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ANEXO VII

TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1. O objeto do presente Termo é definir as condigbes e especificagoes para contratagao dos
servicos técnicos especializados na area de tecnologia a Informagao e Comunicacio (TIC). Os
servi¢os compreendem: planejamento, instalagdo, implantacio e execugao continuada de servigos
e suporte e sustentacao a infraestrutura conforme Anexo I e IT deste documento.

2. JUSTIFICATIVA

2.1. As contratacoes em tela decortem do atendimento as metas pactuadas no Termo de
Colaboragao n.° 01/2023, entre a Prefeitura de Saquarema, representada pela Secretaria de
Educacio, e o Instituto de Desenvolvimento, Pesquisa e Inovagao — IDPI, para atender as
necessidades do Programa Conexio do Futuro, estabelecidas no Plano de Trabalho Referencial.

3. CONDICOES DE PARTICIPACAO

3.1. Poderio participar da selecio as emp

a) Que tenham no objeto social atividades pativeis com os servigos desctitos no presente

Termo;

b) Que nio tenham sofrido penalidade de impossibilidade de contratar com a Administragio
Publica de Saquarema ou com a Administragao Publica em geral;

¢) Que nao tenham vinculo, até o 3° grau civil, com servidor publico do Municipio de Saquarema,
ou com funcionario do IDPI.

4. SUBCONTRATACAO

4.1. Nio ¢ permitida a subcontratagdao dos servicos descritos neste Termo.

5. DO VALOR ESTIMADO

5.1. O valor estimado para os servigos sao os constantes na I'abela abaixo, conforme previsio
no Plano de Trabalho e considerando os valores contratados atualmente no Programa. Porém

deve o Setor de compras fazer verificagdo junto ao mercado para comprovar a adequagio dos
mesmos aos pregos praticados atualmente, na forma do Regulamento Interno de Compras.

6. TIPO DE JULGAMENTO
6.1.Sera adotado para o julgamento o critério de Menor prego global

7. TIPO DE SERVICO
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7.1. Este edital tem como objeto as seguintes especificagoes:

a) Instalar e implantar infraestrutura nas unidades mencionadas nesse documento, afim e
possibilitar o uso de uma rede de dados para a pratica das atividades do Programa;

b) A aquisicio da solugdo se justifica pela necessidade de prover suporte técnico e de
atendimento aos usudtios internos e externos do Programa através de equipe técnica
composta por profissionais qualificados, em quantidade adequada, dedicada a realizar a
prestacao desses servicos nos padroes de qualidade e seguranca exigidos neste ambiente
de tecnologia, visando a constante melhoria da qualidade e da utilizagao dos recursos
computacionais, bem como para dar resolugao aos problemas que comumente surgem nas
diversas operagoes praticadas pelos usuarios, ou mitigando possiveis falhas ou atrasos na
resolugdo de problemas e incidentes relacionados a utilizagiao dos recursos tecnologicos
disponiveis;

c) Atualmente, nao existe contratos de servigos para sustentagio de toda infraestrutura de
TIC nas unidades do Programa;

d) Trata-se da prestagdo de servico de natureza continuada que consiste no atendimento
tempestivo as demandas dos usuarios, 2 snao podem ser previamente planejadas por
decorrerem de falhas ou davidas qy cionamento das solucoes

® de natureza continua, portanto, podem ser
s, até o término da vigéncia do Termo de

7.2. Os servigos objeto do presente
prorrogados por periodos iguais e sul
Colaboracao.

8. PROPOSTA
8.1. A Proposta deve considerar no valor ofertado os seguintes custos:

a) Forma de pagamento;

b) Prazo de entrega;

¢) Custos com Entrega;

d) Custos para operagio do produto, eficiéncia e compatibilidade;
€) Durabilidade do produto;

f)  Credibilidade mercadolégica da empresa proponente;

g) Qualidade do produto;

h)  Assisténcia técnica e garantia.

i)  Encargos Fiscais e Trabalhistas;

8.2. As Propostas devem ser apresentadas presencialmente na data, horario e local designado no
Edital de Convocagao

8.3. Devera ser respeitado o prazo de 5 (cinco) dias uteis, entre a publicacio do aviso da seleciao
de propostas e a apresentacao das mesmas.

8.4. A proponente podera visitar o local da prestagao do servico/entrega para coletar dados e
informagoes que julgue importante para confeccionar sua proposta, sendo certo que a opgao por
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podendo a futura contratada alegar desconhecimento de questdes ou realidades para execugao
eficiente do objeto contratado para, posteriormente, requerer alteragio do valor proposto.

8.5. A proposta deve compreender a descrigao do material ou servigo ofertado, contendo o prego
unitario e total, devendo o mesmo ser compativel com as especificagdes constantes do Termo
de Referéncia, Edital e seus anexos, bem como atender as seguintes exigéncias:

a) Descricao do material ou servico observadas as mesmas especifica¢oes constantes do Termo
de Referéncia, de forma clara e especifica, descrevendo detalhadamente as caracteristicas do
material ou servico ofertado, bem como pregos unitarios e total detalhados em planilha, incluindo
especificacao de marca, procedéncia e outros elementos que de forma inequivoca identifiquem e
constatem as caracteristicas do material.

b) Prazo de validade da proposta de 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua assinatura e o
prazo de garantia.

9. HABILITACAO

9.1. Habilitacao Juridica

ente registrado na junta comercial,

Bbjeto social a atividade comertcial/servicos
condizente com a contratacaom@ ser feita através do presente Edital.

b) Cobpia dos Documentos de Identidade dos socios;

c) Ato conmstitutivo (contrato social, estatuto social ou requerimento de
empresario);

d) Todas as alteragdes ou consolidagio do Ato Constitutivo;

e) Procuragio dos respectivos representantes nas licitagdes ou congéneres, quando

a) Copia do Contrato
comprovando que possi

0s mesmos Nao constarem como representantes no Contrato Social;
f) Documentos dos Socios;
g) Documentos do Representante Legal;
h) Prova de Administragio ou Diretoria (dependo do tipo empresarial);

9.2. Habilitacao Fiscal

a) Prova de inscri¢ao no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNP]), contendo
CNAE condizente com o objeto do presente Edital;

b) Prova de inscricio no cadastro de contribuintes estadual e/ou Municipal,
conforme o caso;

¢) Regularidade com a Fazenda Federal (Certidao Conjunta de Débitos Relativos a
Tributos Federais e Divida Ativa da Uniao) conjunta com regularidade relativa a
Seguridade Social, demonstrando situagao regular no cumprimento dos encargos
sociais instituidos por lei;

d) Prova de regularidade relativa a Seguridade Social e a0 Fundo de Garantia por
Tempo de Servigo (FGTYS);

e ertida i cbi
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f) Certidio negativa de débitos estaduais (emitido pela Secretaria Estadual da
Fazenda, com validade de 90 dias);

g) Certidio negativa de débitos municipais (emitida pela Secretaria de Estado
Municipal da sua cidade);

9.3. Habilitacao Econémico-financeira

a) Copia do Balanco Patrimonial do ultimo exercicio financeiro, devidamente
registrado na junta comercial;

b) Certidio Negativa de Faléncia, Concordata e de execugao patrimonial;

c) Capital Social ou Patriménio Liquido, que deve ser de até 10% do valor total do
contrato, conforme entendimentos jurisprudenciais, como alternativa as
exigencias feitas a propoente pode ofertar garantia no valor equivalente;

d) Indices de Liquidez, devendo o ILG e o ILC maior ou igual 1, conforme
férmulas abaixo:

LIQUIDEZ CORRENTE =
CIRCULANTE

ATINO  CIRCULANTE /  PASSIVO

IRCULANTE + REALIZAVEL A LONGO
+ EXIGIVEL A LONGO PRAZO)

LIQUIDEZ GERAL = (A1
PRAZO)/(PASSIVO CIRC

9.4. Qualificacao Técnica

a) Apresentagao de atestados de capacidade técnica profissional e/ou operacional
(emitido por uma empresa privada ou por 6rgio governamental), conforme o
caso, comprovando que a proponente ja realizou servigos/fornecimentos
semelhantes ao objeto do presente Edital;

b) Registro da empresa ou do responsavel técnico no o6rgao profissional/técnico
competente, quando for o caso;

c) Atestado de visita técnica as instalagoes dos polos em Saquarema, quando for o

Caso.

9.5. Declaracoes

a) Declaracao de Concordancia com os termos deste Edital;

b) Declara¢ao de que nao emprega menor, salvo na condigiao de aprendiz e acima de 14
anos (Anexo IV);

c) Declaracao de Inexisténcia de Vinculos com a Administragio, conforme modelo anexo.

9.6. As empresas devem manter a referida regularidade durante toda a vigéncia da contratagio,
sob pena de rescisio do contrato.

10. LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVICOS
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10.1. Os servigos deverao ser prestados nas unidades do Programa Conexio do Futuro:
10.1.1. SERVICO DE INSTALAGAO E IMPLATACAO

a) Polo Saquarema — AV. SAQUAREMA, 567, LOJAS 38,38A, 38B, 38C E 39, PORTO
NOVO, SAQUAREMA

b) Polo Saquarema Expansio — AVENIDA SAQUAREMA N° 05, LOJAS 01 E 03,
PORTO NOVO, SAQUAREMA

¢) Polo Jaconé Expansaio — RUA 96, N° 300 LOTE 2, BALNEARIO JACONE,
SAQUAREMA

10.1.2. SERVICO DI SUPORTE

a) Polo Bacaxi — RUA PROFESSOR FRANCISCO FONSECA,120, BACAXA,

SAQUAREMA

b) Polo Bacaxa Expansio — AVENIDA SAQUAREMA N° 3699, PORTO DA ROCA,
SAQUAREMA

¢) Polo Saquarema — AV. SAQUAREMA, 567, LOJAS 60,61,62,63 e 65, PORTO NOVO,
SAQUAREMA . i

AQUAREMA N° 05, LOJAS 01 E 03,

d) Polo Saquarema Expansio — AV.
PORTO NOVO, SAQUAREMA

e) Polo Jaconé - RODOVIA PEIXOTO, N? 650-KM 53, SAMPAIO

CORREIA, SAQUAREMA j
f) Polo Jaconé Expansio — RUA 96, N° 300 LOTE 2, BALNEARIO JACONE,
SAQUAREMA
g) Polo Sampaio Correia — RODOVIA AMARAL PEIXOTO, N° 650-KM 53, SAMPAIO
CORREIA, SAQUAREMA

Acompanhar os estudantes do Programa em eventos relacionados ao programa, para realizar
registros de imagem e videos.

11. OBRIGACOES DO VENCEDOR E DA CONTRATADA

11.1 A empresa declarada vencedora sera convocada para assinatura do contrato na data da
homologacao ou em até 5 (cinco) dias contados desta data.

11.2 Apo6s a convocagio a empresa devera comparecer em até 2 (dois) uteis, para a assinatura,
sob pena de perder o direito de preferéncia e ser convocada a segunda mais bem
classificada na oferta de propostas.

11.3  No caso de servigos que envolvam aloca¢ao de mao-de-obra nos Polos do Programa
Conexio do Futuro, a futura contratada devera apresentar no ato da assinatura relagio
dos profissionais que atuarao no contrato;

114  Todos os funcionarios deverao usar E.P.I. obrigatoriamente, bem como estar
devidamente protegidos por seguro em casos de acidente, quando for o caso;

11.5  Sempre que houver substituicio de algum profissional atuante no Contrato, a
comunicagao devera ser feita ao IDPI no prazo de 48 (quarenta e oito) horas antes da
chegada do novo funcionirio e devera ser encaminhada a referida certidio de
antecedentes criminais do mesmo.

11.6  Conforme dispdes a atual legislagio os contratos de servigos e fornecimentos continuos

DOUCIAdO SCL DO OOAIOS SUCCSSIAINCOIE TEeSOOA03 4 VIO OCId TNAaXimna aecenal _aesae
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que haja previsio em edital e que a autoridade competente ateste que as condigdes e os
precos permanecem vantajosos para a Administra¢ao, permitida a negociagio com o
contratado ou a extingdo contratual sem 6nus para qualquer das partes.

11.7  Demais obrigagdes constantes na Minuta Contratual Padrao que seguira em anexo ao
Edital de Convocagio.

12. CONDICOES DE PAGAMENTO

12.1. A data e a forma de pagamento serdao as convencionadas em Contrato celebrado entre
as partes;

122. O  pedido de pagamento devera ser enviado para o  e-mail
contratos@conexaodofuturosaquarema.org.br,  acompanhado  dos  seguintes
documentos:

a) Nota Fiscal com detalhamentos dos servigos/fornecimentos, com a descrigio dos
valores e quantidades unitarios;

b) Certidao Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos para com a
Fazenda Federal e INSS;

c) Certidio Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos para com a
Justi¢a Trabalhista; o

d) Certificado de Regularidade juntg

e) Comprovante do Pagamento’

previdenciario, acompanhado da relagio de
funcionarios relacionados a@ nto, devendo constar na referida relagao,
obrigatotiamente, a relagio ‘de? ssionais da contratada que atua no Programa
Conexio do Futuro, quando fof#® caso;

f) Comprovante do Pagamento da Guia do FGTS, acompanhada da relagio de
funcionarios relacionados ao pagamento, devendo constar na referida relagao,
obrigatoriamente, a relacio de profissionais da contratada que atua no Programa
Conexao do Futuro, quando for o caso;

g) Declaragao assinada pelo representante legal da Contratada afirmando que paga os
salarios até o 5° dia util, conforme disposigao legal, quando for o caso de servigos
que demandem a alocagao de mao de obra da contratada em algum dos Polos do
Programa Conexao do Futuro.

13. FISCALIZACAO

13.1. A Contratante realizara fiscalizacdo dos servigos prestados através de seus funcionarios,
devendo a Contratada indicar um preposto para representa-la perante a Contratante, a quem
devera ser direcionada toda a comunicagio sobre o contrato em questio.

14. VIGENCIA DO CONTRATO

14.1. O prazo de duragio do contrato sera de 6 (seis) meses, podendo ser prorrogado por
interesse das partes, até o termo final do Termo de Colaboragio, referente ao Programa Conexao
do Futuro.

15 - DAS PENALIDADES
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15.1 Por atraso ou inexecugao total ou parcial do contrato ou instrumento equivalente, bem
como por execucao de qualquer ato que comprometa o bom andamento do servigo, o IDPI,
podera, garantido o contraditorio e a ampla defesa, aplicar as seguintes sangoes:

15.1.1. ADVERTENCIA: E o aviso por escrito, emitido quando a Contratada descumprir
qualquer obrigacio contratual.

15.1.2 MULTA: F a sangio pecuniria que ser imposta a Contratada, por atraso injustificado na
execucao do objeto ou inexecu¢ao do mesmo, sendo esta parcial ou total, e sera aplicada nos
seguintes percentuais:

15.1.2.1 Nos casos de atrasos:

15.1.2.1.1 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) por dia de atraso, na execugao do objeto da
licitagao, calculado sobre o valor correspondente a parte inadimplente, até o limite de 9,9% (nove,
virgula, nove por cento), que corresponde até 30 (trinta) dias de atraso;

por dia de atraso, na execugao do objeto
0, sobre o valor correspondente a parte
yultrapassar 30 (trinta) dias;

15.1.2.1.2 0,66 % (sessenta e seis centésimos por ¢
da licitagao, calculado, desde o primeiro dia
inadimplente, em carater excepcional, qua;

15.1.2.1.3 2% (dois por cento) a 5% rcento) sobre o valor total contratado, por
descumprimento do prazo de execuc¢io do abjéto;

15.1.2.2 Nos casos de recusa ou inexecucao:
15.1.2.2.1 15% (quinze por cento) em caso de recusa injustificada do adjudicatario em assinar o
contrato ou retirar o instrumento equivalente, dentro do prazo estabelecido pelo DNIT ou

inexecugao parcial do objeto da licitagio, calculado sobre a parte inadimplente;

15.1.2.2.2 20% (vinte por cento) sobre o valor total contratado, pela inexecugao total do objeto
da licitagdo ou descumprimento de qualquer cliusula do contrato, exceto prazo de entrega.

15.1.3 A multa sera formalizada por notificacio e cobrada da seguinte forma:
15.1.3.1 Mediante desconto no valor da garantia depositada do respectivo contrato;
15.1.3.2 Mediante desconto no valor das parcelas devidas a contratada; e

15.1.3.3 Mediante procedimento administrativo ou judicial de execugao.

15.2 A multa podera ser aplicada cumulativamente com outras sangdes, segundo a natureza e a
gravidade da falta cometida, observados os principios da proporcionalidade e da razoabilidade.

15.3. SUSPENSAO: E a sangio que impede temporariamente o fornecedor de participar de
processos seletivos junto ao IDPI, de acordo com os prazos a seguir:
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15.3.1. Por até 90 (noventa) dias, quando a contratada deixar de cumprir suas obrigacoes
contratuais, apesar de advertida e multada.

16. DA RESCISAO
16.1. O Contrato podera ser rescindido:
a) bilateralmente por acordo entre as partes, mediante aviso prévio de 60 (sessenta) dias;

b) unilateralmente pelo IDPI, em decorréncia de prestagao de informacao falsa, pela contratada,
no processo seletivo ou durante a execugao do contrato;

¢) unilateralmente pelo IDPI, quando a contratada cometer atos ilegais ou atentatorios aos
principio da administragao publica.

17 - REAJUSTE/ REPACTUACAO

dos pelo periodo de 12 (doze) meses a
Ao permitidas apenas repactuacoes com
a Convencao da respectiva categoria.

17.1. Os pregos contratados nao poderio ser reajusta
contar da assinatura do Contrato. Apos essegg '
base em reajustes salarias da categoria detesfii

18. DO FORO

18.1.  As partes elegem o foro da cidade de Niter6i para dirimir davidas relacionadas ao
presente procedimento quenio possa sé-lo na via administrativa.

