
(1 hora* M * 22 dias)

Concluir e fechar chamados

(5/60 hora * 1) * 350 usuarios 58,33

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 1762,65

ORDENS DE SERVICO DO TIPO ROTINEIRA

ORDEM DE SERVICO TAREFA
Contrato Execucao Inicio:
Contratada Execucdo Final:
Area Requisitante: Tipo: ROTINEIRA

Previsto em UST: 1628,00

Tarefa: Monitoragcdo de ambiente [ Objetivo: Efetuar a monitoracdo do ambiente 16gico dos servigos corporativos disponibilizados
de Infraestrutura em regime|pela area de TI, em regime 24x7X365, atuando e acionando as areas responsaveis pela
24x07x365. manutencdo em caso de falhas e promovendo atividades operacionais correlacionadas com o
Servico.

LISTA DE ATIVIDADES

| ITEM | COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO TOTAL
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Monitora¢cBes remotas e ininterruptas de Servidores e Servicos,
diariamente, em tempo integral, inclusive aos sabados, domingos e

1 | feriados, por meio de acompanhamento de ferramenta de monitoragéo, 1440.00
testes de comunicagdes e outras ferramentas que se fizerem necesséarias '
para execucdo da atividade.
(24 horas x | x 30 dias)
Preenchimento de relatério com eventos de monitoragdo ocorridos no

2 | periodo e analise de urgéncia, impacto e frequéncia dos mesmos. 88
(2 horas x | x 22dias)
Evolucéo do checklist executado diariamente, pela manha e a noite, e

3 B da d.ocumentagéo das atividades operacionais correlacionadas com o 12
Servico.
(12 horas x B x 1 Mé&s)
Documentar o processo, solugdes e procedimentos adotados e adiciona-

4 M los & base de conhecimento, mantendo os documentos existentes 88
atualizados.
(1 hora x M x 22 dias)

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 1628

ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA
Execucao Inicio:
Execucdo Final:

Area Requisitante:

Tipo: ROTINEIRA
Previsto em UST: 968,00

Tarefa: Operacdo de Rede (LAN,
SAN, WiFi).

Obijetivo: Conectividade, continuidade e disponibilidade. Assegurar que os eventos e logs dos
equipamentos que compdem a infraestrutura de rede sejam analisados proativamente e que erros
detectados sejam corrigidos conforme o padrdo de qualidade adotado.

LISTA DE ATIVIDADES
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ITEM COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO TOTAL
Efetuar diariamente a consolidacdo de erros, alertas e desempenho dos
1 | equipamentos que compdem a infraestrutura de rede. 88,00

(2 horas x | x 22 dias)

Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e alertas, gerando relatorio
2 | para aprovacdo do fiscal requisitante ou gestor do contrato. 88,00
(2 horas x | x 22 dias)

Analisar e buscar corre¢des para as falhas, erros e alertas e apresentar
3 A a area responsavel para aprovacdo ou autorizagdo de corregdes. 352,00
(2 horas x A x 22 dias)

Aplicar as correcbes autorizadas pelo fiscal requisitante ou gestor do
contrato conforme procedimento e agenda e reiniciar 0s servicos 352 00

4 A L
quando necessario.
(2 horas x A x 22 dias)
Documentar solugdes e procedimentos e adiciona-los & base de
5 M conhecimento, além de manter os documentos existentes atualizados. 88,00
(1 hora x M x 22 dias)
TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 968,00
ORDEM DE SERVICO TAREFA
Contrato Execucao Inicio:
Contratada Execucdo Final:
Area Requisitante: Tipo: ROTINEIRA

Previsto em UST: 1144,00
Tarefa: Administracdo de Sistemas | Objetivo: Executar analise do ambiente, atividades proativas e reativas e procedimentos rotineiros
Operacionais gue permitam manter a disponibilidade dos sistemas corporativos e operacionais.

LISTA DE ATIVIDADES
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ITEM COMPLEXIDADE

ATIVIDADE

CUSTO TOTAL

1 A

Administracdo dos servidores de sistemas corporativos e operacionais
que compBem o parque computacional.
(2 horas x A x 22 dias)

352

Analise proativa dos sistemas buscando evidéncia de incidentes de
seguranca.
(2 horas x A x 22 dias)

352

Aplicar as correcbes autorizadas pelo fiscal requisitante ou gestor do
contrato conforme procedimento e agenda.
(2 horas x A x 22 dias)

352

Documentar as atividades realizadas e atualizar as documentac6es
existentes.

(1 horas x M x 22 dias)

88

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO

1144

ORDEM DE SERVICO TAREFA
Contrato Execucao Inicio:
Contratada Execucdo Final:
Area Requisitante: Tipo: ROTINEIRA

Previsto em UST: 1144

Tarefa: Administracdo de | Objetivo: Executar andlise do ambiente, atividades proativas e reativas e procedimentos
Sistemas de Colaboracéo rotineiros que permitam manter a disponibilidade dos sistemas de colaboracéo.

LISTA DE ATIVIDADES
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CUSTO
ITEM [ COMPLEXIDADE ATIVIDADE TOTAL
1 A Administracdo dos servidores que compdem os sistemas de colaboragéo. 352

(2 horas x A x 22 dias)

Anélise proativa dos servidores buscando evidéncia de incidentes de
2 A seguranca. 352
(2 horas x A x 22 dias)

Aplicar as correcBes autorizadas pelo fiscal requisitante ou gestor do contrato

4 A conforme procedimento e agenda. 352
(2 horas x A x 22 dias)
Documentar as atividades realizadas e atualizar as documentacdes
5 M existentes. 88
(1 hora x M x 22 dias)
TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 1144
ORDEM DE SERVICO TAREFA
Contrato Execucao Inicio:
Contratada Execucdo Final:
Area Requisitante: Tipo: ROTINEIRA
Previsto em UST: 1056
Tarefa:  Infraestrutura  para | Objetivo: Conectividade, desempenho e disponibilidade. Assegurar que os eventos e logs
Aplicacbes WEB dos servidores e softwares corporativos de infraestrutura para WEB sejam analisados
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proativamente, e que erros detectados sejam corrigidos conforme padrdo de qualidade
adotado.

LISTA DE ATIVIDADES

ITEM | COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO TOTAL

Efetuar a consolidag&o de erros e alertas de desempenho dos servidores
e ferramentas de comunicagdo WEB e outras utilizadas pela area

1 ! responsavel com o mesmo objetivo. 4“4
(1 hora * | * 22 dias)
Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e alertas de funcionamento,

5 | analisando e buscando correces, gerar relatério a ser submetido para m

aprovacao do fiscal requisitante ou gestor do contrato.
(1 horas * | * 22 dias)

Analisar e buscar corre¢des para as falhas, erros e alertas e apresentar a
3 A area responsavel para aprovagédo/autorizagdo de corregdes. 352
(2 horas x A x 22 dias)

Analisar a média de acesso ao site, buscando identificar alguma
tentativa de ataque baseada em negacdo de servico pelo aumento de
demanda do site.

(1 hora x A x 22 dias)

176

Aplicar as correcdes autorizadas pelo fiscal requisitante ou gestor do
contrato conforme procedimento e agenda e reiniciar 0s servigos
guando necessario.

(2 hora x A x 22 dias)

352

Documentar todos os procedimentos técnicos realizados e atualizar as
6 M documentaces existentes. 88
(1 hora x M x 22 dias)

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 1056

ORDEM DE SERVICO TAREFA
Contrato Execucao Inicio:
Contratada Execucdo Final:

Area Requisitante: Tipo: ROTINEIRA
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Previsto em UST: 1056

Tarefa: Disponibilidade e
funcionamento da seguranca

Objetivo:  Assegurar que 0s eventos e logs dos

servidores e

ferramentas de controle de seguranca, quanto ao funcionamento e disponibilidade dos
servicos, sejam analisados proativamente e que erros detectados sejam corrigidos

conforme padrdo de qualidade adotado.

LISTA DE ATIVIDADES

ITEM | COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO TOTAL

Efetuar diariamente a consolidacao de erros, alertas de desempenho e
de funcionamento dos servidores e ferramentas de firewall, filtro de

1 I conteldo, IPS e outras utilizadas pela area responsavel com o mesmo 44
objetivo.
(1 horas x | x 22 dias)
Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e alertas de funcionamento,

) | gerando relatdrio para aprovacdo do fiscal requisitante ou gestor do 44
contrato.
(1 hora x | x 22 dias)
Analisar e buscar correcdes para as falhas, erros e alertas de

3 A funcionamento c_jas ferramentas e apresentar a area responsavel para 352
aprovacdo/autorizacdo de correcdes.
(2 horas x A x 22 dias)
Aplicar as correces autorizadas ou agendadas pelo fiscal requisitante

4 A ou gestor do con_trato conforme procedimento e reiniciar 0s servicos, 352
guando necessario.
(2 horas x A x 22 dias)
Efetuar analise das tentativas de ataques externos e internos, gerando

5 A relatério de alerta para a area responsavel 176
(1 hora x A x 22 dias)
Documentar todos os procedimentos técnicos realizados e atualizar as

6 M documentacfes existentes. 88
(1 hora x M x 22 dias)

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 1056

ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA
Execucéo Inicio:
Execucdo Final:
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Area Requisitante:

Tipo: ROTINEIRA
Previsto em UST: 1012

Tarefa:

Administracdo de

Ambiente Virtualizado

Obijetivo: Conectividade, continuidade e disponibilidade. Assegurar que 0s
procedimentos executados periodicamente, tanto os proativos quanto reativos,
mantenham a disponibilidade do ambiente virtualizado e em conformidade

com a padronizacdo e definicGes da area responsavel.

LISTA DE ATIVIDADES

ITEM COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO TOTAL

Auxiliar a equipe responsavel na administracdo e efetuar

1 A operacdo dos servidores de virtualizacdo 16
(2 horas x A x 1 més)
Planejar, em cooperacdo com a equipe responsavel, a
evolucdo do ambiente de virtualizacdo, tanto no que
tange & instalacdo de novos servidores fisicos como de

2 A novos componentes como processadores, memdrias e 80
placas de rede, com base na demanda gerada pelas
maquinas virtuais instaladas no ambiente.
(10 horas x A x 1 més)
Efetuar testes periddicos, para garantir o bom

3 A funcionamento e a seguranca do ambiente de 3
virtualizag&o.
(1 horax A x 1 més)
Realizar a analise de desempenho e o planejamento de

4 A capacidade do ambiente de virtualizacéo. 80
(10 horas x A x 1 més)
Administrar o uso dos recursos dos servidores fisicos por
parte das maquinas virtuais, de forma a garantir a alta

5 A disponibilidade do ambiente de virtualizacdo implantado. 176
(1 horas x A x 22 dias)
Realizar a administragdo dos Pools, em termos de

6 A alocacdo de maquinas virtuais e de recursos de 176
processador e memoria.
(1 horas x A x 22 dias)
Gerenciar os servidores fisicos e légicos, por meio das
ferramentas disponibilizadas pelo fabricante dos

! | equipamentos. a4
(1 horas x | x 22 dias)
Restaurar o ambiente de virtualizagdo, em caso de

8 A problemas, de acordo com os procedimentos existentes. 16
(2 horas x A x 1 més)
Instalacdo das versdes atualizadas e corregdes dos
softwares, tdo logo disponibilizadas pelo fabricante,

9 A mantendo a integracdo com os demais elementos da 80
plataforma de rede e de storage instalados.
(10 horas x A x 1 més)
Executar atividades proativas, realizando servigos
técnicos e procedimentos especializados, por meio de
ferramentas de auditoria, analise e suporte, destinados a
prevenir a ocorréncia de falhas e defeitos de rotinas e

10 A componentes dos softwares de virtualizacdo, para evitar 128
problemas no desempenho técnico-operacional dos
sistemas
implementados no ambiente de virtualizagéo.
(16 horas x A x 1 més)

11 A Conversdo de servidores fisicos em méaquinas virtuais, 16

quando demandados pela area responsavel.
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(2 horas x A x 1 més)

Movimentacdo de maquinas virtuais entre hosts

12 A (18 horas x A x 1 més) 144
Criacdo e atualizacdo de templates para cada sistema

13 A operacional homologado para uso na PREVIC. 16
(2 horas x A x 1 més)
Diagndstico dos problemas de desempenho das maquinas

14 A virtu_ais, iQentificando se a causa ,é_ relacionada ao 3
ambiente virtual (ex. gargalo de meméria, CPU ou rede)
(4 horas X A x 1 més)

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 1012
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ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA
Execugéo Inicio:
Execucdo Final:

Area Requisitante:

Tipo: ROTINEIRA
Previsto em UST: 1028

Tarefa: Administracdo de Banco
de Dados

Objetivo: Conectividade, seguranca e disponibilidade. Assegurar que os eventos e logs dos
bancos de dados corporativos utilizados pela unidade demandante e ferramentas de
controle, quanto ao funcionamento e disponibilidade dos servicos, sejam analisados
proativamente e que erros detectados sejam corrigidos conforme padrdo de qualidade

adotado.
LISTA DE ATIVIDADES
ITEM COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO TOTAL