9
/
(

Responsavel pela elab/oragéo do Termo de Referéncia: Maria Aricia Gerk Naegele

L e ele
,v\"' ‘,\{\C\a NaM?n'm.

exéO \"“

"ao‘ﬂ"e ma-R / : K

rge Henrique Pinto Garcia
Presidente do IDPI
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Servigo de Instalagio e implantagdo de Infraestrutura com fornecimento de material e
equipamentos

1. POLO SAQUAREMA

Execucdo de ponto de rede,
cat. 6, instalado a partir de
patch-panel até a drea de
trabalho, comprimento de até
90 metros, incluindo
fornecimento e instalacao de
materiais: uma tomada fémea
RJ-45, cat. 6, espelho,
etiqueta, condulete, ou caixa
de sobrepor em aluminio, ou
caixa para canaleta
metalica/material

termoplastico autoextinguivel,
ou caixa de superficie;
eletroduto de ferro
galvanizado, ou eletroduto
flexivel corrugado tipo “seal
tube”, galvanizado, revestido

em PVC antichama ou RS RS
£ eletrocalha metalica PENTD 1= 1.360,80 231.336,00
galvanizada, tampada,
septada, perfurada/lisa, ou
canaleta metalica

galvanizada/aluminio/material
termoplastico autoextinguivel,
tampada e septada, ou leito
aramado galvanizado, septado
ou perfilado de ago
galvanizado, liso/perfurado,
com saida de cabo, ou canaleta
meia-lua abaulada de piso em
material termoplastico
autoextinguivel, septada, com
tampa, tampa terminal,
arremate de parede,
derivacdo, suporte, incluindo

acessorios: curva 90° raio
6 rsi
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curva em “S”, curva horizontal
45°, curva horizontal 909,
curva vertical externa 459,
curva vertical externa 909,
curva vertical interna 459,
curva vertical interna 909,
reducdo  concéntrica, TE
horizontal, derivagdao  TE,
cruzeta horizontal 902, luva,
caixa de passagem, condulete,
ou caixa de sobrepor em
aluminio, tampa cega, unidut,
abragadeira tipo D com cunha
de aperto, suportes para
eletrocalha e leito aramado,
pinos de fixagdo tipo Walsiva,
saida de cabo, gancho de
suspensdo, tirante, mao
francesa, emenda, cordoalha
chataflexivel; com langamento
de cabo UTP, cat. 6 , 4 pares;
aberto, com
grimpagem/conectorizacao e
anilhado em ambas as
extremidades, abracgadeira
tipo hellermann, abragadeira
em velcro, parafuso, bucha,
arruela, porcas e demais
acessorios, observada a taxa
de ocupagao conforme
normas EIA/TIA. Inclue
também o fornecimento e
instalagdo de 02 unidades de
patchcord RJ-45/RJ-45 UTP 4
pares, cat. 6, T568A/B, com até
10,0m de comprimento, com
capa termoplastica do
conector RJ- 45, nao
propagante a chama,
identificado, montado em
ambas as extremidades e
testado 100% em fabrica, ou
cabo flat para telefone e fax RJ-
11/RJ-11, 01 par, com 3,0m de
comprimento, identificado,

organizado e ativado no rack
por um Eatch—cord 110 IDC‘RJ-
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45, UTP 01 par cat. 3 ou
superior, com até 3,0m de
comprimento, sem capa, em
material termopldstico ndo
propagante a chama,
identificado, montado e
testado 100% em fabrica ou
patch-cord RJ-45/RJ-45, UTP
04 pares, cat. 6, T568A/B, com
até 3,0m de comprimento,
sem capa termoplastica do
conector RJ-45, nao
propagante a chama,
identificado, montado e
testado 100% em fabrica;
fornecido e instalado com
identificagdo, certificagdo e
documentagao.
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TRABALHO E RESPEITD

Execucao de ponto de rede,
Optico, instalado a partir de
DIO do rack de origem até o
DIO do rack  destino,
comprimento de até 50
metros, incluindo
fornecimento e instalacao de
materiais: eletroduto de ferro
galvanizado, ou eletroduto
flexivel corrugado tipo “seal
tube”, galvanizado, revestido
em PVC antichama, ou

eletrocalha metdlica
galvanizada, tampada,
septada, perfurada/lisa, ou
canaleta metdlica

galvanizada/aluminio/material
termopldstico autoextinguivel,
tampada e septada, ou leito
aramado galvanizado,
septado, ou perfilado de acgo
galvanizado, liso/perfurado,
com saida de cabo, ou canaleta
2 | meia-lua abaulada de piso em| PONTO 4
material termoplastico
autoextinguivel, septada, com
tampa, tampa  terminal,
arremate de parede,
derivagdo, suporte, incluindo
acessorios: curva 90° raio
longo, curva 902 raio curto,
curva em “S”, curva horizontal
452, curva horizontal 909,
curva vertical externa 459,
curva vertical externa 909,
curva vertical interna 459,
curva vertical interna 909,
reducdo  concéntrica, TE
horizontal, derivagcao TE,
cruzeta horizontal 902, luva,
caixa de passagem, condulete,
ou caixa de sobrepor em
aluminio, tampa cega, unidut,
abragadeira tipo D com cunha
de aperto, suportes para

eletrocalha e leito aramado,
Einos de fixaséo tieo WalsivaI
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saida de cabo, gancho de
suspensdo, tirante, mao
francesa, emenda, cordoalha
chata flexivel; com
langamento de cabo 6ptico
para uso interno/externo,
composto por 4,6 ou 12 fibras,
multimodo de 50/125 mm ou
62,5/125 mm; aberto, com
fusdo/conectorizagdo e
identificacdo em ambas as
extremidades, abracadeira
tipo hellermann, abragadeira
em velcro, parafuso, bucha,
arruela, porcas e demais
acessorios; com taxa de
ocupacao conforme normas
EIA/TIA. Inclui ainda
fornecimento e instalagao de
corddo optico SC/SC ou LC/SC
ou LC/LC, duplex multimodo
de 62,5/125 ou 50/125 mm,
em ambas as extremidades,
com até 3,0m de
comprimento, com capa em
material termopldstico nao
propagante a chama, montado
e testado 100% em fabrica,
com conectorizagao,
identificado, organizado e
ativado nos racks, fornecido e
instalado com identificagao,
certificagdo e documentagao.
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Execugdo de ponto elétrico,
instalado a  partir de
disjuntor/borne de quadro
elétrico, comprimento de até
60 metros, incluindo
fornecimento e instalacdo de
materiais: tomada elétrica,
padrdo brasileiro (conforme
norma NBR 14136), 10A ou
20A, 250V, espelho, etiqueta,
placa de alerta de seguranga,
conectores, isolamento; em
condulete, ou caixa de
sobrepor em aluminio, ou
caixa para canaleta
metadlica/material

termoplastico autoextinguivel,
ou caixa de superficie;
utilizando eletroduto de ferro
galvanizado ou eletroduto.h.v
flexivel corrugado tipo “seal| &
tube”, galvanizado, revestido| "
em PVC antichama, ou

. : RS RS
3 eletror:alha metdlica| PONTO 4 1.459,20 5.836,80
galvanizada, tampada,
septada, perfurada/lisa, ou
canaleta metalica

galvanizada/aluminio/material
termopldstico autoextinguivel,
tampada e septada, ou leito
aramado galvanizado,
septado, ou perfilado de ago
galvanizado, liso/perfurado,
com saida de cabo, ou canaleta
meia-lua abaulada de piso em
material termoplastico
autoextinguivel, septada, com
tampa, tampa terminal,
arremate de parede,
derivagdo, suporte; incluindo
acessorios: curva 90° raio
longo, curva 902 raio curto,
curva em “S”, curva horizontal
452, curva horizontal 909,
curva vertical externa 459,
curva vertical externa 909,
curva vertical interna 452
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curva vertical interna 909,
reducdo  concéntrica, TE
horizontal, derivagao  TE,
cruzeta horizontal 909, luva,
caixa de passagem, condulete,
ou caixa de sobrepor em
aluminio, tampa cega, unidut,
abragadeira tipo D com cunha
de aperto, suportes para
eletrocalha e leito aramado,
pinos de fixagdo tipo Walsiva,
saida de cabo, gancho de
suspensdo, tirante, mao
francesa, emenda, cordoalha
chata flexivel, com
lancamento de cabos de cobre
flexivel, isolamento 750 kV,
antichama, nao halogenados,
com baixa emissao de fumaca
e gases (Afumex), segdo
nominal de 2,5 mm? a 4,0
mm?; nas cores preto, azul ou|.
verde, com conectorizagao em
ambas as extremidades, em
agrupamento minimo de 3 e
madximo de 12 condutores por
eletroduto/septo, com taxa de
ocupagao conforme norma
NBR-5410; utilizando terminal
tipo agulha ou garfo ou olhal,
abragadeira tipo hellermann,
abragadeira em velcro,
parafuso, bucha, arruela,
porcas e demais acessorios;
fornecido e instalado com
identificagdo e documentagao.

L e e R i e R R e e e e T A e S R oLy N e e
Sede Administrativa - Rua Gelcilio Machado, 150 - Sala 04 - Bacaxa
Saquarema - Rio de Janeiro - RJ - CEP 28994-795.




® ™) necenvoLviMenTo,
e PESQUISA E mowch04 w E d UCQQ ao
(¢’ CENEXAO DO FUTURG

Fornecimento e Instalagao de
rack fechado padrdao 19” de
piso, altura 44 U, profundidade
minima de 1100 mm, incluindo
fornecimento e instalagdo de
materiais: rack, porta com
visor de policarbonato/vidro UNID 1 RS RS
temperado, conjunto segundo 10.260,24 10.260,24
plano de montagem, minimo
de 02 bandejas, parafusos,
porcas  gaiolas, arruelas,
demais acessorios, etiquetas,
com identificacao e
documentagao.

Fornecimento e Instalagdo de
rack fechado padrao 19" em
parede, altura 5 U e
profundidade 580 mm,
incluindo  fornecimento e
instalacdo de materiais: rack,
porta com visor de
policarbonato/vidro UNID 3 RS RS
temperado ou  metalico, 1.098,00 3.294,00
conjunto segundo plano de
montagem, 02 ventiladores de
teto, 02 bandejas, parafusos,
porcas  gaiolas, arruelas,
buchas, demais acessorios,
etiquetas, com identificacao e
documentagao.
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Fornecimento e instalagao de
patchcord RJ-45/RJ-45 UTP 4
pares CAT 6 T568A/B com
1,5m de comprimento, sem RS
6 |capa termoplastica protetora| UNID 148 RS 50,76

= 7.512,48
do conector RJ-45 ndo
propagante a chama, com
identificagdo, montado e
testado 100% em fabrica.

Fornecimento e instalagdo de
patchcord RJ-45/RJ-45 UTP 4
pares CAT 6 T568A/B com
3,0m de comprimento, RS
7 |sem/com capa termopldstica| UNID 148 RS 52,56

7.778,88
protetora do conector RJ-45
nao propagante a chama, com
identificagdo, montado e
testado 100% em fabrica.

Fornecimento e instalagdao de
bandeja em rack 5U padrdo
19”, profundidade minima de
500 mm, implantado,
8 |incluindo fornecimento e| UNID 3 RS 72,84 | RS 218,52
instalagdo  de materiais:
bandeja, parafusos, demais
acessorios, identificacdo e
documentacao.

Fornecimento e instalacdo de
organizador/guia de cabos
horizontal em rack padrao 19”,
com tampas, implantado, RS
9 |incluindo fornecimento e| UNID 12 RS 187,20

. ~ . . 2.246,40
instalagdao de materiais: guia,
tampa, parafusos, demais
acessorios, identificagdao e
documentacgao.
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Fornecimento e instalagdao de
patch panel padrdao 19”, 24
portas RJ-45 CAT 6, incluindo
fornecimento e instalagdao de
materiais: patch panel RJ-45 UNID 12 RS RS
CAT 6, etiqueta, anilha, 2.136,00 25.632,00
abragadeira tipo hellermann,
abragadeira em velcro,
parafusos, demais acessorios,
identificacao e documentacao.

10

Fornecimento e instalagao de
distribuidor interno dptico
(DIO) ou bastidor optico
modular, gaveta, 1U, padrao
19”, incluindo fornecimento e
instalagdo  de  materiais:
bastidor 6ptico, médulo cego,
11 |bandejas individuais para
emenda mecanica ou fusdo,
organizador de cabos frontal,
tampa de cobertura em
acrilico, etiquetas de
identificacado, parafusos,
demais acessorios,
identificagdo e documentagao.

RS RS
4.118,69 4.118,69

Fornecimento e instalagdo de UNID 8 RS 153,60 Ro

12 Cabos DAC 10GB 1.228,80

Fusdo de fibra  Optica
13 | multimodo de 50/125 mm ou| UNID 4
62,5/125 mm.

RS RS
1.356,36 5.425,44

Fornecimento e instalagao de
régua de tomada elétrica, com
12 tomadas, incluindo
acessorios de fixagao.

RS

14 1.843,20

UNID 12 RS 153,60
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Fornecimento e Servigo de

15 instalagdo, remanejamento ou UNID 1 RS RS
desativacao de ativo de rede 14.363,68 14.363,68
SWITCH de Agregagao 32p
Fornecimento e Servico de
instalagdao, remanejamento ou RS RS

16 |desativagdao de ativo de rede| UNID 10

.390, .904,80

SWITCH DE ACESSO PoE 24 1235048 s
portas
Fornecimento e Servigo de

5 instalacdo, remanejamento ou UNID ) RS RS
desativagdo de ativo de rede 11.481,52 22.963,04
SWITCH DE ACESSO 48 portas
Fornecimento e Servico de

18 |instalagdo de ativo de rede| U RS Rs
ACCESS POINT . 3.547,75 227.056,00
Fornecimento e Servico de| RS RS

19 mstala(.;ao de a.tl.vo de| U 2 10.456,48 20.912,96
gerenciamento de wifi
Fornecimento e Servico de
instalagdo, remanejamento ou RS RS

20 |desativagdo de equipamento| UNID 1 109.728,00 109.728,00
de seguranca de Redes -
FIREWALL
Fornecimento e Servico de

21 [instalagdo e configuragdo de| UNID 1 s s
NOBREAK 10KVA 25.298,40 25.298,40
Fornecimento e Servico de RS RS

22 |instalagdo e configuragdo de| UNID 1
NOBREAK 3KVA 21.293,33 21.293,33
Fornecimento e Servigo de RS RS

23 |instalacdo e configuragao de| UNID 3
NOBREAK 1,5KVA 15.020,54 45.061,62
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2.POLO DE JACONE

Execucdo de ponto de rede, cat.
6, instalado a partir de patch-
panel até a drea de trabalho,
comprimento de até 90 metros,
incluindo  fornecimento e
instalagdo de materiais: uma
tomada fémea RJ-45, cat. 6,
espelho, etiqueta, condulete,
ou caixa de sobrepor em
aluminio, ou caixa para canaleta
metalica/material
termopldstico autoextinguivel,
ou caixa de superficie;
eletroduto de ferro
galvanizado, ou eletroduto
flexivel corrugado tipo “sea
tube”, galvanizado, revestid
em PVC antichama ou

eletrocalha metalica
galvanizada, tampada, septada,
perfurada/lisa, ou canaleta RS
1 | metdlica PONTO 72 1.360,80 RS 97.977,60

galvanizada/aluminio/material
termoplastico autoextinguivel,
tampada e septada, ou leito
aramado galvanizado, septado
ou perfilado de aco
galvanizado, liso/perfurado,
com saida de cabo, ou canaleta
meia-lua abaulada de piso em

material termoplastico
autoextinguivel, septada, com
tampa, tampa terminal,

arremate de parede, derivagdo,
suporte, incluindo acessorios:
curva 90° raio longo, curva 902
raio curto, curva em “S”, curva
horizontal 452, curva horizontal
909, curva vertical externa 459,
curva vertical externa 9089,
curva vertical interna 452, curva

vertical interna 909, redugdo
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derivagdo TE, cruzeta horizontal
909, luva, caixa de passagem,
condulete, ou caixa de sobrepor
em aluminio, tampa cega,
unidut, abragadeira tipo D com
cunha de aperto, suportes para
eletrocalha e leito aramado,
pinos de fixagdo tipo Walsiva,
saida de cabo, gancho de
suspensao, tirante, mao
francesa, emenda, cordoalha
chataflexivel; com langamento
de cabo UTP, cat. 6 , 4 pares;
aberto, com
grimpagem/conectorizagdo e
anilhado em ambas as
extremidades, abragadeira tipo
hellermann, abracadeira em
velcro, parafuso, bucha,
arruela, porcas e demais|.
acessorios, observada a taxa de
ocupagdo conforme normasj;
EIA/TIA. Inclue também o
fornecimento e instala¢do de 02
unidades de patchcord RI-
45/RJ-45 UTP 4 pares, cat. 6,
T568A/B, com até 10,0m de
comprimento, com capa
termopldstica do conector RI-
45, ndo propagante a chama,
identificado, montado em
ambas as extremidades e
testado 100% em fabrica, ou
cabo flat para telefone e fax RJ-
11/RJ-11, 01 par, com 3,0m de
comprimento, identificado,
organizado e ativado no rack
por um patch-cord 110 IDC/RJ-
45, UTP 01 par cat. 3 ou
superior, com até 3,0m de
comprimento, sem capa, em
material termopldstico ndo
propagante a chama,
identificado, montado e
testado 100% em fabrica ou
patch-cord RJ-45/RJ-45, UTP 04

pares, cat. 6i TSE'BA‘Bi com até
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3,0m de comprimento, sem
capa termoplastica do conector
RJ-45, ndo propagante a chama,
identificado, montado e
testado 100% em fabrica;
fornecido e instalado com
identificagdo, certificagdao e
documentagao.
Execucdo de ponto elétrico,
instalado a partir de
disjuntor/borne de quadro
elétrico, comprimento de até
60 metros, incluindo
fornecimento e instalagao de
materiais: tomada elétrica,
padrdo brasileiro (conforme
norma NBR 14136), 10A ou 20A,
250V, espelho, etiqueta, placa
de alerta de seguranga,
conectores, isolamento; em
condulete, ou caixa de sobrepor
em aluminio, ou caixa para
canaleta metalica/material
termoplastico autoextinguivel,
ou caixa de superficie;
utilizando eletroduto de ferro
galvanizado ou eletroduto RS
2 |flexivel corrugado tipo “seal| PONTO 2

; ; 1.459,20
tube”, galvanizado, revestido
em PVC antichama, ou
eletrocalha metalica
galvanizada, tampada, septada,
perfurada/lisa, ou canaleta
metalica
galvanizada/aluminio/material
termopldstico autoextinguivel,
tampada e septada, ou leito
aramado galvanizado, septado,
ou perfilado de aco
galvanizado, liso/perfurado,
com saida de cabo, ou canaleta
meia-lua abaulada de piso em

RS 2.918,40

material termoplastico
autoextinguivel, septada, com
tampa, tampa terminal,

arremate de parede, derivagao,
orte; inclui rios:
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curva 90° raio longo, curva 902
raio curto, curva em “S”, curva
horizontal 452, curva horizontal
909, curva vertical externa 459,
curva vertical externa 909,
curva vertical interna 452, curva
vertical interna 902, redugdo
concéntrica, TE horizontal,
derivagdo TE, cruzeta horizontal
909, luva, caixa de passagem,
condulete, ou caixa de sobrepor
em aluminio, tampa cega,
unidut, abragadeira tipo D com
cunha de aperto, suportes para
eletrocalha e leito aramado,
pinos de fixagdo tipo Walsiva,
saida de cabo, gancho de
suspensao, tirante, mao
francesa, emenda, cordoalha
chata flexivel; com langament
de cabos de cobre flexivel,
isolamento 750 kV, antichama,
ndo halogenados, com baixa
emissao de fumaga e gases
(Afumex), secao nominal de 2,5
mm? a 4,0 mm? nas’ cores
preto, azul ou verde, com
conectorizagdo em ambas as
extremidades, em
agrupamento minimo de 3 e
maximo de 12 condutores por
eletroduto/septo, com taxa de
ocupag¢ao conforme norma
NBR-5410; utilizando terminal
tipo agulha ou garfo ou olhal,
abracgadeira tipo hellermann,
abragadeira em velcro,
parafuso, bucha, arruela,
porcas e demais acessorios;
fornecido e instalado com
identificagdo e documentagao.
Fornecimento e Instalacao de
rack fechado padrao 19” em
parede, altura 5 U e RS RS

3 UNID 3

profundidade 580 mm, 1.098,00

incluindo fornecimento E
ins;glagﬁg ge mﬁgrigis: rgshl
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porta com visor de
policarbonato/vidro temperado
ou metalico, conjunto segundo
plano de montagem, 02
ventiladores de teto, 02
bandejas, parafusos, porcas
gaiolas, arruelas, buchas,
demais acessoérios, etiquetas,
com identificagao e
documentagao.