Efetuar, a cada inicio de turno diario (manha e tarde), em dias
Gteis, verificacdo e consolidacdo de erros, alertas de desempenho

1 | e de funcionamento dos bancos de dados corporativos, utilizados 132
pela PREVIC e das ferramentas de monitoracdo e controle
utilizadas pela area responsével com o mesmo objetivo
(1,5 horas x 2 vezes x | x 22 dias)
Fazer, em dias (teis, a triagem dos erros e alertas de

) | funcionamento, gerando relatério para aprovagdo do fiscal 88
requisitante ou gestor do contrato.
(2 horas x | x 22 dias)
Analisar e buscar correcdes para as falhas, erros e alertas de
funcionamento dos bancos de dados e demais ferramentas

3 A correlacionadas e apresentar a d&rea responsavel para 352
aprovacao/autorizacdo de correcdes.
(2 horas x A x 22 dias)
Aplicar as corre¢des autorizadas pelo fiscal requisitante ou gestor

4 A do contrato conforme procedimento e agenda e reiniciar os 352
servigos quando necessario.
(2 hora x A x 22 dias)
Mensalmente, verificar junto aos fabricantes as atualizacbes
disponiveis, avaliando sua perspectiva de aplicacdo e

5 A funcionalidade no parque instalado e emitir relatério com os 16
pareceres técnicos quanto a sua aplicabilidade ou néo.
(2 horas x A x 1 més)
Documentar solucBes e procedimentos e adicioné-los a base de

6 M conhecimento, além de manter os documentos existentes 88
atualizados.
(1 hora x M x 22 dias)

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 1028

Comisséo Permanente de Atualizagéo de Editais da Consultoria-Geral da Unido
Edital modelo para Pregéo Eletronico: Servigos Continuos sem dedicagéo de mao de obra exclusiva, Habilitagdo Completa e Ampla Participagéo

Atualizagéo: 10/10/2014




PREVIC

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE

PREVIDENCIA SOCIAL PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

ORDENS DE SERVICO DO TIPO SUPORTE

ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA
Execucdo Inicio:
Execucéo Final:

Area Requisitante:

Tipo: Suporte
Previsto em UST: 2,00

Previsao de Consumo Anual:

3.600

Tarefa: Suporte a usuarios
terceiro nivel

Objetivo: Conectividade, desempenho e controle. Atendimento de 3° nivel. Dar suporte aos
técnicos da area de TI, resolvendo os chamados repassados pelas areas via sistema de controle
adotado pela PREVIC, dentro dos pardmetros definidos para cada atendimento.

LISTA DE ATIVIDADES

ITEM | COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO TOTAL

Efetuar triagem das solicita¢cdes conforme tempo e percentual previsto

1 B contratualmente, avaliando a demanda e atribuindo o responsavel 0,016
(1/60) x B
Capturar documentagdo técnica para solucdo e vincular ao chamado

2 B 0,033
(2/60) x B
Executar as rotinas de suporte conforme prioridade, tempo e

3 B per_cer}tual previsto contratualmente, avaliando a demanda e 0.033
atribuindo responsavel. :
(2/60) x B
Registrar os servicos realizados

4 B (2/60) x B 0,033
Verificar e testar o servico

5 B (3/60) x B 0,055
Atualizar ou incluir, quando inexistente, a documentagao da rotina

6 B utilizada~ para prestar o suporte, e submeter a &rea responsavel para 0.016
aprovagao ’
(1/60) x B

B Concluir e fechar o chamado
7 (1/60) x B 0,016
TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 2,00
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ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA
Execucao Inicio:
Execucéo Final:

Area Requisitante:

Tipo: Suporte
Previsto em UST: 7,00

Previsao de Consumo Anual:

100

Tarefa: Configuracdo
equipamentos de rede

de

Objetivo: Conectividade e disponibilidade. Executar a configuracéo dos equipamentos e

switches de rede, conforme padronizacdo adotada pela PREVIC.

LISTA DE ATIVIDADES

CUSTO
ITEM COMPLEXIDADE ATIVIDADE TOTAL
Configurar equipamentos (switches, roteadores, access points)
1 M conforme documentagdo existente na Base de Conhecimento ou 4
descrita em requisi¢cdes de mudangas
(1 hora x M)
Testar configuracdo realizada seguindo passos definidos na Base de
2 M Conhecimento 2
(0,5 hora x M)
3 M Atualizar documentagao se necessario 1
(1 hora x B)
TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 7,00
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ORDEM DE SERVICO TAREFA
Contrato Execucdo Inicio:
Contratada Execucéo Final:

Area Requisitante:

Tipo: Suporte
Previsto em UST: 6,00

Previsdo de Consumo Anual:

100

Tarefa: Instalar equipamentos de

rede

Objetivo: Conectividade e disponibilidade. Disponibilizar novos equipamentos de rede
e switches nos racks distribuidos nas salas de concentradores da PREVIC.

LISTA DE ATIVIDADES

CUSTO
ITEM COMPLEXIDADE ATIVIDADE TOTAL
Instalar fisicamente o equipamento do rack, se for o caso, ou
1 B conforme definigéo do fiscal requisitante ou gestor do contrato; 1
(1 hora x B)
Realizar conexdes elétricas, sem for o caso.
2 B 1
(1 hora x B)
3 | Realizar instalagdo légica do equipamento. 1
(0,5 horax)
4 M Realizar testes de conectividade, acesso e gerenciamento. 5
(0,5 hora x M)
Realizar atualizacdo de base de gerenciamento
5 | 1
(0,5horax)
TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 6,00
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ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA
Execugéo Inicio:
Execucéo Final:

Area Requisitante:

Tipo: Suporte
Previsto em UST: 32,00

Previsao de Consumo Anual:

12

Tarefa: Geracdo de Consultas,
Inventarios e de Relatorios
Estatisticos

Objetivo: Controle e desempenho. Disponibilizar informacdes solicitadas pelas areas
de infraestrutura, em relatérios estatisticos predefinidos pelo fiscal requisitante ou gestor

do contrato

LISTA DE ATIVIDADES
CUSTO
ITEM COMPLEXIDADE ATIVIDADE TOTAL
Gerar consultas, inventarios e relatérios estatisticos, conforme
1 M critérios definidos pela area solicitante 16
(4 horas x M)
Documentar os resultados obtidos, formatar e encaminhar & area
2 M solicitante 16
(4 horas x M)
TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 32,00
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ORDEM DE SERVICO TAREFA
Contrato Execucao Inicio:
Contratada Execucdo Final:
Tipo: Suporte
Area Requisitante: Previsto em UST: 12,50
Previsdo de Consumo Anual: 60
Tarefa: Abertura e | Objetivo: Controle e continuidade. Acompanhar, atender as solicitagdes e prestar o
acompanhamento de | apoio aos técnicos responsaveis pelo atendimento de chamados realizados pela

chamados de empresas | infraestrutura junto aos fornecedores contratados pela PREVIC

fornecedoras de servigos
(abertura e acompanhamento
de chamados de manuten¢éo
de linhas de comunicacéao)

LISTA DE ATIVIDADES

ITEM COMPLEXIDADE ATIVIDADE CUSTO
TOTAL
1 M Abertura e acompanhamento dos chamados junto aos 4
fabricantes, prestando as informagdes solicitadas e
executando procedimentos corretivos encaminhados pelo
fornecedor quando autorizados pela rea responsavel
(1 hora x M)
2 M Aplicacéo das corre¢bes recomendadas nos demais 8
servigos semelhantes e testes de funcionamento
(2 horas x M)
3 B Registro das falhas e das corre¢des aplicadas, efetuando 0,50
a alteracdo da documentacdo técnica correspondente para
as novas solucgdes e fechamento do chamado.
(0,5 hora X B)
TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 12,50
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ORDENS DE SERVICO DO TIPO PROJETO

ORDEM DE SERVICO TAREFA
Contrato Execucao Inicio:
Contratada Execucdo Final:

Area Requisitante: Tipo: PROJETO
Previsto em UST: 1024

Tarefa: Transferéncia de | Objetivo: O operador de 1° e 2° nivel devera ser capaz de administrar os incidentes e
Conhecimento Operador de | requisicbes de servico demandadas pela instituicdo de forma a cumprir os acordos
1° e 2° nivel estabelecidos em contrato. Para isso, é preciso ter uma visao global de como funcionam as
(De 8 a 24 alunos) engrenagens que regem a instituicdo sempre com o foco na melhoria continuidade do
Servico.

LISTA DE ATIVIDADES

CUSTO
ITEM | COMPLEXIDADE ATIVIDADE TOTAL

1. Apresentagdo
2. ITIL
3. Praticas ITIL
4. Apresentacdo ao Contrato
5. Apresentacdo ao Catalogo de servigo
6. Apresentacdo ao Acordo de nivel de servigo
7. Gerenciamento de incidentes e requisicGes
7.1. Abertura de chamados
7.1.1. Passos de abertura
* Contratos
* Informagdes do solicitante
* Informagdes da solicitagdo
* Fechamento
7.1.2. Painel lateral de notificagGes
* Solicitagdes
* Scripts
* Anexos
» Agenda 1024
1 A * Processos
7.1.3. Problema
7.1.4. Mudanca
7.1.5. Item de configuracéo
7.1.6. Base de conhecimento
7.2. Como deve ser 0 acompanhamento dos chamados
7.3. Gréficos
7.4. Resumo dos chamados
7.5. Filtros
7.6. Pesquisa avancada
7.7. Agendamento de atividades
7.7.1. Consulta a agendamentos
7.7.2. Execucdo de agendamentos
7.8. Minhas requisicGes
8. Portal
9. Como orientar 0 usuario a registrar a pesquisa de satisfagdo pelo portal
10. Como orientar o usuario a registrar elogios e queixas pelo portal.

(16 horas x A x 8 alunos)

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 1024
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ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA
Execugéo Inicio:
Execucéo Final:

Area Requisitante:

Tipo: PROJETO
Previsto em UST: 200

Tarefa: Transferéncia de
Conhecimento para Gestor de
Servigos e Contratos

(De 1 a 3 alunos)

Objetivo: O Gestor de Servicos e Contratos devera ser capaz de efetuar o desenho dos
servigos ofertados a instituicdo, seu controle, lucratividade, melhoria e desempenho. E por
meio de um desenho de catalogo de servigos solido, que os contratos tém sua execucdo
direcionada a produtividade e prestacdo de servigos qualitativos aos seus usuarios.
No controle do contrato, o administrador devera ser capaz de gerir faturas e pagamentos com
base na instrucdo normativa n® 04/2010, bem como glosas e descontos por falhas de execucéo
dos servicos acordados

LISTA DE ATIVIDADES

ITEM | COMPLEXIDADE

ATIVIDADE CUSTO TOTAL

1. Apresentagéo
2. ITIL
3. Praticas ITIL
4. Geréncia de contratos
4.1. Cadastro de contratos
» Acordo de nivel de servi¢o do contrato
* Visdo complexidade por contrato
« Historico auditoria do contrato
* Perfis do contrato
* Produtos do contrato
4.2. Administragdo de contratos
* Servigos do contrato
* Acordos de nivel de servigo
* Gerenciamento dos acordos
* Atividades do servico
* Valor do servigo
* Desempenho do contrato
* Gerenciar SLAs globais
4.3. Ordens de servigo
» Gerenciamento de ordens de servico
4.4. Faturas
* Gerenciamento de faturas
4.5. NotificagOes
 Gerenciar notificagdes
* Gestao do catalogo de servigos
» Mapa de desenho do servigo

200

(20 horas x E x 1 aluno)

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 200
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ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA

Execucdo Inicio:
Execucdo Final:

Area Requisitante:

Tipo: PROJETO
Previsto em UST: 1600

Tarefa: Transferéncia de
Conhecimento para
Administrador

(De 8 alunos a 21 alunos)

Objetivo: O Administrador devera ser capaz de administrar a ferramenta e garantir a
seguranca dos dados corporativos. Para isso, 0 administrador devera ter profundo
conhecimento das regras de configuracdo do sistema. Além disso, devera ser capaz de
executar rotinas de arquivamento, leitura de logs de seguranca e desenho de fluxos de
trabalho.

LISTA DE ATIVIDADES

ITEM | COMPLEXIDADE

ATIVIDADE

CUSTO TOTAL

O~NO O WN -

. Apresentacéo

JATIL

. Praticas ITIL

. Apresentacdo ao Contrato
. Apresentacdo ao Catalogo de servigo

. Apresentacéo ao Acordo de nivel de servico
. Gerenciamento de incidentes e requisi¢cdes

. Cadastros gerais

8.1. Menu

8.2. Empresa

8.3. Clientes

8.4. Fornecedor

8.5. Moeda

8.6. Motivo de suspensdo da atividade

9.