(&) satoaneaa
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Fornecimento e instalagao de
bandeja em rack 5U padrao 19”,
profundidade minima de 500
mm, implantado, incluindo
fornecimento e instalagdao de
materiais: bandeja, parafusos,
demais acessorios,
identificacao e documentagao.

UNID 3

RS 72,84

RS

218,52

Fornecimento e instalagdo de
organizador/guia de cabos
horizontal em rack padrdo 19’
com tampas, implantado,
incluindo  fornecimento e
instalagdo de materiais: guia,
tampa, parafusos, demais
acessorios, . identificacdo e
documentagao.

RS 187,20

RS

748,80

Fornecimento e instalacao de
patch panel padrdao 197, 24
portas RJ-45 CAT 6, incluindo
fornecimento e instalagao de
materiais: patch panel RJ-45
CAT 6, etiqueta, anilha,
abragadeira tipo hellermann,
abracgadeira em velcro,
parafusos, demais acessorios,
identificacao e documentagao.

UNID 4

RS
2.136,00

RS

8.544,00

Fornecimento e instalagao de
régua de tomada elétrica, com
12 tomadas, incluindo
acessorios de fixagdo.

UNID 6

RS 153,60

RS

921,60

Fornecimento e Servigo de
instalagdo, remanejamento ou
desativagao de ativo de rede
SWITCH DE ACESSO PoE 24

UNID 3

RS
13.390,48

RS

40.171,44
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Fornecimento e Servico de
instalagdo, remanejamento ou RS

. desativagdo de ativo de rede UNID ! 11.481,52 - R
SWITCH DE ACESSO 48 portas
Fornecimento e Servico de RS

10 |instalagdo de ativo de rede| UNID 14 3.547 75 RS 49.668,50
ACCESS POINT ’ ’
Fornecimento e Servico de RS

11 |instalagdo de ativo de| UNID 1 RS 10.456,48

. oix 10.456,48

gerenciamento de wifi
Fornecimento e Servico de

12 instalacdo, remanejamento ou UNID 1 RS RS
desativagdo de equipamento de 109.728,00 109.728,00
seguranca de Redes - FIREWALL
Fornecimento e Servico de ’ RS

13 |instalagdo e configuragdo de| 15.020.54 RS 45.061,62
NOBREAK 1,5KVA P i T
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3.SUPORTE
LOTE | - CENTRAL DE SERVICOS (N1/N2/COORDENADOR) COM EQUIPES ALOCADAS
NOS POLOS, COMPOSTA PELOS SEGUINTES SERVICOS:
COORDENADOR RS 18.987,59
DE SUPORTE
1.1 TECNICO DE| POSTO 1 RS 18.987,59
TECNOLOGIA DA
INFORMACAO
TECNICO DE RS 5.361,60
1.2 |INFORMATICA -| UNID 6 RS 32.169,60
N1 E N2
PRECO TOTAL MENSAL DO LOTE | RS 51.157,19
PRECO GLOBAL DO LOTE | PARA 12 MESES RS 613.886,28
LOTE Il - SERVICO DE MANUTENCAO E SUPORTE A FERRAMENTA DE ITSM (GLPI):
Item |Especificacao Unidade | Quant. |Meses V. Unit. V. Total
1.1 Implementacdo SERV 1 1 RS 20.157,50| RS 20.157,50
.2 Suporte técnico SERV 1 12 RS 7.500,00| RS 90.000,00
1.3 Personalizacdo HR 400 |1 RS 220,00 RS 88.000,00
1.4 Treinamento TURMA 1 1 RS 5.000,00 | RS 5.000,00
PPRECO DO 12 MES DO LOTE II RS 120.657,50
PRECO MENSAL DO 22 AO 122 MES DO LOTE I RS 7.500,00
PRECO GLOBAL DO LOTE Il PARA 12 MESES RS 203.157,50

Sede Administrativa - Rua Gelcilio Machado, 150 - Sala 04 - Bacaxa
Saquarema - Rio de Janeiro - RJ - CEP 28994-795.



¥ Educacdo

CULTURA, INCLUSAO, CIENCIAE =? TECNOLOGIA

SAQUAREMA

TRABALHO E RESPEITO

g STITUTO DE
P e, PREFEITURA
7
]
CSNEXAO DO FUTUROD

ANEXO Il - TERMO DE REFERENCIA

Prestacdo de servicos e suporte técnicos especializados na drea de tecnologia da informacao, no modelo de
Central de Servicos de Tl de 12 e 22 niveis (Service Desk), com dedicacdo de mao de obra exclusiva, segundo as
recomendacgdes do ITIL (Information Technology Infrastructure Library), bem como a prestacdo do servigo
especializado de manutencdo e suporte a ferramenta de ITSM

INTRODUCAO

O presente Termo de Referéncia (TR) retdine o conjunto de informacGes necessarias e as condi¢cbes minimas
exigiveis para prestacdo de servicos técnicos especializados na area de tecnologia da informacdo, com dedicacao
de mao de obra exclusiva, para organizagao, desenvolvimento, implantacdo e execu¢ao continuada de atividades
de implantacdo e atendimento técnico remoto e presencial a usuarios de solugdes de tecnologia da informacao,
abrangendo a execucdo de rotinas periddicas, recebimento, orientacdo e esclarecimento de duvidas, registro,
analise, diagndstico e resolucdo das solicitacdes de usudrios do Programa Conexao do Futuro, no modelo Central
de Servicos de Tl de 12 e 22 niveis (Service Desk) segundo as recomendaces do ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), com m3o de obra alocada (N1 / N2 / COORDENADOR), bem como do servico especializado
de manutencdo, suporte e treinamento da ferramenta de ITSM (GLPI), sob a coordenagdo da Coordenadoria-
Geral de IDPI.

JUSTIFICATIVA

A aquisicdo da solucdo se justifica pela necessidade de prover suporte técnico e de atendimento aos usuarios
internos e externos do Programa através de equipe técnica composta por profissionais qualificados, em
guantidade adequada, dedicada a realizar a prestagao desses servigos nos padrées de qualidade e seguranga
exigidos neste ambiente de tecnologia, visando a constante melhoria da qualidade e da utilizagdo dos recursos
computacionais, bem como para dar resolugao aos problemas que comumente surgem nas diversas operagdes
praticadas pelos usuarios, ou mitigando possiveis falhas ou atrasos na resolugdo de problemas e incidentes
relacionados a utilizacdo dos recursos tecnoldgicos disponiveis;

Atualmente, ndo existe contratos de servigos para sustentacdo de toda infraestrutura de TIC nas unidades do
Programa;

Trata-se da prestacdo de servigco de natureza continuada que consiste no atendimento tempestivo as demandas
dos usuarios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas quanto ao
funcionamento das solug¢des de TI. Por esse motivo, sera exigida da contratada a disponibilidade permanente de
equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a demanda esperada;

A execucdo do servico se dard por meio da implantacdo e operacao de Central de Servicos aos Usuarios, com mao
de obra alocada (N1 / N2 / COORDENADOR), envolvendo servicos de suporte para infraestrutura e aplicacdes de
uso corporativo (12 nivel), atendimento técnico local (22 nivel), com disponibilizacdo de métodos, processos de
trabalho e pessoal técnico necessario para suporte aos usuarios do Programa, bem como da prestacdo do servico
especializado de manutencgado e suporte a ferramenta de ITSM,;

. _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Como ferramenta estratégica, a drea de Tecnologia da Informacado deve estar alinhada com as areas de negdcios
da Instituicdao, de modo que a pretendida contratagdo se insere como um componente integrado a diversas
outras medidas que visam promover a efetivacdo da modernizacao de gestao da informagao, com aumento da
capacidade de atendimento das demandas de Tl, conforme delineado em reforgar as atividades que geram
efetivos resultados a atuac¢do do controle, a melhoria da qualidade dos servigos, seguranga das informacgdes e ao
ganho de eficiéncia”;

Referenciando as vantagens concernentes aos aspectos operacionais e tecnoldgicos, a contratacdo propiciara:
Manter e melhorar a qualidade dos servicos de TIC oferecidos pelo IDPI ao Programa;

Possibilidade de desenvolver atividades proativas para manutencao, continuidade e evolugao da infraestrutura e
servicos de Tl deste Programa, sob responsabilidade do IDPI;

Prover infraestrutura e servicos de TIC padronizados, integrados e atualizados, com o emprego das melhores
praticas utilizadas atualmente;

Realizar a monitoracdo dos niveis de servico entregues, de acordo com parametros e indicadores estabelecidos
na presente contratagdo.