Gerencia de pessoal

9.1. Perfil de acesso

9.2. Localidade

9.3. Tipo de unidade

9.4. Unidade

9.5. Cargos

9.6. Colaborador

9.7. Usuério

9.8. Grupo

9.9. Jornada de trabalho

9.10. Calendério

10. Gerencia de importacdo de dados
11. Configuracbes de Ambiente

1600
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12. Dicionario

13. Construtor de relatérios

14. Configuragdo de LDAP

15. LigagOes externas

16. Idiomas

17. Carga de catalogo de servicos
18. Controle de contrato

19. Desenho de fluxo

20. Modelos de e-mail

21. Trilha de auditoria

21.1. Logs do sistema

22. Template de solicitacdo de servico
23. VisOes e Meta dados

23.1. Manutenc&o de visdes

23.2. Carga de meta dados

23.3. Questionario

24, Banco de dados

24.1. Execucdo de scripts

24.2. Ferramenta de base de dados
24.3. Gerenciamento de dados

25. Processamento Batch

26. Controle de rendimento de pessoal
27. Parametros da ferramenta

(20 horas x E x 8 alunos)

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO

1600
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ORDEM DE SERVICO
Contrato
Contratada

TAREFA
Execucdo Inicio:
Execucéo Final:

Area Requisitante:

Tipo: PROJETO
Previsto em UST: 84,00

Tarefa: Transferéncia de
Conhecimento em exceléncia em
atendimento Probare (Ensino a
Distancia).

(De 1 aluno com o méaximo de 32
alunos)

Obijetivo: Prover continuo aprimoramento das empresas do setor de Relacionamento
com Clientes e Consumidores, por meio do incremento constante da qualidade,
decorrente da utilizacdo dos procedimentos e boas préaticas inseridas nesta Norma.

LISTA DE ATIVIDADES

ITEM COMPLEXIDADE

ATIVIDADE

CUSTO TOTAL

Atendimento e relacionamento com o Consumidor (marketing de
relacionamento

Consultas de pré-venda, venda e p6s-venda;

Suporte técnico;

Pesquisas diversas;

Recuperacdo de Consumidores;

Servigo de Atendimento ao Consumidor (sugestdes, reclamagdes,
acionamento e agendamento de servicos, pedidos, informagdes
etc.);

Processamento de TransacGes (pagamentos, transferéncias,
desbloqueio de cheques, abertura e ativacéo de contas etc);
Avaliacéo da percepgdo do Consumidor sobre produtos e
Servicos;

Ouvidoria

(21 horas x M x 1 aluno)

84

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO

84
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ORDEM DE SERVICO

TAREFA
Execucéo Inicio:
Execucdo Final:

Area requisitante:

Tipo: PROJETO
Custo previsto em UST: 1968

Tarefa/Demanda:
Implantacéo de software de ITSM

Objetivo:
Analisar, customizar, instalar os componentes relacionados ao médulo de Projetos
Corporativos. Implantacdo e Criacdo dos modelos e templates.

LISTA DE ATIVIDADES

Item Complexidade

TAREFA Custo Total

Implantacdo do software de ITSM.
(84 horas x A)

01 A

Observagdes:

- Criacéo do servidor de aplicagdo, banco de dados e instalacéo do
software.

. 3 L . 672
- Configuragdo de autenticacdo com a base do cliente

- Levantamento e criacdo do catdlogo de servicos inicial
- Configuragéo dos clientes, fornecedores e contrato,

- Configuragdo da base de conhecimento
- Configuragdo do mddulo de incidente e requisi¢do de servigo

02 E

Criacdo dos modelos e templates para 0 modulo de Catalogo de
Servigos. 320
(32 horas X E)

03 E

Criacdo dos modelos e templates para 0 médulo de Incidentes.

(32 horas X E) 320

04 E

Criacdo dos modelos e templates para o médulo de Base de
Conhecimentos. 320
(32 horas x E)

05 M

Operacdo assistida, acompanhamento e apoio a producéo.

(84 horas x M) 336

TOTAL PREVISTO PARA A ORDEM DE SERVICO 1968
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ANEXO 11l - PROVA DE CONCEITO - SISTEMA DE GESTAO DE INFORMACAO

1.1.0s requisitos minimos do sistema estéo registrados no Termo de Referéncia, no item 8.8

“Requisitos do Sistema de Gestdo de Servigos”,

1.2.0 aceite do sistema ficard sujeito a comprovacdo de conformidade do sistema de
gerenciamento de servicos e base de conhecimento a ser fornecido pela empresa contratada

por meio de prova de conceito (POC) a ser avaliada pela PREVIC;

1.3.A prova de conceito sera realizada nas dependéncias da PREVIC, em Brasilia-DF, devendo
a empresa se apresentar, para realizacdo desta etapa, no prazo de 1 (um) dia util apés a
convocagéo formal do Pregoeiro;

1.4.Durante a demonstracdo, a equipe técnica da PREVIC solicitara diretamente para a empresa
0 requisito a ser comprovado. A empresa fard a demonstragdo dirigida para a PREVIC. Ao
final da demonstracdo de cada requisito, a PREVIC anotara em relatorio técnico se julga

atendido ou ndo a demonstracéo;

1.5.0 sistema sera considerado aprovado se a prova de conceito demonstrar que a empresa

atende a todos os requisitos exigidos pela equipe técnica da PREVIC;

1.6.0 sistema sera considerado ndo aprovado se prova de conceito demonstrar que a empresa
contratada ndo atende a todos o0s requisitos exigidos pela equipe técnica da PREVIC. Nesse
caso, a empresa sera desclassificada do certame;

1.7.Em caso de ndo aprovacdo, sera convocada uma nova empresa, respeitando-se a

classificacdo das empresas no certame, para realizacdo da Prova de Conceito;

1.8.A Prova de Conceito permitira a PREVIC averiguar se o sistema de gerenciamento de
servigos com base de conhecimento fornecido pela empresa gque sera contratada atende aos
requisitos minimos exigidos e esta de acordo com as especificagdes técnicas do Termo de
Referéncia;

1.9.Sera emitido um relatorio sucinto descrevendo os exames realizados e contendo a aprovacao

do sistema;
1.10. A empresa devera demonstrar na Prova de Conceito os seguintes passos obrigatdrios:

1.10.1. Passo 1 da Prova de Conceito:
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1.10.1.1. Apresentacdo das funcionalidades especificadas no Item 8.8 do Termo de

Referéncia — “Requisitos do Sistema de Gestao de Servigos”;

1.10.1.2. Caso ndo seja demonstrado o conhecido em 98% das funcionalidades

solicitadas, a prova de conceito serd abortada e o sistema nado sera aprovado;

1.10.1.3. A apresentacao deve ser feita através de telas, relatorios, disparos de e-mails,
geragdo de arquivos ou demais formas de interagdo com o sistema, para que se
comprove a real existéncia da funcionalidade. Nao serdo aceitos documentos prontos,
documentos em formato de apresentacao (Power Point ou similar). Todos os arquivos
e relatorios gerados devem ser resultado de acdes realizadas no momento da

apresentacio;
1.10.1.4. Abrir a Ajuda (Help) do sistema;

1.10.1.5. Navegar e verificar se a Ajuda (Help) do sistema consta em idioma portugués

(Brasil).
1.10.2. Passo 2 da Prova de Conceito:
1.10.2.1. Criagao do servigo:
1.10.2.1.1. Nome do Servigo: “Erro no Aplicativo INTERNET EXPLORER?”;
1.10.2.1.2. Tipo: “Incidente”;
1.10.2.1.3. Categoria: “Erro Aplicativos”;
1.10.2.1.4. Data de Implantagdo: 01/01/2014;
1.10.2.1.5. Situagdo: Ativo;
1.10.2.1.6. Script de atendimento: Qualquer script que demonstre a funcionalidade;
1.10.2.1.7. O sistema deve gravar o novo servigo;
1.10.2.1.8. O sistema deve gerar o log de auditoria desta inclusao.
1.10.3. Passo 3 da Prova de Conceito:

1.10.3.1. Registrar um Nivel Minimo de Servico:
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1.10.3.1.1. Titulo: “PREVIC GOLD”;
1.10.3.1.2. Alvos de Tempo (padrdo hh:mm):
1.10.3.1.2.1. Prioridade 1: 0:30
1.10.3.1.2.2. Prioridade 2: 0:40
1.10.3.1.2.3. Prioridade 3: 0:50
1.10.3.1.2.4. Prioridade 4: 1:00
1.10.3.1.2.5. Prioridade 5: 1:10

1.10.3.1.3. Tempo para escalonamento automatico: 10 minutos (tempo decorrido apos a ultima

ocorréncia no incidente ou requisi¢ao de servigo em que nao aja nenhuma agao);
1.10.3.1.4. Grupo para escalonamento automatico: GERENTES
1.10.3.1.5. O sistema deve gravar o nivel minimo de servigo;
1.10.3.1.6. O sistema deve gerar o log de auditoria desta agao.
1.10.4. Passo 4 da Prova de Conceito:
1.10.4.1. Registrar um contrato:
1.10.4.1.1. Cliente: “PREVIC
1.10.4.1.2. Fornecedor: “CONTRATADA”;
1.10.4.1.3. Namero: 123456

1.10.4.1.4. Objeto: TEXTO QUALQUER QUE REPRESENTE O OBJETO DO CONTRATO

(texto deve conter multiplas linhas);
1.10.4.1.5. Data do Contrato: 01/01/2014;
1.10.4.1.6. Moeda: UST,;

1.10.4.1.7. Cotacao da Moeda: Valor informado no momento da apresentacao pela equipe da

PREVIC
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1.10.4.1.8. Situagdo: Ativo;

1.10.4.2. O sistema deve gravar o contrato;

1.10.4.3. O sistema deve gerar o log de auditoria desta acao.
1.10.5. Passo 5 da Prova de Conceito:

1.10.5.1. Criar um Fluxo de Trabalho:

1.10.5.1.1. Nome: “INCIDENTE”;

1.10.5.2. O fluxo de trabalho deve ter no minimo 3 (trés) tarefas distintas realizadas por
equipes diferentes, sendo 1 delas o Controle de Qualidade. Fluxo de trabalho deve ter

também 1 (uma) estrutura de decisdo e 1 (uma) tarefa de aprovagao;
1.10.5.3. O sistema deve gravar o fluxo de trabalho.
1.10.6. Passo 6 da Prova de Conceito:
1.10.6.1. Vincular o servigo ao Contrato:
1.10.6.1.1. Contrato: “PREVIC x CONTRATADA”;
1.10.6.1.2. Servigo: Erro no Aplicativo INTERNET EXPLORER

1.10.6.1.3. Vincular Calendéario do servigo: 08:00 as 18:00 de segunda a sexta (ndo hé trabalho

no final de semana);
1.10.6.1.4. Fluxo de trabalho: “INCIDENTE”
1.10.6.1.5. Nivel Minimo de Servigo: “PREVIC GOLD”
1.10.6.2. O sistema deve realizar o vinculo.
1.10.7. Passo 7 da Prova de Conceito:
1.10.7.1. Registrar 2 (dois) Incidentes com os seguintes dados:
1.10.7.1.1. Contrato: “PREVIC x CONTRATADA”;

1.10.7.1.2. Origem: Help Desk;
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1.10.7.1.3. Solicitante: Usuario 1;
1.10.7.1.4. Servigo: Erro no Aplicativo INTERNET EXPLORER;

1.10.7.1.5. Descri¢ao do incidente: O usuario informa que ao abrir o Internet Explorer ¢

apresentado uma mensagem com o seguinte erro “ERRO 12344”;
1.10.7.2. O sistema deve permitir vincular o IC do “Usuario 17;
1.10.7.2.1. Urgéncia: Informada no momento da apresentacao pela equipe da PREVIC;
1.10.7.2.2. Impacto: Informada no momento da apresentacao pela equipe da PREVIC;

1.10.7.3. O sistema deve gravar o incidente e informar a prioridade (calculada pelo
sistema com base na Urgéncia e Impacto, obedecendo ao estabelecido pelo ITIL),
apresentar o numero (gerado automaticamente pelo sistema) e o SLA (configurado

conforme gestdo de SLA);

1.10.7.4. Apbs a gravagdo, o incidente deve ser apresentado em listagem para os técnicos
vinculados aos grupos que possuem visualizagdo (conforme configuragoes de

permissdes). Esta listagem deve estar em ordem de SLA;

1.10.7.5. O sistema deve gerar o log de auditoria desta agao;

1.10.7.6. O usuario solicitante deve receber e-mail de abertura do incidente;

1.10.7.7. O usuario solicitante entrara no portal para acompanhar o incidente aberto.
1.10.7.8. Na sequéncia, apds o registro no sistema, a Central de Atendimento devera

identificar e classificar o incidente, buscando as informag¢des necessarias ao
diagnostico, de forma a resolvé-lo j4 no primeiro momento, com apoio da Base de
Conhecimento. A Central de Atendimento deverd, ainda, proceder com as seguintes

informacoes:

1.10.7.8.1. Data e horario de inicio de atendimento (caso tenha sido recepcionado em tempo

superior a 10 (dez) minutos, registrar o fato no sistema);

1.10.7.8.2. Definir o tipo e a tarefa a ser realizada, obtida automaticamente pelo fluxo de

trabalho vinculado ao servigo;

Comisséo Permanente de Atualizagéo de Editais da Consultoria-Geral da Unido
Edital modelo para Pregéo Eletronico: Servigos Continuos sem dedicagéo de mao de obra exclusiva, Habilitagdo Completa e Ampla Participagéo
Atualizagéo: 10/10/2014



PREVIC

4 SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
PREVIDENCIA SOCIAL PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

1.10.7.8.3. Indicar o nome, e-mail, telefone, lotagdo, equipamento ou servico a ser atendido;
1.10.7.8.4. Descrever informagdes complementares;

1.10.7.8.5. Rever urgéncia e impacto (se for o caso);

1.10.7.8.6. Visualizar o nivel de servi¢o estabelecido no contrato;

1.10.7.8.7. Registrar os procedimentos adotados pelo atendimento de 1° nivel;

1.10.7.8.8. Registrar a causa do incidente;

1.10.7.8.9. Registrar o detalhamento da causa;

1.10.7.8.10. Registrar a categoria de solucao;

1.10.7.8.11. Registrar o fechamento do incidente (texto descritivo);

1.10.7.8.12.  Encerrar o incidente;

1.10.7.9. O sistema deve encaminhar o incidente para o Controle de Qualidade (4rea ou

técnico);
1.10.7.10. O Controle de Qualidade encerra o incidente;

1.10.7.11. O sistema deve gerar o e-mail ao solicitante do encerramento do incidente

(contendo link para a pesquisa de satisfagao);
1.10.7.12. O solicitante deve realizar a pesquisa de satisfagao.

1.10.7.13. A Central de Servigos encaminha/escalona o incidente nao resolvido no 1° Nivel
para area ou grupo responsavel pelo atendimento de 2° nivel do contrato em referéncia,

conforme classifica¢dao do servico e deve atender os passos a seguir:

1.10.7.13.1. A PREVIC aguardard 10 (dez) minutos para verificar se o incidente sera

encaminhado ao grupo GERENTES (conforme configurado no Passo 3);

1.10.7.13.2. O sistema deve gerar informagdes sobre esta intervengdo automatica

(escalonamento automatico);

1.10.7.13.3. Algum integrante do grupo GERENTES deve encaminhar/escalonar para o

atendimento de 2° nivel do contrato em referéncia;
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1.10.7.13.4. A empresa contratada devera iniciar o atendimento do incidente, visualizando

data/horario limite para atendimento, conforme nivel de servico estabelecido;
1.10.7.13.5. Possibilitar o registro no sistema da data e horario do inicio do atendimento;
1.10.7.13.6.  Possibilitar o técnico responsavel realizar a captura do incidente;

1.10.7.13.7. Realizar interven¢do remota com o software de intervengdo remota da

ferramenta;

1.10.7.13.8. O incidente deve ficar sem acdo, até que possa ser gerado o atraso para
demonstragao de avisos. A¢cdo manual, PREVIC aguarda o tempo necessario para

comprovagdo da acdao automatica do sistema;
1.10.7.13.9. O sistema deve apresentar indicativos do atraso do incidente;

1.10.7.13.10. Possibilitar o registro no sistema da data e horario em que o atendimento ¢

concluido, bem como as atividades executadas e a solu¢do ou o servico realizado;
1.10.7.13.11. Registrar a causa do incidente;
1.10.7.13.12. Registrar o detalhamento da causa;
1.10.7.13.13. Registrar a categoria de solugao;
1.10.7.13.14. Marcar a solucao/resposta para ser gravada na base de conhecimento;
1.10.7.13.15. Registrar o fechamento do incidente (texto descritivo);
1.10.7.13.16. Encerrar o incidente;

1.10.7.13.17. O sistema deve encaminhar o incidente para o Controle de Qualidade (area ou

técnico);
1.10.7.13.18. O Controle de Qualidade encerra o incidente;

1.10.7.13.19. O sistema deve gerar o e-mail ao solicitante do encerramento do incidente

(contendo link para a pesquisa de satisfagao);
1.10.7.13.20. O solicitante deve realizar a pesquisa de satisfagao;

1.10.7.13.21. Verificar na base de conhecimento se a solugdo/resposta foi salva;
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1.10.7.13.22. Realizar a publica¢do do conhecimento salvo na base de conhecimento.
1.10.8. Passo 8 da Prova de Conceito:

1.10.8.1. Entrar no médulo “Construtor de Relatérios” e criar um Cubo (Informacgdes

Cruzadas) e apresentar informagdes extraidas;

1.10.8.2. Entrar no mdodulo “Construtor de Relatérios” e criar um Grafico baseado em

uma sentenga SQL, e apresentar informacgdes extraidas;

1.10.8.3. Entrar no modulo “Construtor de Relatorios” e criar um Tabela de Dados

(DataTable) e apresentar as informagoes extraidas;

1.10.8.4. Entrar no modulo “Construtor de Dashboards” e criar um Dashboard com no

minimo 4 (quatro) partes (visdes internas).
1.10.9. Passo 9 da Prova de Conceito:
1.10.9.1. Apresentar informagdes de Analise de Tendéncias;
1.10.9.1.1. Emissao de relatorios de Niveis Minimos de Servigos:

1.10.9.2. Emitir relatorios do sistema que comprovem o ocorrido no Passo 7 (1 SLA

cumprido e outro ndo);

1.10.9.3. Gerar informagoes graficas sobre as pesquisas de satisfagdo realizadas no Passo
7
1.10.9.4. Gerar informagoes graficas com as seguintes informagoes:

1.10.9.4.1. Quantitativos por situagao;
1.10.9.4.2. Quantitativos por prioridade;
1.10.9.4.3. Quantitativos por Origem;
1.10.9.4.4. Quantitativos por Servigo;
1.10.9.4.5. Quantitativos por Contrato;

1.10.9.4.6. Quantitativos por Horario de Atendimento.
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1.10.10. Passo 10 da Prova de Conceito:
1.10.10.1. Ativos e Configuragdo - Monitoramento de Ativos:

1.10.10.1.1. Realizar a configuragdo de monitoramento de ativos para capturar eventos de
mudanca de Capacidade de Memoria do computador. A configuragdo deve permitir

o envio de e-mail e a criacao de um incidente;
1.10.10.1.2. Instalar o agente de inventario da solu¢ao;
1.10.10.1.3. Configurar Faixas de IPs para processo de descoberta de IPs;
1.10.10.1.4. Capturar informagdes de inventario de algum computador;
1.10.10.1.5. Apresentar o disparo do evento solicitado nesta se¢ao.
1.10.11. Passo 11 da Prova de Conceito:
1.10.11.1. Monitoramento Nagios:

1.10.11.1.1. O sistema deve apresentar informagdes de integracdo com Nagios — captura de

eventos (demonstragdo de telas);

1.10.11.1.2. Forcar uma indisponibilidade de algum servigo no Nagios para a geracao

automatica de incidente.
1.10.12. Passo 12 da Prova de Conceito:
1.10.12.1. Criar plano de melhoria:

1.10.12.1.1. Criar um plano de melhoria para o contrato “PREVIC x CONTRATADA”,

adicionando Objetivos e A¢des;
1.10.12.1.2. Emitir o plano de melhoria para o contrato “PREVIC x CONTRATADA”.
1.10.13. Passo 13 da Prova de Conceito:
1.10.13.1. Ordem de Servigo (OS) e Fatura:
1.10.13.1.1.  Criar um Servigo do tipo OS;

1.10.13.1.2.  Vincular o Servigo a algum contrato;
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1.10.13.1.3.  Criar formula para a OS;

1.10.13.1.4.  Vincular a OS ao Servi¢o x Contrato;

1.10.13.1.5.  Criar e emitir a Ordem de Servigo;

1.10.13.1.6. Realizar o Registro de Atividades com as devidas Glosas;
1.10.13.1.7. Percorrer o Fluxo de OS;

1.10.13.1.8.  Criar e emitir Fatura e vincular a OS criada anteriormente;
1.10.14. Passo 14 da Prova de Conceito:

1.10.14.1. Integracdo com Asterisk:

1.10.14.1.1. Apresentar a funcionalidade de integragdo com Asterisk (Sofiware PBX Open

Source).
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ANEXO IV — NIVEL MINIMO DE SERVICOS

1.11. A empresa contratada assumird a inteira responsabilidade pelo funcionamento e
disponibilidade dos servicos contratados;

1.12. A empresa contratada devera utilizar ferramentas e procedimentos de avaliagdo e
monitoracdo capazes de mensurar e reportar o desempenho dos servicos em relacdo aos

niveis de servico estabelecidos;

1.13. A empresa contratada ficara desobrigada do cumprimento dos niveis de servigo
enquanto a prestacao de servicos estiver prejudicada em funcdo de impedimento ou retardo
decorrente de responsabilidade comprovada por parte da PREVIC;

1.14. Os descontos referentes ao descumprimento dos niveis minimos de servigos
estabelecidos ndo substituirdo as penalizagdes administrativas cabiveis previstas em

contrato;

1.15. Instrumento de controle:

1.15.1. As solicitagdes do tipo “SUPORTE” sdo iniciadas a partir do registro de chamados no

sistema de Help Desk fornecido pela empresa contratada;

1.15.2. As atividades do tipo “PROJETO” e “ROTINA” serdo formalizadas pelos fiscal
requisitante ou gestor do contrato a empresa contratada através do sistema
implementado, conforme a natureza e local dos servigos. Estas Ordens de Servigo serdo
registradas na ferramenta de controle e gestdo da empresa contratada, visando o registro
e acompanhamento do atendimento, calculo de Niveis Minimos de Servigo, e emissao

de relatorios gerenciais;

1.15.3. O Relatorio de Atividades devera ser elaborado e emitido pela empresa contratada, por
meio da medicdo dos servicos realizados, que tomard como referéncia as especificacoes
e condicOes contidas nas Ordens de Servicos e nos resultados apurados da efetiva
prestacdo dos servigos. O Relatério de Atividades devera conter todos 0s servigos de

todas as Ordens de Servico concluidas no més anterior;

1.15.4. A conformidade mensal dos servicos a serem faturados serd realizada pelos fiscal

requisitante ou gestor do contrato, por meio do Relatorio de Atividades, no qual estardo
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1.155.

1.15.6.

1.16.

1.16.1.

1.16.2.

1.17.

1.17.1.

1.18.

1.18.1.

consolidados todos os atendimentos concluidos no periodo, ja& computados o0s

indicadores de Nivel Minimo de Servico, e eventuais aplicacdes de descontos (glosas);

Eventuais divergéncias apontadas pela equipe de fiscalizacdo do contrato nos valores
(UST consumida), nos indicadores registrados e em respectivos descontos informados
nos Relatérios de Atividade, devem ser formalmente reportadas & empresa contratada

para a devida analise ou correcéo;

Além dos controles de NMS por criticidade, ambiente e localidade, a ferramenta de
controle e gestdo da empresa contratada deverad permitir a reabertura de chamados e
Ordens de Servicos, encerrados indevidamente com o status “sem solugdo”, mantendo
as datas e horarios originais das demandas e recalculando os indicadores do NMS quando

houver a efetiva solu¢do do chamado.

Janela de Manutencdo da ferramenta de gestio de servicos:

As paradas programadas para manutencdo preventiva da solucdo estardo sujeitas a
aprovacdo por parte da PREVIC, e ndo serdo contabilizadas como periodo de
indisponibilidade, desde que comunicadas com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias,

e que a PREVIC efetue a concordancia com a manutencao;

Caso a PREVIC néo seja comunicada no prazo estabelecido, ou ndo concorde com o
agendamento da manutencdo, a interrup¢do ou degradacdo do servico serd considerada

como indisponibilidade no célculo dos Niveis de Servico.

Responsabilidades das partes:

Em caso de incidentes durante a execucdo de atividades preventivas, programadas sob
criticidade “TIPO 1” em ordens de servicos, seu atendimento deve prosseguir de forma
ininterrupta até a recuperacdo do funcionamento dos servi¢os, equipamentos e aplicacdes
envolvidos, mesmo que se estenda para periodos noturnos ou dias ndo Uteis, salvo

orientacdo em contréario pelos fiscal requisitante ou gestor do contrato.

Relatérios de Niveis de Servico

A empresa contratada devera consolidar e entregar a PREVIC o Relatdrio Gerencial com

informacdes gerenciais e de acompanhamento do atendimento dos Niveis de Servigo
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1.18.2.

1.18.3.

1.18.4.

1.19.

1.19.1.

1.19.2.

1.19.3.

1.20.

contratados, contendo as informagdes solicitadas nos indicadores especificados neste

documento;

A entrega devera ser realizada por meio eletrénico (e-mail) ou fisico, até o 5° (quinto)

dia atil do més subsequente ao periodo apurado;

O conteldo e o formato do relatorio mensal estdo definidos no Anexo VIl do Termo de

Referéncia “Modelo de Relatorio Gerencial de Servigos”;

A empresa contratada devera disponibilizar a PREVIC, a qualquer tempo, informac6es
sobre a situacdo do atendimento do chamado técnico, bem como quaisquer outras
informac0es sobre a situacéo da solugéo.