OBIJETO

Prestacdo de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informagao, para organizagao,
desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de atividades de atendimento técnico remoto e presencial
a usuarios de solucGes de tecnologia da informacado, abrangendo a execucgdo de rotinas periddicas, recebimento,
orientagdo e esclarecimento de duvidas, registro, andlise, diagndstico e resolugdo das solicitagdes de usudrios do
PROGRAMA CONEXAO DO FUTURO, no modelo de Central de Servigos de Tl de 12 e 22 niveis (Service Desk), com
dedica¢do de mao de obra exclusiva, segundo as recomendagdes do ITIL (Information Technology Infrastructure
Library), bem como a prestacdo do servico especializado de manutencdo e suporte a ferramenta de ITSM,;

A solugdo sera composta da seguinte forma:
Um Coordenador de Suporte Técnico de Tecnologia da Informacdo, alocado no PROGRAMA;
Seis Técnicos em Manutengdo em equipamentos de informatica - N1 e N2, alocados nas Unidades do Programa;

Servico de Manutencdo e Suporte a ferramenta de ITSM (GLPI).
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O objeto do contrato serd composto dos seguintes servicos:

Perfil Profissional Posto/Servico  Cod.

Iltem de Referéncia/ Identificacdo do  Descricdo Quantidade
Servigco Perfil
Lote 1
Coordenador de
Suporte Técnico de Coordenacdo do servico
1.1 Tecnologia da Posto de GERSUP de atendimento 1
Informacao Trabalho
(CBO-1425-30)
Técnico de Atendimento suporte
1.2 informatica- N1 e [Postode TECMAN-02 presencial aos usuarios |6
N2 (CBO-3132-20) [Trabalho para niveis 1 e 2.
Lote 2
Implantagdo do
Servigo de Implantagdo do sistema
2.1 Manutengado e Servigo L de ITSM (Information 1
Suporte a Technology Service
ferramenta de Management) (GLPI).
ITSM (GLPI)
Suporte técnico do Manutengado e
Servigo de Administra¢do do sistema
2.2 Manutengdo e Servico L de ITSM (Information 30 meses
Suporte a Technology Service
ferramenta de Management)
ITSM (GLPI) (GLPI).
Personalizagdo do Personalizagdo, sob
Servico de demanda, do sistema de
2.3 Manutencdo e Servico | ITSM (Information 400h
Suporte a Technology Service
ferramenta de Management) (GLPI).
ITSM (GLPI)
Treinamento acerca da
2.4 Treinamento Turma B ferramenta de ITSM 1
(GLPI)
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DESCRIGAO DO AMBIENTE ATUAL

Objetivando elucidar o entendimento do ambiente operacional de PROGRAMA, apresentamos dados que
julgamos relevantes para subsidiar as empresas interessadas na participagdo do certame.

O Programa possui 6 Polos, localizados nos enderegos abaixo:

Quadro Il - Recursos de hardware.

Ativos

Computadores 1800
Monitores/SmartTV 120
Impressoras 05
Multifuncionais 20
Laptop 150
Datashow 06

Recursos de Software

O IDPI desenvolve e disponibiliza diversos sistemas utilizados pelos usudrios internos e externos do Programa;

Além disso existem diversos programas de prateleira que sao utilizados pelos drgaos desta Corte como: produtos
da Microsoft (SO. Windows 10 e pacote Office), ADODE
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ACROBAT PROFESSIONAL, ADOBE CREATIVE CLOUD, ADOBE PHOTOSHOP CC, IN DESING, COREL DRAW,
AUTOCAD entre outros;

Demandas Sazonais

Em determinadas circunstancias ocorrem demandas acima das regulares devido a projetos de moderniza¢do do
parque de equipamentos de T.I., além de outras situacdes inesperadas como obras e/ou altera¢des no
organograma que envolvem atividades que repercutem nos atendimentos de nivel 2 tais como:

Instalacdo, configuracao e testes de software e hardware;
Instalacdo (desmontagem e montagem) na estagdo de trabalho do usuario;
movimentag¢do de equipamentos;

Catdlogo de Servigos:

Sendo:
N1 atendimento remoto. N2 atendimento presencial.

Quadro Il — Catdlogo de Servigos x Equipe

SERVICO EQUIPE
Aplicativos locais - Funciona com problemas N1
Aplicativos locais - Instalagdo de novo (pré-autorizado) N1

Aplicativos locais - Instalagdo de novo (sujeito a autorizacdo) [N1

Aplicativos locais - Orientagdo de uso N1
Conectividade sem fio — Suporte N1
Laptop - Funciona com problemas N1
Laptop - Solicitacdo de novo (acréscimo) ou devolugdo N1
Laptop - Troca (upgrade) N1
Mini-modem - N3o funciona N1

Mini-modem - Solicitacdo de novo (acréscimo) ou devolugdo [N1

Mobilidade (VPN) — Suporte N1
SERVICO EQUIPE
Outlook Web Access (WebMail) — Suporte N1
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Portal do PROGRAMA — Suporte N1
Sigfis — Diagndstico N1
Sigfis - Orientacao de uso N1
Sistemas corporativos - Diagndstico N1
Sistemas corporativos - Orientagdo de uso N1
Sistemas setoriais - Diagndstico N1
Sistemas setoriais - Orientac¢do de uso N1
Sites da Web - Suporte N1
Windows - Funciona com problemas N1
\Windows - Orientagdo de uso N1
CPU - Funciona com problemas N1
Impressora ou multifuncional - Funciona com problemas N1
Impressora ou multifuncional - Nao liga N1
Laptop - Nao liga N1
Leitor de cédigo de barras - Funciona com problemas N1
Leitor de cédigo de barras - Nao liga N1
Monitor - Funciona com problemas N1
Monitor - N3o liga N1
Scanner - Funciona com problemas N1
Scanner - Nao liga N1
CPU - N3o liga N1
Datashow - Funciona com problemas N1
Datashow - N3o liga N1
Conjunto - Movimentagao dentro doPolo N2
Conjunto - Movimentacdo para outro Polo N2
Conjunto - Solicitagdo de nova estagdo (acréscimo) ou

devolugdo N2
Conjunto - Troca (upgrade) N2
CPU - Troca (upgrade) N2
Datashow - Solicitacdo de novo (acréscimo) ou devolugédo N2
Datashow - Troca (upgrade) N2
Eventos e apresentacdes - Preparagao do ambiente e suporte |N2
Impressora ou multifuncional - Movimentac¢do dentro do Polo [N2
SERVICO EQUIPE
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Impressora ou multifuncional - Movimentacgao para outro Polo|N2

Impressora ou multifuncional - Solicitagcdo de nova (acréscimo)|N2
ou devolucdo

Impressora ou multifuncional - Troca (upgrade) N2
Laptop - Movimentacdo para outro Polo N2
Leitor de cédigo de barras - Solicitagdo de novo (acréscimo) ou|N2
devolucdo

Leitor de cédigo de barras - Troca (upgrade) N2
Monitor - Solicitagdo de segundo monitor (acréscimo) ou N2
devolucdo

Monitor - Troca (upgrade) N2
Scanner - Solicitacdo de nova (acréscimo) ou devolucdo N2
Scanner - Troca (upgrade) N2

Sessdo de Julgamento - Preparacdo do ambiente e suporte N2

Teclado, Mouse e Caixa de som - Instala¢do e troca N2

MODELO DE EXECUGCAO DO OBJETO

Trata-se de execugdo de servico comum, cujo padrdo de desempenho e qualidade pode ser objetivamente
definido no edital por meio de especificacdes usuais no mercado;

A contratacdo (Lotes 1 e 2) sera realizada mediante a prestacdo de servigos pagos por resultados;

A solugdo entregue deve estar estritamente de acordo com as especificages estabelecidas neste Termo de
Referéncia as quais descrevemos a seguir:

Os servigos serdo executados observando-se os processos do Programa;

Em relacdo ao Lote 1, os servigos serdo prestados por equipe técnica especializada para execucgdo de atividades
relacionadas as solicitacGes técnicas de usudrios do IDPI;

Em relacdo ao Lote 2, os servigos serdo prestados por equipe técnica especializada na manutencdo e suporte a
ferramenta GLPI;
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Os trabalhos realizados pela equipe da contratada (Lotes 1 e 2) serdo acompanhados pela equipe do corpo
tecnico do IDPI, que ird avaliar se o servico estd sendo prestado de forma satisfatdria, ou seja, segundo os
padrdes exigidos pelo contratante, bem como se os requisitos de qualidade e de negécio estao sendo atendidos;

A atuacdo da contratada devera ser proativa de modo a assegurar os niveis de servigos exigidos e a qualidade dos
servicos prestados em relagdo aos Lotes 1 e 2;

A equipe de funcionarioss do IDPI sera responsavel pela resolucdo de eventuais entraves e vicissitudes
decorrentes da regular prestacdo do servico, cuja solucao seja de responsabilidade do Programa;

A relacdo entre os colaboradores deste Programa e os membros da equipe da contratada (Lotes 1 e 2) ndo sera
de subordinacdo hierarquica, de modo que a prestacado dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os
empregados da contratada e o Programa, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade
e subordinacdo direta;

A interagdo entre esses profissionais consistira, essencialmente, na troca de informacgGes necessdrias para a
adequada prestacao do servico;

O IDPI ndo realizard a distribuicdo, controle, fiscalizagdo ou supervisdo dos recursos humanos da contratada em
relagdo ao servigo contratado especializado de manutengdo e suporte a ferramenta de ITSM (GLPI) — Lote 2;

A contratada possui a gestdo sobre o(s) profissional(is) responsavel(eis) pelo servico especializado de
manutencdo e suporte a ferramenta de ITSM (Lote 2), de tal modo que o IDPI ndo exigird dela a quantidade
minima para atendimento pleno, tampouco estabelecerd perfis ou havera ingeréncia sobre a fixagcdo de pisos ou
base salarial dos profissionais envolvidos na prestacdo do servico. mesmo porque o modelo de contratagao eleito
é o de pagamento por resultados, assim como nao realizara o controle e a supervisao dos recursos humanos no
gue diz respeito a jornada de trabalho e frequéncia de horarios;
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Desta forma, em relacdo ao Lote 2, cabera a contratada definir as escalas de horario do(s) profissional(is) para o
cumprimento de sua jornada de trabalho de forma a adequd-la ao horario de estipulado no contrato;