Descricdo do Indicador de Qualidade: indice de Resolucdo no Prazo

Este indicador define o percentual de chamados atendidos dentro do prazo em cada
criticidade. As metas foram estipuladas considerando o impacto da falha no servigo e o

tempo tolerado para o seu restabelecimento;

Entende-se que o prazo de atendimento € aquele definido a partir do escalonamento do

chamado para a equipe técnica responsavel;

A criticidade do chamado € definida pelo impacto causado ao servigco por um incidente
e depende do indicador de qualidade e de sua meta. O nivel de criticidade implica em
diferentes tempos de recuperacao para o restabelecimento do servico, conforme o grau
de impacto. Um incidente de criticidade TIPO 1 é aquele que causa maiores transtornos
aos usuarios do servico, exigindo uma recuperacdo mais rapida, enquanto um incidente

de criticidade TIPO 3 pode ser tolerado por um tempo maior.

Criticidade

RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE QUALIDADE EXIGIDOS (META)

TIPO DESCRICAO META

Resolver em até 4 horas corridas,
contadas a partir da abertura do
chamado ou do agendamento
definido.

TIPO 1 90%
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Resolver em até 8 horas Uteis,
contadas a partir da abertura do

0
TIPO2 chamado ou do agendamento 92%
definido.
Resolver em até 12 horas Uteis,
TIPO 3 contadas a partir da abertura do 94%

chamado ou do agendamento
definido.

Resolver em até 26 horas Uteis
todo o residuo de chamados ndo
RESIDUAL . 98%
atendidos nos prazos acordados

independente de sua prioridade.

1.20.1.

1.20.2.

1.20.3.

1.21.

1.22.

Os chamados que ndo atendam a meta definida em sua criticidade estardo sujeitos ao

prazo “residual” e deverdo cumprir também esta nova meta;

As intervengdes do tipo “ROTINA” e “PROJETO” deverdo ser validadas pelos fiscal
requisitante ou gestor do contrato em sua totalidade, porém em condi¢des onde o
deslocamento para conferir 0s servicos é mais oneroso do que o desconto aplicavel pelo
descumprimento da OS, fica acordado entre as partes, sob o critério de economicidade,

a validagdo por amostragem néo inferior a 20% das demandas;

Nestes casos, fica estabelecido que, havendo descumprimento de indices de qualidade
ou prazo de solucdo na amostra, este percentual seréd replicado a todas as ordens de
servigos de mesma natureza do mesmo ambiente, localidade e periodo, refletindo os
indicadores de NMS a todas as OS;

Métrica para indice de Resolucdo no Prazo:

IRP=(QTF/QTO) x 100
Onde:
IRP = indice de resoluc&o no prazo
QTF = Quantidade de OS concluidas dentro do prazo
QTO = Quantidade total de OS concluidas no periodo

Descontos:

TIPO 1: 1% do valor da nota fiscal para cada ponto percentual abaixo da meta
TIPO 2: 1% do valor da nota fiscal para cada ponto percentual abaixo da meta
TIPO 3: 1% para cada ponto percentual abaixo da meta

Residual: 1% para cada ponto percentual abaixo da meta

indice de disponibilidade da ferramenta:
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1.22.1. Este indicador serd medido por meio de relatérios de medicdo (Nagios ou ferramenta

similar);
1.22.2. Este indicador sera medido mensalmente.

Meétrica:
IDF= QTD/QTFx100

Onde:

QTD: quantidade de tempo disponivel

QTF: quantidade de tempo de falhas.

Periodicidade de Medicao: Mensal

Meta: 99% disponibilidade em dias uteis compreendidos no horério de 08:00 as 20:00.

Descontos: 1% do valor faturado no més de apuragdo para cada ponto percentual abaixo da meta,
limitado a 20% da fatura mensal.
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ANEXO V - TERMO DE VISTORIA

Declaro, que tomei conhecimento de todas as informacOes necessérias para a
identificacdo dos servigos que serdo prestados, bem como vistoriei 0s equipamentos e
ambientes em que serdo prestados 0s servigos, tomei conhecimento e cumpri as exigéncias
expressas no Termo de Referéncia, tendo sido sanada pela equipe técnica da Superintendéncia
Nacional de Previdéncia Complementar - PREVIC todas as duvidas que porventura foram por
mim questionadas e que marquei de proprio punho os itens abaixo.

[

Visitei os locais de realizacdo dos servicos, como CPDs/Datacenters, ativos de redes, dutos de

cabeamento, periféricos de apoio e setores de demanda e aprovacdo

Vistoriei o ambiente de trabalho destinado para execucdo dos servigos, e os recursos materiais

disponibilizados para a equipe contratada

Conheci os modelos e quantidades de equipamentos hardwares e periféricos objeto dos servigos

Tomei conhecimento dos principais softwares, aplicativos e ferramentas auxiliares em utilizagdo nos

computadores servidores e estagdes de trabalho

Tomei conhecimento dos procedimentos adotados, documentagdo existente, modelos de

acompanhamento, certificagdes existentes, recomendagdes e normatizagdes da Organizagdo

Tomei conhecimento das ferramentas de sofiware para acompanhamento de disponibilidade e

desempenho dos recursos de infraestrutura

Estou ciente do grau de dificuldade e a devida especializagdo necessaria para a execucdo dos servigos

a serem prestados

Tomei conhecimento dos novos recursos em fase de contratacio

OO OO d d O o

Foram esclarecidas todas as minhas perguntas pertinentes

Brasilia,

de de 201 .

Nome ¢ assinatura do Responsavel - Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar -

PREVIC:

Nome e assinatura do Responsavel da Empresa:
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ANEXO VI - MODELO DO RELATORIO GERENCIAL MENSAL DE SERVICOS

1

ESCOPO

1.1.Definir o escopo do contrato

2

OBJETIVO

2.1.Definir o objetivo do relatdrio.

3 DETALHAMENTO DOS SERVICOS EXECUTADOS POR ORDEM DE SERVICO
3.1. Documentacéo, procedimentos realizados.
3.2. Descricdo de todas as documentacdes criadas e entregues no periodo.
3.3. Resultados alcancados
3.4. N°da ordem de servico e NUmero da tarefa rotineira
RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE -
QUALIDADE EXIGIDOS META Medicdo
= Resolver chamados classificados como prioridade alta
. 90%
em até 4 horas
= Resolver chamados classificados como prioridade
o . 92%
média em até 8 horas
= Resolver chamados classificados como prioridade baixa
. 94%
em até 12 horas
= Resolver em até 26 horas todos 0s chamados 8%
registrados, independente da prioridade. °
= Atender a satisfacdo do usuério através de pesquisa de 850/
satisfacao °
3.5. N°da ordem de servico e NUmero da tarefa de suporte
RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE o
QUALIDADE EXIGIDOS META el
= Resolver chamados classificados como prioridade alta
) 90%
em até 4 horas
= Resolver chamados classificados como prioridade
92%

média em até 8 horas
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= Resolver chamados classificados como prioridade baixa
. 94%
em até 12 horas
= Resolver em até 26 horas todos os chamados 98%
registrados, independente da prioridade.
= Atender a satisfacdo do usuario através de pesquisa de 850/
satisfacao °
3.6. N°da ordem de servigco e Nimero da tarefa de demanda
RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE i
META M a
QUALIDADE EXIGIDOS edigao
= Resolver chamados classificados como prioridade alta
. 92%
em até 4 horas.
= Resolver chamados classificados como prioridade
L . 94%
média em até 8 horas
= Resolver chamados classificados como prioridade baixa
. 95%
em até 12 horas
= Resolver em até 26 horas todos os chamados 980
registrados, independente da prioridade. °
= Atender a satisfacdo do usuario através de pesquisa de 850/
satisfacao °

4 EVIDENCIAS DOS INDICES ATINGIDOS
4.1.Anexar as telas das medicGes realizadas pela ferramenta de Service Desk.
5 JUSTIFICATIVAS PARA INTERVENCOES NAO ATENDIDAS PELO NMS

5.1.Descricdo de todos os indices ndo atingidos conforme NMS com suas respectivas

evidencias objetivas.
6 CUSTOS EXTRAS DESPENDIDOS PARA O ATENDIMENTO
6.1.Descricdo de custos extras realizados para o atendimento exemplo: deslocamentos
7 RELATOS DE OCORRENCIA CRITICAS — Conforme diario de bordo

7.1.Descricdo de fatos promotores, falhas detectadas, efeitos provocados, solucbes e
intervencdes promovidas, motivos causadores dos problemas, sugestoes e aplicabilidades

para impedir reincidéncia.
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8 ESTATISTICAS DE ATENDIMENTO POR LOCALIDADE

8.1.Chamados atendidos por setor/diretoria

8.2.Quantidade de chamado por tipo

8.3.Erros comuns

8.4.Estaticas de atendimento por recurso humano

8.5.Quantidade de UST consumidas

8.6.Insercéo de estatisticas de atendimento por setor/diretoria, erros comuns, dentre outros

9 RECOMENDACOES E DADOS TECNICOS, ADMINISTRATIVOS E GERENCIAIS
PARA AS PROXIMAS DEMANDAS

9.1.Descricdo de recomendagdes técnicas oriundas da PREVIC ou da empresa contratada para

0 proximo periodo.
10 ANEXOS
10.1.Relatodrio diario de bordo sob falhas ocorridas
10.2.Esclarecimentos técnicos, emitidos pelo Preposto

10.3.Documentacao de rotinas — emitida pelo Preposto

Comisséo Permanente de Atualizagéo de Editais da Consultoria-Geral da Unido
Edital modelo para Pregéo Eletronico: Servigos Continuos sem dedicagéo de mao de obra exclusiva, Habilitagdo Completa e Ampla Participagéo
Atualizagéo: 10/10/2014



PREVIC

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
PREVIDENCIA SOCIAL PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

ANEXO VII - GESTAO DE INFRAESTRUTURA FISICA E TECNOLOGICA

A empresa contratada devera disponibilizar condices e especificacdes da infraestrutura
fisica e tecnoldgica da Central de Atendimento para a efetiva e adequada prestagao dos servicos,
constituindo estrutura propria de Central de Atendimento, composta de instalagdes fisicas
modernas e mobilidrios adequados, plataforma de comunicacdo, hardwares, softwares,
equipamentos de rede local e informatica, recursos de integracdo e distribuicdo de chamadas
telefénicas, equipamentos de comunicacao e gravacao de voz, conforme o0s seguintes requisitos
minimos e exigéncias especificados no Termo de Referéncia.

O sistema de gestdo e operacdo da Central de Atendimento deve permitir integracdo
com o ambiente da PREVIC, inclusive seu banco de dados, e possuir facilidades de geracédo de
relatdrios on-line por periodo, tipo, funcao, distribui¢do de chamadas, chamadas nao atendidas,
curva de demanda e outros, possuir modulo de consolidacdo de dados estatisticos tais como
indicadores de disponibilidade, indicadores de desempenho, estatisticas de atendimento por

item, periodo e equipe, tempos de atendimento, histérico de eventos e falhas ocorridas.
Infraestrutura Fisica

A empresa contratada devera fornecer estrutura fisica com ambiente destinado a execucéo dos
servigos contratados que comporte a implantacdo da Central de Atendimento da PREVIC
com as caracteristicas e especificacdes estabelecidas no Termo de Referéncia, visando
assegurar a qualidade na prestacao dos servicos;

A PREVIC néo fara nenhuma exigéncia em relagcdo a marca ou modelo dos produtos utilizados
pela empresa contratada sendo critério desta a substituicdio de qualquer um dos
equipamentos utilizados por outro que atenda as configuracdes minimas exigidas ou que
sejam superiores, ficando os custos envolvidos por conta da empresa contratada;

A edificacdo devera ser provida de acesso fisico, instalagdes hidraulicas, sistema de
refrigeracdo, controle de acesso, circuito fechado de televisdo, sistema de energia,
mobiliario e equipamentos de apoio, acustica, seguranca do trabalho, projetos de layout e
manutencdo dos sistemas prediais e servicos gerais, dentre outros;

Controle de Acesso: Devera ser previsto controle de acesso para administracdo do fluxo de

pessoas nos recintos da Central de Atendimento;

Acessibilidade: A empresa contratada devera disponibilizar edificagdo que atenda as normas de

acessibilidade;
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Instalacbes Hidraulicas: A empresa contratada deverd disponibilizar o fornecimento de agua

potavel, com capacidade efetiva de fornecimento nas condi¢Ges de vazado necessarias a
dimensédo do empreendimento. Os equipamentos sanitarios deverdo ser dimensionados,
observando-se a composicdo da populacdo de usuérios (masculino x feminino),
recomendando-se a utilizacdo de caixas de descarga com reservatorio acoplado,
observando a Norma Regulamentadora n° 24 do MTE;

Sistema de Refrigeracdo: Para a refrigeracdo dos ambientes, deverdo ser observadas as
recomendagOes da Portaria/MS/GM n.° 3.523, de 28 de agosto de 1998, Resolucdo
ANVISA n.° 176, de 24 de outubro de 2000, ABNT atinentes ao assunto e, particularmente,
as NBR 6401 — Instalacdes Centrais de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 —
InstalacBes de Ar Condicionado para Salas de Computadores e a NBR 10085 — Medicéo

de Temperatura em Condicionamento de Avr;
Circuito Fechado de Televisdo: O CFTV digital serd utilizado na Central de Atendimento para

registro e acompanhamento de imagens, em tempo real, com acessos por varios pontos
remotos que permitam a visualizacdo completa da Central de Atendimento, exceto em
ambientes privados, como banheiros, com possibilidade de acesso remoto via WEB;

Rede Fisica e Ldgica: A rede fisica e l6gica da empresa contratada devera ser suportada por

sistema de cabeamento estruturado com protocolo TCP/IP, com utilizacdo de
equipamentos ativos de rede (switches) com qualidade de servico para atendimento de voz
sobre IP. Ainda, deve possuir conexdo a Internet (Web), permitindo aos administradores,
técnicos de suporte e outras pessoas autorizadas, 0 acesso as informacdes e relatérios, cuja
conexdo serd controlada por identificacdo de usuarios e senhas, com acesso diferenciado,
0 qual seré especificado no momento de cadastramento dos usuarios;

Mobiliario e Equipamentos de Apoio: Todo o mobiliario necessario seré fornecido pela empresa

contratada e devera atender aos requisitos previstos na Portaria n® 09 do Ministério do
Trabalho e Emprego, de 30 de marco de 2007, que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho
em Teleatendimento/Telemarketing. Os servicos de Teleatendimento Receptivo e Ativo e
Gestdo da Central de Atendimento serdo executados nas dependéncias da empresa
contratada e devem atender as seguintes caracteristicas:

Sala de teleatendimento receptivo e telemarketing ativo projetada com tratamento acustico, ar
condicionado, iluminacdo e espaco fisico adequado, em conformidade com a NR-
17/MTE;
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PosicOes de Atendimento (PA) com regulagem de altura e equipadas com microcomputador e
telefone;

Mesas isoladas e estrategicamente colocadas para os supervisores em funcao de seu grupo de
Atendentes, para facilitar as intervencgdes e orientagdes diretas;

Cadeiras ergonémicas, conforme NR-17/MTE;

Sala de descanso laboral adequadamente mobiliada (geladeira, poltronas, mesa de refeicéo,
forno de micro-ondas, cadeiras e televisdo) para os Atendentes e Supervisores;

Sala de treinamento adequada para a realizagdo continua de cursos de capacitagdo de
Atendentes e Supervisores, contendo microcomputadores interligados em rede e recursos
de multimidia adequados para o funcionamento dos treinamentos;

Ambientes e mobiliarios independentes e apropriados a cada categoria de profissionais;

Armario individual com chave para os profissionais de atendimento e supervisdo, para guarda
de pertences e objetos particulares, com o objetivo de impedir que objetos sejam levados
para o ambiente de trabalho, assegurando sua organizagdo e seguranca; e

Demais equipamentos de apoio necessarios a operacionalizacdo e administracéo.

Seguranca Contra Incéndios: As condigdes de seguranca do trabalho deverdo atender

integralmente @ NR 23 — Prote¢cdo Contra Incéndios, além dos normativos do Corpo de
Bombeiros;

Projetos de Layout: Os projetos de layout dos ambientes que constituirdo a Central de

Atendimento deverdo ser elaborados pela empresa contratada em atendimento as Normas
Regulamentadoras.

Infraestrutura Tecnoldgica

A PREVIC ndo fard nenhuma exigéncia em relacdo a marca ou modelo dos equipamentos
utilizados pela empresa contratada, ficando a critério desta a substituicdo de qualquer um
dos equipamentos utilizados por outro que atenda as configuracdes minimas exigidas ou
gue sejam superiores;

O custo do desenvolvimento das rotinas para sincronia das bases sera por conta da empresa
contratada;

Seré de responsabilidade da empresa contratada, a manutencao e atualiza¢do tecnoldgica dos
equipamentos e infraestrutura de rede, base de dados e outros componentes da Central de

Atendimento;
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Arquitetura da Plataforma de Comunicacdo: A arquitetura para a Central de Atendimento,

devera possibilitar o crescimento modular independente de seus componentes e possuir as
seguintes caracteristicas:

Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria de
desempenho;

Capacidade de migracao para um hardware de plataforma de maior desempenho;

Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento nos seguintes aspectos:

1.1.1.1. Capacidade de processamento;

1.1.1.2. Acréscimo de numero de usuérios simultaneos sem perda de desempenho;

1.1.1.3. Capacidade de integracdo com os sistemas de atendimento utilizados pela
PREVIC;

1.1.1.4. Capacidade de administragdo remota, atraves de acesso via rede local ou em

ambiente seguro via internet, possibilitando configuragdes, programacdes e controle de

aplicac0es.

Estar preparada para prover capacidade de CTI (Computer Telephony Integration), de acordo
com a demanda futura da PREVIC, compondo um ambiente integrado de voz e dados;

Possibilitar recursos para integragdo com sistemas existentes ou outros sistemas de terceiros;

O hardware e o software da plataforma de comunicacdo deverdo ser projetados de forma
integrada para atender todas chamadas sem perdas ou desconexdes;

Possibilitar a integracdo com o legado proprio de sistemas ou sistemas corporativos da
PREVIC.

Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC): O Distribuidor Automéatico de Chamadas

(DAC) a ser disponibilizado pela empresa contratada deverd possuir, inicialmente, as
seguintes funcionalidades:

Maodulo de integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel);

Maodulo de integracdo com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

Possuir comunicagéo de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);

Capacidade para que todos os parametros do Atendente, inclusive o nimero do seu login
pessoal, acompanhem a identificagdo de login e sejam independentes da localizacéo fisica
da PA;
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Atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme parametros
predefinidos;

Ao mesmo tempo em que processa as chamadas, o DAC deve fornecer ao Supervisor
informacgdes em tempo real sobre o trafego na rede;

Possibilitar colocar usuarios preferenciais em filas especificas;

Capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila;

Capacidade de rotear uma ligagéo, baseado na especialidade de um Atendente;

Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para
poder tomar decisdes de roteamento;

Permitir que a linha telefonica seja automaticamente liberada, quando o usudario desligar
antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a consulta;

Interface de musica ou mensagem para chamadas em espera;

A gravacdo de fraseologias para as mensagens para chamada em espera correra, Unica e
exclusivamente, a expensas da empresa contratada. Todas as gravacdes das fraseologias
do DAC devem ser feitas em estadio, devendo, antes de colocadas em producao, serem
submetidas a apreciacdo e homologacéo da PREVIC;

Possuir sistema de acesso remoto para 0 gerenciamento e/ou a manutencdo, devendo estar
previsto todo o hardware necessario para 0s acessos remotos, tais como modem e cabos;

A empresa contratada devera fornecer todos 0s componentes necessarios a ativacao do DAC,
tais como fiacdo, protetores de linha, baterias, materiais de fixagao e outros considerados
necessarios. A ativacao de cada ponto de atendimento no DAC sera de responsabilidade

da empresa contratada.

Multicanais — Webcenter: A Plataforma de Comunicacdo da empresa contratada devera estar
preparada para prover capacidade de atendimento interativo via Web, de acordo com a
demanda futura da PREVIC, com as seguintes caracteristicas:

E-mail;

Telefonia IP (Internet Protocol).

Sistema de Gerenciamento de Chamadas: O software de Gerenciamento de Chamadas da

empresa contratada devera ser totalmente compativel e possuir integragdo total com o
equipamento DAC utilizado, e possuir as seguintes funcionalidades minimas:

Devera gerenciar todos os postos de atendimento, supervisdo e grupos especialidades, gerar
relatérios com informagdes de monitoramento do sistema e historicos ocorridos na

operacdo da Central de Atendimento, de maneira local ou remotamente;
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Permitir, através de interface grafica, o acesso as funcionalidades de consulta e
acompanhamento do sistema de gerenciamento de chamadas;

Os relatorios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicacao e ndao manipulaveis
de forma a garantir a integridade dos dados;

Deverdo ser disponibilizados os relatorios em tempo real sobre o estado dos Atendentes e
Supervisores, grupo/especialidade, eventos, chamadas e navegacéo;

Os relatdrios deverao ser customizados para as necessidades de gestdo da PREVIC e deveréo
ser disponibilizados pela empresa contratada via WEB ou diretamente (link dedicado),
com acesso exclusivo por senha paraa PREVIC. O sistema de consulta e acompanhamento
devera ter a mesma origem da plataforma de comunicacdo — Sistema de Gerenciamento
de Chamadas. Essa base de dados ndo podera ser manipulavel, visando garantir a
integridade dos dados. Essa comprovacao serd feita por meio de documentacéo técnica
oficial do fabricante;

O sistema de gerenciamento de chamadas devera ainda gerar relatérios com informacdes de
monitoramento do sistema e historicos ocorridos na operacao da Central de Atendimento;

Os relatérios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicagdo e deve ser
impossivel manipular seus dados, de forma a garantir a integridade da informacé&o.

Sistema de Teleatendimento Ativo: Asterix

Unidade de Resposta Audivel — URA:

O atendimento eletrénico corresponde as consultas automatizadas realizadas pela URA,

bastando que o cidaddo impute as informacdes solicitadas pelo sistema, selecionando-as
discando-as a partir de teclado telefénico;

As consultas automatizadas tém como finalidade o acesso a servi¢os da PREVIC, que poderdo
estar residentes nas estruturas fisicas da autarquia ou em outra plataforma. Tais consultas
deverdo ser desenvolvidas e implementadas na URA pela empresa contratada para
funcionamento no inicio da operacdo da Central de Atendimento, a ser disponibilizado
pela empresa contratada 24 horas por dia, 7 dias por semana, utilizando-se de Arvore de
Atendimento definida pela PREVIC;

Toda a troca de informacg6es necessarias ao desenvolvimento das ferramentas serd gerenciada
e supervisionada pela PREVIC, cabendo a ela a homologacao dos aplicativos.

Arvore de Atendimento da URA: A Arvore de Atendimento sera construida pela empresa

contratada com o apoio da PREVIC e devera ser utilizada na Central de Atendimento. As

gravacdes fraseolOgicas correrdo a expensas da empresa contratada. Caso a PREVIC
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solicite a posteriori a insercdo de novas opgdes na Arvore de Atendimento, ndo se
configurara novo servico implementado para efeito de cobranca financeira. Todas as
gravacdes fraseologicas da Arvore de Atendimento a serem implementadas na URA
deverdo ser feitas em estudio, podendo provisoriamente serem gravadas digitalmente para
posterior substituicdo, desde que solicitado pela PREVIC, devendo ser submetidas a
apreciacdo e homologacéo da autarquia antes de entrarem em producao.

Sistema de Gravacdo de Voz

Aparelhos Telefénicos e Head-Sets: A empresa contratada devera utilizar aparelhos com as

seguintes caracteristicas minimas:

Utilizar head-sets individuais e adaptaveis aos aparelhos dos Atendentes.
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ANEXO VIII - SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO

1. A empresa contratada devera instalar e customizar solucdo de atendimento que permita
cadastrar, tratar e gerenciar todas as manifestacdes registradas e chamados abertos na
Central de Atendimento, bem como realizar as atividades de desenvolvimento, adequacao
e manutencdo de aplicativos e softwares dos sistemas de informacdes voltados para o

atendimento e servicos prestados ao usuario pela Central de Atendimento;

2. O sistema de registro de atendimento devera permitir total integracdo com os sistemas de
atendimento a usudrios atualmente utilizados pela PREVIC, inclusive com o Sistema de
Registro de Pedidos de Informacdo disponibilizado pela CGU para atendimento as
demandas da LAI - Lei de Acesso a Informacdo. Ainda, devera suprir todas as necessidades
de atendimento da PREVIC, além da geracdo dos roteiros de atendimento, rotinas de
trabalhos e geracdo de relatorios gerenciais, observando os seguintes aspectos:

2.1.0timizacdo do fluxo de informaces entre usuarios / Central de Atendimento / PREVIC,
possibilitando consultas, analises, relatérios, solicitacdes de servicos e outras demandas dos

usuarios;
2.2.Integracdo com recursos de Tecnologia da Informacédo da PREVIC;

2.3.Manutencdo dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequacdo de cada
sistema as necessidades dos usudrios, para o perfeito funcionamento da Central de

Atendimento;

2.4.Desenvolvimento, manutencdo e customizacdo de "arvores™ para registro de demandas no

sistema de registro de atendimento, conforme necessidades da PREVIC;

2.5.Estar em conformidade com a Politica de Seguranca da Informagdo e Comunicagfes e
demais diretrizes do ambiente tecnoldgico-operacional existente na PREVIC.

3. Procedimentos: Os procedimentos desenvolvidos para o sistema de registro de atendimento
buscam prover informacdo imediata ao usuario. A empresa contratada devera implantar,

pelo menos, 0s seguintes procedimentos operacionais de atendimento de Primeiro Nivel:

3.1.Roteiros de atendimento (scripts) para cada um dos tipos de solicitagdo mapeados —

descrigdo do didlogo do Atendente com os usuarios (perguntas tipicas e suas respostas) e
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dos procedimentos a serem adotados para a resolucdo de problema, registro de reiteracéo

de solicitacéo, registro de sugestdes, criticas e reclamacdes;

3.2.Fluxo de atendimento — diagrama e descri¢cdo do fluxo de atendimento de chamadas a ser

obedecido pelo Atendente;

3.3.0s roteiros de atendimento compordo a base de conhecimento da PREVIC e devem ser
atualizados sempre que necessario, mediante solicitacdo da autarquia ou por observacao da

empresa contratada;

3.4.0 fluxo de atendimento deve ser implementado observando a otimizagao dos processos de

atendimento.