Em relacdo aos postos de trabalho relacionados aos servicos de N1, N2 e Coordenador (Lote 1), a ingeréncia do
IDPI esta definida no item 7.28 e seguintes deste TR;

Em caso de auséncia (falta ndo justificada) de profissional terceirizado, a empresa contratada é obrigada a alocar
temporariamente outro profissional para preencher o posto de trabalho e assim executar o servigo contratado,
em relacdo ao Lote 1;

No caso do Lote 1, havendo alteragdo na equipe técnica da contratada, através da inclusdo de novo profissional,
caso o IDPI identifique que o novo colaborador ndo atende aos requisitos de qualificacdo técnica exigidos, a
contratada terd o prazo de até 10 (dez) dias Uteis para promover a sua substituicdo apos ser notificada pelo
Programa Conexao do Futuro;

A CONTRATADA para execuc¢do do Lote 1 devera possuir e operar uma Central de Servigos, com mao de obra
alocada (N1 /N2 / COORDENADOR), aderente as melhores praticas preconizadas pelo ITIL;

A Central de Servicos (Lote 1) funcionara para restabelecer a operacdo normal dos servicos de Tl com a maior
celeridade possivel, mitigando o impacto nos negdcios causados por falhas de Tl, ou seja, devera fazer o que for
necessario para permitir que os usuarios retornem a trabalho de forma satisfatéria o mais breve possivel. Além
disso, constituiu-se como ponto focal para as Requisicoes de Servigos destinadas a area de Tl, no que se refere ao
Suporte Técnico de 12 e 22 Nivel;

A CONTRATADA para execuc¢do do Lote 1 devera disponibilizar nimero de telefone local do Estado do Rio de
Janeiro, com DDD 21, para que seja utilizado no atendimento aos usuarios pela Central de Atendimento, ou outro
canal de telefonia (ex.: VOIP, 0800, ramal etc.), sem custo para o CONTRATANTE;

A Central de Atendimento devera ter recursos de redundancia de linhas telefnicas para o atendimento das
chamadas telefonicas, garantindo a disponibilidade de linhas a fim de que ndo ocorra a indisponibilidade de
chamada ou linha ocupada.
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A CONTRATADA deverad incluir tipos de canais alternativos para abertura de chamados como chat bot via
whatsApp para o Lote 1;

O regime de atendimento da Central de Servigos deverd ser de segunda a sexta feira, das 08:00h as 19:00h, de
forma ininterrupta, exceto finais de semana e feriados;

Cabera a contratada para execucdo do Lote 1 definir as escalas de horario das equipes (ou profissionais) para o
cumprimento de sua jornada de trabalho de forma a adequd-la ao horario de disponibilidade da Central de
Servicos, 08:00h as 19:00h;

A CONTRATADA para execucdo do Lote 1 devera utilizar o Software de Gerenciamento de Ticket disponibilizado
pela CONTTRATADA para registrar todas as ocorréncias;

O Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 12 Nivel sera o ponto Unico de contato dos usuarios que utilizam
os recursos de Tl do Programa, para o registro de incidentes, problemas, duvidas e requisicdes de servico,
efetuando o primeiro nivel de diagndstico, atendimento e resolucao dos chamados, a partir de consultas a base
de conhecimento;

O dimensionamento da equipe de atendimento N1 e N2 é estabelecido pela CONTRATANTE, levando em
consideragdo a quantidade média de chamados, demandas, e outros critérios relevantes;

Para dimensionar o volume de servicos, foram utilizadas informacdes baseadas no levantamento do parque
computacional (quantitativo de equipamentos, esta¢oes de trabalho, impressoras, scanners, projetores; e
tecnologias, modelos, fabricantes, softwares, tarefas e local de execucgdo de atividades), quantidade de usuarios,
catdlogo de servico;

Os membros das equipes N1/N2 e coordenador, alocados no Programa, deverdo atuar exclusivamente na
execuc¢ao dos servicos contratados durante toda a jornada de trabalho, ndo sendo admitido o compartilhamento
de tempo com outras atividades alheias ao objeto do contrato;
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O servico de atendimento de 22 nivel deve recepcionar e executar as atividades nao solucionadas em 12 nivel,
atuando em incidentes ou solicitagdes de maior complexidade e aqueles que envolvem usudrios especiais;

A equipe de 12 ou 22 nivel da contratada deve escalonar para a equipe de Apoio Técnico de 32 Nivel, que é de
responsabilidade da CONTRATADA, apenas os incidentes ou solicitagdes ndo passiveis de solu¢do em seus niveis,
ou os elegiveis para o grupo de 32 Nivel;

A execucdo do atendimento sera finalizada com a resolucdo das tarefas relativas aos itens descritos no catalogo
de servicos;

Todo procedimento relacionado a tarefa/demanda devera estar devidamente documentado, conforme as
praticas utilizadas e orientacdes expedidas por este Instiuto;

Em relagdo aos Lotes 1 e 2, no prazo de até 05 (cinco) dias, a contar da data da publicacdo do contrato no
Portaldo Programa, prorrogdvel, a critério do IDPI, a contratada deverd indicar, mediante declaracdo, um
preposto, aceito pelo fiscal do contrato e que seja distinto dos membros das equipes técnicas (profissionais) que
irdo prestar o servico, para representa-la administrativamente durante o periodo de vigéncia do contrato,
sempre que for necessario. Na declaragdo deverd constar o nome completo, n2 do CPF e do documento de
identidade, além dos dados relacionados a sua qualificacdo profissional;

Qualquer alteragdo de preposto devera ser comunicada imediatamente pela contratada, mediante declaragdo, e
devera ter a ciéncia do fiscal do contrato;

A contratante poderd solicitar a alteracdo do preposto, mediante justificativa adequada;

O preposto devera possuir experiéncia em gestdo de servigos terceirizados, e conhecimentos acerca de
operacdes de atendimento e suporte ao usuario;
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O preposto deverd estar apto a esclarecer as questdes relacionadas as faturas dos servicos prestados e demais
assuntos relativos a execugdo contratual;

A contratada devera orientar o seu preposto quanto a necessidade de atender as orienta¢des do IDPI, inclusive
guanto ao cumprimento dos atos normativos internos do Programa Conexao do Futuro;

Cabera ao fiscal do contrato transmitir as orientagdes gerais, informar sobre os atos normativos internos, e
demais informacgdes referentes aos termos contratuais para o preposto da contratada;

O preposto sera responsdvel por orientar a equipe da contratada sobre as normas do Programa, bem como sobre
os termos do instrumento contratual;

O preposto deverd participar de reunides que forem marcadas para deliberar sobre a adequada prestacdo do
servico e o regular andamento da execugdo contratual;

A execucdo dos servigos relacionados ao Lote 1 obedecerad a critérios objetivos de qualidade e resultados,
avaliados mediante (l) a prestacdo dos servicos mensais de atendimento aos usudrios de Tl, nos niveis 1 e 2, além
da operacdo do ambiente de Tl deste Programa, (Il) a qualidade e disponibilidade dos servigos entregues, com
base nos niveis minimos de servicos exigidos (IMR — QUADRO VII -A), com aplicacdo de glosas especificas pelo
ndao cumprimento dos resultados esperados ou de obrigagGes ndo entregues;

A execucdo dos servigos relacionados ao Lote 2 obedecerad a critérios objetivos de qualidade e resultados,
avaliados mediante a prestacdo dos servigos mensais de atendimento ao Programa, com base nos niveis minimos
de servicos exigidos (IMR — QUADRO VII - B), com aplicagdo de glosas especificas pelo ndo cumprimento dos
resultados esperados ou de obrigacdes ndo entregues

Em relacdo ao Lote 1 serd adotado o pagamento por posto de trabalho efetivamente alocado para o servigo de
N1, N2 e Coordenador, vinculado a presenga dos profissionais no posto de trabalho e ao atendimento de niveis
minimos de servigos previamente estabelecidos e métricas definidas objetivamente com base no modelo de
execucdo e nas especificagdes técnicas dos servigos;
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Em relacdo ao Lote 2, sera adotado o pagamento por servico executado, vinculado ao atendimento de niveis
minimos de servigos previamente estabelecidos, e métricas definidas objetivamente com base no modelo de
execucao e nas especificacdes técnicas dos servigos;

A descricdo da qualificacdo técnica dos profissionais relacionados ao Lote 1 levard em consideracgdo a experiéncia
profissional, formacdo académica e certificacGes;

Para aferir e avaliar os fatores relacionados aos servigos contratados (qualidade, desempenho, disponibilidade,
cobertura e segurancga) serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e caracteristica dos servicos
contratados, para os quais serdo estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela contratada, que se
traduz no Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR) exigido, configurando critérios objetivos e mensuraveis
estabelecidos pelo IDPI;

Diante das caracteristicas acima elencadas, constata-se que a contratagdo (Lotes 1 e 2) é modelada para o
atingimento de resultados, os quais, se ndo alcancados, diminuem o valor a ser pago a contratada, na forma de
desconto;

A execucdo dos servicos serd gerenciada pela contratada (Lotes 1 e 2), que fard o acompanhamento diério da
gualidade e dos niveis de servico alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corre¢des de rumo;

O gerenciamento dos niveis de servigo sera monitorado e realizado por meio de um conjunto de procedimentos
rotineiros e de regras preestabelecidos pelo IDPI;