4. Interface: O Sistema de Registro de Atendimento devera possuir interface web em
portugués do Brasil, com versdo para acesso por meio de dispositivos moveis (tais como
smartphones), que permita aos usuarios externos, atendidos pela Central de Atendimento, a
geragdo de demandas, consultas ao andamento das solicitagGes abertas, com controle de
acesso as solicitagdes ou demandas, pelo numero do protocolo ou documento de
identificacdo e senha e, ainda, o gerenciamento e acompanhamento dos servi¢os praticados

pela empresa contratada.
5. Requisitos Técnicos:

5.1.Disponibilidade ininterrupta do sistema em operacdo, devendo ser comprovado

mensalmente a partir de consulta ao sistema de gestdo de chamadas;

5.2.Utilizar exclusivamente o protocolo HTTP, porta 80, para acesso pelos usuarios, evitando

configurac@es de rede adicionais por parte da PREVIC em seu ambiente (firewall, proxy);
5.3.Tecnologia web ou tecnologias mais modernas;

5.4.Garantir a integridade e a correcdo das informacgdes, mesmo quando submetido a condicdes

de grande concorréncia ou volume de dados;

5.5.Permitir a geragdo ou revalidacdo de senhas de forma automaética, assim como possuir rotina

para expiracdo de senha;

5.6.Todos os acessos e operacdes realizadas nos sistemas deverdo possuir registro para controle,

com log de dados (data, hora, operacdo e demais dados a serem especificados) com
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possibilidade de consulta através de relatorio especifico solicitado sob demanda, ou ainda

possibilitar a extracdo destes dados diretamente do Banco de Dados;

5.7.Permitir a migracdo de dados para aplicacdo em formato de arquivo de texto ou de planilha

eletrbnica, compativeis com os padrdes definidos pela Administracdo Publica Federal,

5.8.Utilizar Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados — SGBD — para armazenamento dos
dados que possam ser integrados ao SGBDs utilizados pela PREVIC. A integracao ocorrera

as expensas da empresa contratada;

5.9.Permitir a definigcdo de perfis distintos de acesso ao sistema, com possibilidade de definir,
para cada perfil, autorizacdo para incluséo, alteracdo, consulta e excluséo de informacao;

5.10. Permitir que um perfil distinto possa executar mais de um papel dentro do sistema;

5.11. Adicionalmente, devera existir o perfil "Master" ou de "Administrador”, que podera
executar as operagdes de inclusdo, exclusao, alteracdo e consulta de usuarios no sistema, o

reset de senhas, criacao de etapas, processos de atendimento, gestao de perfis e papeis;

5.12. Permitir a criacdo de fluxos ou etapas de atendimento sem a necessidade de
customizacdo ou desenvolvimento, salvo quando da necessidade de criacdo de campos

especificos solicitados pela PREVIC;

5.13. O sistema deve possuir mecanismo que mitigue o risco decorrente de ataques por forga
bruta, especialmente em telas de login de acesso ao sistema.

6. Requisitos Funcionais:

6.1.Garantir que todos os atendimentos sejam registrados e recebam um numero identificador
Unico (protocolo de atendimento) com formato definido pela PREVIC;

6.2.Contabilizar as manifestagdes resolvidas em Primeiro Nivel, relacionando-as as solugdes

contidas na Base de Conhecimento;

6.3.Permitir a abertura de demandas a partir do recebimento de mensagens de correio eletronico

(e-mail);

6.4.Deve ser possivel parametrizar os prazos de atendimento de cada etapa constante no fluxo

ou processo de atendimento sem a necessidade de customizagdo;
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6.5.Permitir o cadastro e gestdo de feriados para que a contagem em dias Uteis do tipo de
demanda ou solicitacdo despreze os feriados, sem a necessidade de customizagdo por

codificacdo;

6.6.Permitir a marcacédo de atendimentos urgentes, vinculados a cada tipo de solicitacdo, sem a

necessidade de customizacéo;

6.7.0s atendimentos urgentes deverdo possuir prazo de atendimento ou resposta diferente das

demandas nédo urgentes;

6.8.Propiciar o escalonamento automatico e manual das solicitagdes, para quantos niveis forem

necessarios para o atendimento ou para um grupo de trabalho;

6.9.Todos os relatorios emitidos pelo sistema devem permitir que sejam exportados para

planilha eletrdnica, compativel com o software Microsoft Excel (.xls ou .xIsx);

6.10. Permitir o controle do fluxo de trabalho para as demandas abertas, baseados nas
atribuicbes a serem definidas de forma a atender ao macro fluxo do processo de

atendimento;

6.11. Permitir a visualizacdo das pendéncias de resolucbes de atendimento, bem como a

distribuicéo destas resolugdes entre os Atendentes, nos diversos niveis de atendimento;

6.12. Permitir a visualizacdo das pendéncias de resolucdo pelos interlocutores das areas da
PREVIC, bem como o histérico das demandas repassadas as respectivas areas;

6.13. Permitir a visualizacdo das solicitacGes pendentes de resolucdo, nos diversos ndcleos de
atendimento, controlando os prazos, colocando-as em destaque;

6.14. Todo usuéario deveré ser identificavel a partir de nimero do documento de identificacdo

e senha;

6.15. Permitir para toda a demanda aberta a identificagdo do histdrico de atendimentos, a
partir dos dados cadastrais do usudrio, bem como permitir a associa¢cdo ao nimero

identificador de registro das manifestagcOes anteriores;

6.16. Permitir o encaminhamento ou visualizacdo do historico do usuario, em caso de

transferéncia de ligacéo;
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6.17. Manter o histérico do atendimento, com a identificacdo da tramitacdo da solicitag&o,

podendo segmentar a visualizacao por perfil do usuério;

6.18. Possibilitar aimportacdo da base de dados cadastrais dos usuarios do sistema de registro

de manifestagcdes da PREVIC para utilizacdo no atendimento;

6.19. Permitir a verificacdo da abertura de mais de uma solicitacdo pelo mesmo interessado,

a fim de evitar a criacdo de demandas em duplicidade;

6.20. Permitir realizar pesquisa de satisfacdo com usuarios on-line ou mediante envio de e-

mail, ao final dos atendimentos;

6.21. Possuir barras de menu que permitam a inclusdo de novos botdes com chamadas para

outros aplicativos internos ou externos ao Web Server;

6.22. Permitir registrar e relacionar as ocorréncias por tipo de demanda (ex: solicitagéo,
pedido de informacdo, denlincia) e motivo de atendimento (ex: informac&o, troca de senha

etc.);
6.23. Permitir a analise e revisdo da classificacdo das demandas realizadas pelos Atendentes;

6.24. Permitir encerrar a solicitacdo indicando o motivo de encerramento da demanda, com
possibilidade de se cadastrar através do préprio sistema, com perfil especifico, novos
motivos de encerramento, que apOs cadastrados, e em tempo real, jA deverdo estar

disponiveis para uso no encerramento das demandas/solicitacoes;

6.25. Permitir a geracdo de estatisticas para cada Atendente, devendo acompanhar o
Atendente quando ocorrer mudanca de estacdo de trabalho;

6.26. Disponibilizar, no minimo, um conjunto de relatérios gerenciais dindmicos via interface
web, tomando por base as informacdes de atendimento, bem como as operacionais e

gerenciais da base de dados do sistema, tais como:
6.26.1. Quantidade de atendimentos realizados por categoria;
6.26.2. Topicos ou assuntos mais consultados nas bases de dados;

6.26.3. Tempo médio de duracdo dos atendimentos, por categoria de atendimento, bem como

por assunto, etc.;
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6.26.4. Tempo médio de duracdo dos atendimentos, por topico ou assunto consultado na base

de dados;
6.26.5. Topicos ou assuntos ndo disponiveis na base de dados;
6.26.6. Percentual de atendimentos concluidos, finalizados no ato do atendimento; e
6.26.7. Tempo de solugéo de demandas pendentes.
6.27. Permitir a migracdo da base de dados (sob demanda);

6.28. Permitir a parametrizacdo dos prazos com os tipos de atendimentos, sempre
apresentando de forma automatica os prazos previstos para o retorno da demanda;

6.29. Permitir a definicdo de niveis de prioridades diferentes para demandas especificas ou

sigilosas ou de acordo com 0s motivos da demanda;

6.30. Permitir a tramitacdo sigilosa de manifestacfes, impedindo a consulta de registros por

usuarios ndo autorizados;

6.31. Fornecer as telas de apresentacdo para o operador em modo grafico e em idioma

portugués;
6.32. Possuir documentacdo do sistema em portugués;
6.33. Permitir o registro de denuncias anénimas;

6.34. Ser interativo de forma a facilitar o acesso as informacgdes pelos Atendentes, com
navegacao intuitiva, permitindo replicar, durante o atendimento, as informacdes coletadas
na base de conhecimento na tela de atendimento de forma automatica e transparente para a

aplicacéo;

6.35. Permitir que se parametrize, por etapa de atendimento, os campos que sao obrigatdrios.
Ainda, se estes campos estardo ocultos em tela ou se estardo disponiveis somente para

leitura, sem a necessidade de customizacéo.

7. Adaptacéo e customizagéo de funcionalidades:
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7.1.0 Sistema de Registro de Atendimento devera ser devidamente adaptado as funcionalidades
e necessidades de dados e procedimentos operacionais da PREVIC, bem como ao

gerenciamento das demandas geradas na Central de Atendimento;

7.2.A empresa contratada devera detalhar a metodologia que seréd adotada para a execucdo dos
servicos de adaptacdo e customizacdo do sistema oferecido, a ser apresentada
resumidamente através de um Plano de Trabalho;

7.3.Durante a fase de implantac&o, a empresa contratada devera fornecer treinamento sobre as
funcionalidades do sistema aos usuarios que integrardo a Central de Atendimento;

7.4.Durante a fase de implantacdo, a empresa contratada devera fornecer treinamento aos

empregados da PREVIC que utilizardo as funcionalidades do sistema.

8. Base de Conhecimento Informatizada: A empresa contratada devera elaborar, com o auxilio
da PREVIC, base de conhecimento informatizada, a partir dos levantamentos dos processos
e informagGes coletadas durante o periodo de implantacdo. A base de conhecimento
informatizada, a ser disponibilizado pela empresa contratada, devera conter um conjunto de
informacdes disponibilizadas como suporte ao atendimento e devera obedecer 0s seguintes

aspectos:
8.1.Conter roteiros de atendimento, com as questdes mais frequentes;
8.2.Apresentar definicdo dos assuntos, por grupos de atendimento;

8.3.Possuir critérios para definicdo de campos que poderdo ser utilizados para agrupamentos de

pesquisas e filtros de visualizacdo;

8.4.Permitir que a pesquisa ou consulta na Base de Conhecimento seja feita pela expresséo,

palavra chave e trecho de um texto;

8.5.Permitir a criacdo de quantos niveis de informacdo forem necessarios, além de permitir que

estes niveis sejam dependentes entre si, podendo assim criar uma "arvore de informacgéo™;

8.6.Possuir a opcao de se pesquisar as informacfes na Base de Conhecimento pelos niveis e

subniveis da informacao;

8.7.Permitir a combinacédo de pesquisa na Base de Conhecimento pela palavra chave ou trecho

de um texto com os niveis e subniveis da informacao;
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8.8.Ndo deverd existir limite de tamanho para a inser¢do do contetdo ou descricdo da

informacdo a ser cadastrada ou atualizada na Base de Conhecimento;
8.9.Permitir a vinculacgéo de links entre as informacdes dentro da Base de Conhecimento;

8.10. Permitir gerar contadores de perguntas/solucGes mais pesquisadas e mais utilizadas

como resposta na Base de Conhecimento;

8.11. Devera estar integrada ao Sistema de Registro de Atendimento e ser utilizada

exclusivamente para a prestacdo dos servicos contratados;

8.12. Os roteiros de atendimento comporao a base de conhecimento da PREVIC e devem ser
atualizados sempre que necessario, mediante solicitacdo da autarquia ou por observacgéo da
empresa contratada.

9. Banco de Dados: O Banco de Dados devera permitir o rastreamento de um atendimento, a
partir de informacOes obrigatérias. O Banco de Dados devera conter, no minimo, 0s

seguintes campos:
9.1.Caracterizacdo do Usuario:
9.1.1. Nome do usuario ou da empresa;
9.1.2. Numero de documento de identificacao valido;
9.1.3. Local de origem (Cidade e Unidade da Federacéo);
9.1.4. DDD e numero de telefone;
9.1.5. Endereco de correio eletrénico.
9.2.Caracterizacdo do atendimento:
9.2.1. Numero do protocolo;
9.2.2. Classificagéo por tipo de demanda;
9.2.3. Classificacdo especifica de reclamac6es em procedentes ou improcedentes;

9.2.4. Campo especifico para armazenar a descricdo da manifestacao.
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9.3.A PREVIC podera solicitar, sob demanda, a criagdo de novos campos no Banco de Dados,

na fase de implantacdo ou durante a vigéncia do contrato.

9.4.0 Banco de Dados devera permitir a realizacdo de consultas ou a extracao de relatorios, a

partir de cruzamentos relacionais, tais como:
9.4.1. Atendimentos realizados por periodo;
9.4.2. Atendimentos realizados por tipos de demanda ou solicitacao, grupo e/ou subgrupos;
9.4.3. Atendimentos segundo o tipo de usuarios (personalidade juridica);
9.4.4. Atendimentos por UF;
9.4.5. Manifestagdes solucionadas e ndo solucionadas;
9.4.6. Atendimentos efetuados por etapa de atendimento;
9.4.7. Atendimentos efetuados por canal de entrada;
9.4.8. Atendimentos por situacdo ou status da solicitacao;
9.4.9. Atendimentos efetuados por solicitante ou usuario;
9.4.10. Atendimentos efetuados por periodo;
9.4.11. Base de conhecimento x atendimento.

10. Pesquisa de Satisfacdo: A solucdo para pesquisa de satisfacdo a ser disponibilizada pela
empresa contratada tem como objetivo medir a qualidade dos servigos prestados pela
Central de Atendimento e deve ter as seguintes caracteristicas:

10.1. Deveré permitir a escolha do percentual de Atendentes que efetuardo a pesquisa, atraves
de um sorteio randémico automatico da posicdo de atendimento. Dessa forma, podera ser

escolhida a quantidade de pesquisas que cada Atendente fara durante seu turno de trabalho;
10.2. Permitir a criacdo de um questionario de pesquisa;
10.3. Possibilitar a criacdo de uma pesquisa através de uma campanha ativa;

10.4. Disponibilizar tela de instrucdes ao Atendente sobre como abordar o usuario para

participar da pesquisa ao final do atendimento;

Comisséo Permanente de Atualizagéo de Editais da Consultoria-Geral da Unido
Edital modelo para Pregéo Eletronico: Servigos Continuos sem dedicagéo de mao de obra exclusiva, Habilitagdo Completa e Ampla Participagéo
Atualizagéo: 10/10/2014



PREVIC

= SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
PREVIDENCIA SOCIAL PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

10.5. Possuir interacdo com a URA, permitindo a transferéncia para o atendimento eletronico,

no momento do aceite do usuario ao participar da pesquisa;

10.6. Permitir que as notas digitadas pelo usuario sejam inseridas em um banco de dados para

compor relatorios contendo os resultados das pesquisas.

10.7. A empresa contratada devera elaborar programa a ser aprovado pela PREVIC para
realizacéo periddica de pesquisa de satisfacdo, o qual contemplard o método de selecdo de
amostragem a ser utilizado, bem como todo processo de aplicacdo e compilagdo de
resultados. A alteragcdo da periodicidade da realizacdo da pesquisa ficara a critério da
PREVIC.
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ANEXO IX-TERMO DE SIGILO E RESPONSABILIDADE

Pelo presente instrumento particular e na melhor forma de direito, e em consonancia
com a Politica de Seguranca da Informacao e Comunicacdes da PREVIC — POSIC, estabelecida
pela Portaria PREVIC n° 204/2013, de um lado a area de Tecnologia da Informacdo da
Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar - PREVIC, com sede em Brasilia, no
Setor Bancéario Norte, Quadra 2, Bloco N, doravante denominada CGTI/DIRAD/PREVIC, e
de outro lado , documento de identificacdo :
n° , Orgdo emissor |/ . representante da  Empresa
, Que terd acesso ao Ambiente de tecnologia
da informagdo e de telecomunicacGes da PREVIC, doravante denominado simplesmente
COMPROMISSADO, celebram o presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE,
mediante as seguintes condices:

1. Por este instrumento, 0 COMPROMISSADO declara estar apto a aceitar e receber
informacdes a respeito do parque tecnolégico da PREVIC e de sua estrutura de rede fisica
e légica de telecomunicacGes, se comprometendo a manter absoluta confidencialidade
destas informacdes, independente de solicitacdo expressa neste sentido por parte da
PREVIC ou quaisquer de seus representantes.

2. As informacdes abrangidas por este termo sdo de natureza técnica, operacional, comercial,
juridica e financeira, ficando expressamente vedada sua divulgacao a terceiros, a qualquer
titulo.

3. As partes deverdo restringir o acesso e divulgacao das informacoes as pessoas que estiverem
diretamente envolvidas no processo que justifigue o seu fornecimento, devendo ser
utilizadas somente para a elaboracdo de proposta para prestacdo dos servigos a serem
fornecidos, ficando vedado o intercdmbio destas informacGes com terceiros que ndo estejam
diretamente envolvidos.

4. A ndo observancia de qualquer das disposicdes estabelecidas neste instrumento sujeitard o
COMPROMISSADO aos procedimentos judiciais cabiveis.

5. O presente instrumento seréa regido e interpretado de acordo com as leis da Republica
Federativa do Brasil, e as partes elegem o foro da cidade de Brasilia—DF, como competente
para dirimir qualquer questdo oriunda do presente instrumento.

E, por estarem assim justas e acordadas, as partes assinam o presente instrumento em
02 (duas) vias de igual teor e forma na presenca das testemunhas abaixo.

Brasilia-DF, de de
Compromissado CGTI/DIRAD/PREVIC
Nome: Nome:

Doc. de Identificagao: Matricula Funcional:
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ANEXO 11 DO EDITAL.

. TERMO DE CONTRATO _
PRESTACAO DE SERVICO SEM DISPONIBILIZACAO DE MAO DE OBRA

TERMO DE CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS N° .. /..., QUE FAZEM ENTRE SI A
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE PREVIDENCIA
COMPLEMENTAR (PREVIC), E A EMPRESA

A Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar - Previc, por intermédio da Coordenacdo-Geral de
Patrimdnio e Logistica, com sede no(a) SBN, Quadra 02, Bloco N, 4° Andar, na cidade de Brasilia/DF CEP:
70040-020, inscrito(a) no CNPJ sob 0 n° 07.290.290/0001-02, neste ato representado(a) pelo(a) .........ccccvevvennen.

(cargo e nome), nomeado(a) pela Portarian® ......, de ... de .....cccovvvrnnn, de 20..., publicada no DOU de ..... de
............... de ........, inscrito(@ no CPF n° ..........., portador(d) da Carteira de Identidade n°
.................................... , doravante denominada CONTRATANTE, e 0(a) ......cc.cceceeevrvreennne. iNSCrito(a) no
CNPJ/MF sob 0 n® ...cooeeiiiiiieee , sediado(d) Na ....cocoveviiiie s BM e, doravante
designada CONTRATADA, neste ato representada pelo(a) Sr.(a) .......cccccceeee. , portador(a) da Carteira de
Identidade n° ................. , expedida pela (0) .................. LeCPFN® , tendo em vista o0 que consta no
Processo n® .......cccceveevveiieinnnn, e em observancia as disposic¢des da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, da Lei

n® 10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n® 2.271, de 7 de julho de 1997 e da Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril de 2008 e suas alteracdes, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato,
decorrente do Pregdo n° .......... /20...., mediante as clausulas e condi¢des a seguir enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratacdo de servigcos de suporte tecnoldgico a ambiente
computacional de infraestrutura de redes, seus meios de comunicacao, sistemas funcionais e processos de
execucao desta Previc, que serdo prestados nas condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo do
Edital.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregdo, identificado no preadmbulo e a proposta
vencedora, independentemente de transcricéo.

1.3. Objeto da contratagdo:

Quantidade de Quantidade de

Item Descrigdo dos Servigos UST para 12 UST para 30
meses meses
Rotineira 61.118 152.795
Servicos de Suporte Tecnolégico
01 ao Ambiente Computacional da Suporte 15.597 38.992,5
PREVIC
Demanda 27.601 69.002,5
Total 104.316 260.790
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2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA

2.1. O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato é aquele fixado no Edital, com inicio na data de
........... [cc.id........ e encerramento em .........../[........[.........., podendo ser prorrogado por interesse das partes
até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja autorizacdo formal da autoridade competente e observados
0S seguintes requisitos:

2.1.1. Os servicos tenham sido prestados regularmente;

2.1.2. A Administracdo mantenha interesse na realizagédo do servico;

2.1.3. O valor do contrato permaneca economicamente vantajoso para a Administracao; e
2.1.4. A contratada manifeste expressamente interesse na prorrogacao.

2.2. A prorrogacdo de contrato devera ser promovida mediante celebracdo de termo aditivo.

3. CLAUSULA TERCEIRA - PRECO

3.1. O valor mensal da contratacdo é de R$.......... (.....), perfazendo o valor total de R$.......(....).

3.1 O valor total da contratacéo é de R$.......... (o)

3.2 No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinérias diretas e indiretas decorrentes da execucéo
do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais incidentes, taxa de administragdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do
objeto da contratacdo.

4. CLAUSULA QUARTA - DOTACAO ORCAMENTARIA

4.1. As despesas decorrentes desta contratacdo estdo programadas em dotacdo orgamentaria propria, prevista
no or¢amento da Unido, para o exercicio de 20...., na classificacéo abaixo:

Gestéo/Unidade: 333005/33206

Plano Orgamentario: 0002

Programa de Trabalho: 09.122.2114.2000.0001
Natureza de Despesa: 449039

Pl: PREVIC

4.2. No(s) exercicio(s) seguinte(s), correrdo a conta dos recursos préprios para atender as despesas da mesma
natureza, cuja alocagao sera feita no inicio de cada exercicio financeiro.

5. CLAUSULA QUINTA - PAGAMENTO

5.1. O prazo para pagamento a CONTRATADA e demais condi¢des a ele referentes encontram-se definidos
no Edital.

6. CLAUSULA SEXTA - REAJUSTE
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6.1. O preco consignado no contrato sera corrigido anualmente, observado o interregno minimo de um ano,
contado a partir da data limite para a apresentac&o da proposta, pela variagio do IGP/DI — FGV (indice Geral
de Precos), nos termos do disposto no Item 25 do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital).

6.2. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos
financeiros do Ultimo reajuste.

7. CLAUSULA SETIMA — GARANTIA DE EXECUCAO

7.1. A CONTRATADA prestara garantia no valor de R$ .............. (corerrererreeenns ), na modalidade de
.............................. , correspondente a 5% (cinco por cento) de seu valor total, no prazo de 10 (dez) dias,
observadas as condicGes previstas no Edital.

Ou
7.1. A CONTRATADA, na assinatura deste Termo de Contrato, prestou garantia no valor de R$ ............

O ), na modalidade de .........cccceeverurenenn. , correspondente a 5% (cinco por cento) de seu
valor total, observadas as condi¢@es previstas no Edital.

8. CLAUSULA OITAVA - REGIME DE EXECUCAO

8.1. O regime de execucdo dos servigos a serem executados pela CONTRATADA, os materiais que serdo
empregados e a fiscalizagdo pela CONTRATANTE séo aqueles previstos no Termo de Referéncia, anexo do
Edital.

9. CLAUSULA NONA - OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

9.1. As obrigaces da CONTRATANTE e da CONTRATADA sédo aquelas previstas no Termo de
Referéncia, anexo do Edital.

10. CLAUSULA DECIMA — SANCOES ADMINISTRATIVAS.

10.1. As sanc¢Ges relacionadas a execucdo do contrato sdo aquelas previstas no Termo de Referéncia, anexo
do Edital.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — RESCISAO

11.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido nas hipéteses previstas no art. 78 da Lei n° 8.666,
de 1993, com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo da aplicacdo das sangdes
previstas no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

11.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a CONTRATADA o
direito a prévia e ampla defesa.

11.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisdao administrativa
prevista no art. 77 da Lei n° 8.666, de 1993.

11.4. O termo de rescisdo, sempre que possivel, serad precedido:
11.4.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
11.4.2. Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

11.4.3. Indenizagbes e multas.
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12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - VEDACOES
12.1. E vedado 8 CONTRATADA:
12.1.1. Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operacgdo financeira;

12.1.2. Interromper a execucdo dos servigos sob alegacdo de inadimplemento por parte da
CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — ALTERACOES
13.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 65 da Lei n° 8.666, de 1993.

13.2. A CONTRATADA ¢ obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢cdes contratuais, 0s acréscimos ou
supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado
do contrato.

13.3. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o limite de
25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOS CASOS OMISSOS

14.1. Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na Lei n®
8.666, de 1993, na Lei n° 10.520, de 2002 e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo
as disposicoes contidas na Lei n® 8.078, de 1990 — Codigo de Defesa do Consumidor — e normas e principios
gerais dos contratos.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA — PUBLICACAO

15.1. Incumbird @ CONTRATANTE providenciar a publicacdo deste instrumento, por extrato, no Diério
Oficial da Unido, no prazo previsto na Lei n° 8.666, de 1993.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA - FORO

16.1. O Foro para solucionar os litigios que decorrerem da execucdo deste Termo de Contrato serd o da Secéao
Judiciéria de Brasilia - Justica Federal.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato foi lavrado em duas (duas) vias de igual teor,
que, depois de lido e achado em ordem, vai assinado pelos contraentes.

Representante legal da CONTRATANTE

Representante legal da CONTRATADA

TESTEMUNHAS:
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