Em relacdo ao Lote 1, o valor total dos servigos serd estabelecido com base na disponibilidade estimada de
profissionais para atendimento as demandas, porém o valor mensal a ser faturado sera calculado com base nos
resultados previstos no IMR e alcangados pela contratada na execugdo da prestagao do servico;
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No caso do Lote 2, o valor total dos servigos sera estabelecido com base nas caracteristicas prdprias e
especificagdes necessarias para sua execug¢do, mas o valor a ser faturado sera calculado com base nos resultados
previstos no IMR e alcangados pela contratada na execugao da prestagcao do servico;

As glosas estipuladas estardo diretamente vinculadas a cada indicador/resultado estabelecido dentro do padrdo
de qualidade exigido pelo IDPI;

Os descontos decorrentes do ndo atingimento aos niveis de servigos serdo limitados as margens de tolerancia
suportadas pelo IDPI, referente a um limite de desconto na fatura mensal;

Os valores apresentados nas propostas comerciais, corresponderao aos valores maximos a serem faturados na
hipotese de a contratada atingir a meta exigida em todos os indicadores;

A equipe de fiscalizacdo do contrato serd responsavel pela elaboracdo periddica de relatérios de
acompanhamento para subsidiar o gestor do contrato na apuracao do valor mensal da contratacdo a ser
autorizado para fins de pagamento. Este relatério deverd conter, no minimo, a apuracdo dos indicadores de
niveis de servicos, ocorréncias e demais informagOes necessdrias a correta identificacdo do valor mensal a ser
pago, referente a execug¢do contratual;

A contratada manterd atualizada a Base de Conhecimentos técnicos com vistas a assegurar a padroniza¢do do
atendimento, reten¢do do conhecimento e agilidade na execug¢ao dos servigos;

A Base de Conhecimento consiste em repositdrio de bases de dados ou conhecimentos que armazenam
orientagdes, scripts e solugbes para os principais problemas que chegam a Central de Suporte e Atendimento;

Tais informagdes poderao ser utilizadas na solugdo dos problemas apresentados pelos usudrios e o conhecimento
construido e inserido na Base de Conhecimento ao longo da execugdo dos diversos atendimentos minimiza o
custo de suporte para os problemas;

Sem a Base de Conhecimento, diferentes técnicos poderiam se defrontar com um mesmo tipo de incidente
diversas vezes e resolvé-lo com métodos e resultados diferentes. Desta forma, varios sao os beneficios que
estimulam a utilizagdo desse repositério de conhecimento, tais como: (i) a promogdo do compartilhamento do
conhecimento; (ii) a reducdo de tempo de resposta; (iii) manutencdo da qualidade de atendimento,
independentemente do técnico que atender ao chamado; (iv) aumento da taxa de resolu¢do no primeiro
contato; (v) confere menor custo para a Central e menor tempo de resposta aos chamados quando o problema é
resolvido na primeira ligacdo, de modo que contatos posteriores sdo dispensados; (vi) minimiza as exigéncias
iniciais de treinamento e custos, pois, apoiado pelas experiéncias encontradas na Base de Conhecimento, os
técnicos menos experientes resolvem incidentes de maneira mais rapida; (vii) a base também servira de
ferramenta de treinamento sobre novos incidentes e produtos; (viii) o conhecimento é capturado e absorvido e
se torna um recurso intelectual da Central de Atendimento; (ix) minimiza o custo de suporte para certos
problemas, uma vez que sem a Base de Conhecimento, diferentes técnicos poderiam utilizar métodos diversos e
obter resultados distintos;

Em relacdo ao Lotel, a CONTRATANTE ficara responsavel pelo provimento dos recursos de Tl necessarios para o
desenvolvimento das atividades relacionadas as suas atribui¢Ges, assim como o mobilidrio, ramal e sala em
ambiente climatizado;

Sede Administrativa - Rua Gelcilio Machado, 150 - Sala 04 - Bacaxa Saquarema - Rio
de Janeiro - RJ - CEP 28994-795.



¥ Educacdo

CULTURA, INCLUSAO, CIENCIAE =? TECNOLOGIA

SAQUAREMA

TRABALHO E RESPEITO

g STITUTO DE
P e, PREFEITURA
7
]
CSNEXAO DO FUTUROD

Em relacdo ao Lote 2, a CONTRATADA ficara responsavel pelo provimento dos recursos de Tl necessarios para o
desenvolvimento das atividades relacionadas as suas atribuices;

Em relagdo ao Lote 1, todos os chamados serdo associados ao processo de avaliagao da satisfagao do usuario;

Para fins de manutencdo dos registros e demais fontes de informacéo, a contratada (Lote 1) podera registrar os
incidentes, problemas ou ainda requisi¢cdes de servicos na ferramenta de gerenciamento de demandas, emitir
alertas e avisos pelas ferramentas automaticas que geram requisi¢cGes para atuacao da contratada;

0O modelo de trabalho proposto é focado em resultados, onde os servicos mensais de atendimento prestados aos
usudrios do Prgorama serdo avaliados através dos indices de Resultados estabelecidos pelo IDPI;

O pagamento serd condicionado a glosas especificas por ndo cumprimento dos resultados esperados ou de
obrigacbes ndo entregues;

Em relacdo ao Lote 1, a alteracdo da equipe da contratada no periodo da vigéncia do contrato, salvo em caso de
demissdo, concessdo de férias e licenca, devera ser precedida de autorizacao pelo IDPI;

METODOS E ESTRATEGIAS DE EXECUCAO DOS SERVICOS
DA IMPLANTACAO DA CENTRAL DE SERVICOS, COM MAO DE OBRA ALOCADA (N1 / N2 / COORDENADOR):

a A fase de implantagdo da Central de Servigos corresponderd aos 30 (trinta) dias a contas da data da publicagdo
no Portalo Programa;

b Devera ser realizada uma reunido de alinhamento na sede do IDPI, envolvendo as areas técnicas do
CONTRATANTE e da CONTRATADA, em até

5 (cinco) dias uteis a contar da data da publicacdo do contrato no Portal o Programa;

d A CONTRATADA devera apresentar um Plano de Trabalho para a implantagao da Central de Servigos em até 5
(cinco) dias Uteis apds a reunido de alinhamento prevista no subitem anterior;

e Durante a fase de implantagdo da Central de Servigos, a CONTRATADA devera providenciar a alocagdo do
pessoal e demais atividades necessarias para o inicio da prestacdo dos servigos contratados;

f A CONTRATADA deverd promover treinamento de sua equipe técnica nos procedimentos e instrugdes de
trabalho da Central de Servigos;

g Durante a implantacdo da Central de Servicos a equipe da CONTRATADA sera treinada pela CONTRATANTE na
utilizacdao dos sistemas corporativos que por assim existir;

h Na fase de implanta¢do da Central de Servigos, sera revisado o Catdlogo de Servigos para o atendimento de 12 e
22 niveis, onde serdo elencadas as atividades pertinentes a cada nivel, de acordo com suas especificidades;

O Catalogo de Servigo poderd ser atualizado durante toda a vigéncia do Contrato, conforme necessidade;
A partir do Catdlogo de Servigos, serdo gerados “scripts” que subsidiardo o atendimento de 12 Nivel;

O término da Fase de Implantacdo e o inicio da Fase de Operacdo da Central de Servicos deverdo ser oficializados
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de todos os produtos instalados, assim como a relacdo de todas as atividades realizadas desde a Reunido de
Alinhamento prevista no item 8.3, confirmando o cumprimento de todos os requisitos definidos no Plano de
Trabalho;

Durante a fase de implantagdo ndo haverd pagamento para os atendimentos de 12 e 22 niveis;
m Caso haja prorrogacao da vigéncia contratual, ndo havera nova Fase de Implantacdo da Central de Servigos;

n Todos os colaboradores que irdo trabalhar com o Contrato do IDPI terdo que assinar o Termo de
Responsabilidade que trata do sigilo e confidencialidade das informagdes do PROGRAMA CONEXAO DO FUTURO,
conforme ANEXO E;

o Ndo serdo admitidos estagiarios para prestar quaisquer servigos objeto deste instrumento;

p A CONTRATADA devera diponibilizar o Software Especializado em Gerenciamento de Central de Servigos,
ferramenta de tickets de chamado de TI;

g A CONTRATADA devera disponibilizar nimero de telefone local do Estado do Rio de Janeiro, com DDD 21, para
gue o mesmo seja utilizado para o atendimento aos usuarios pela Central de Atendimento ou outro canal de
telefonia (ex.: VOIP, 0800, ramal etc.), sem custo para o CONTRATANTE;

A Central de Atendimento devera ter recursos de redundancia de linhas telefnicas para o atendimento das
chamadas telefonicas, garantindo a disponibilidade de linhas a fim de que ndo ocorra a indisponibilidade de
chamada ou linha ocupada.

Chamadas telefénicas a Central de Servigos deverao ser registradas no Software Especializado em Gerenciamento
de Central de Servigos, para fins de apuracao dos servigos prestados constantes no Relatério Mensal de
Gerenciamento dos Servigos;

Quaisquer outros servicos nao listados neste Termo de Referéncia, mas que provoquem demanda de
atendimento presencial, deverdo ser acompanhados pela Central de Servigos até a sua finalizagao;

u Fornecer dados referentes aos processos implantados, envolvendo as requisi¢ées oriundas das demandas do
IDPI, bem como a base de conhecimento, em formato digital aberto (ex.: txt, csv, xml, etc.). Os dados a serem
exportados deverdo conter, no minimo, as seguintes informacdes:

CHAMADOS (incidentes, requisicoes, problemas e mudancas);
Data da abertura;

Data de Resolugao;

Solicitante;

Técnico Responsavel pelo Atendimento;

Categoria do Servico;

Descricao;

Registro da Solucao;
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Tempo de Atendimento;
Tempo de Solugao;

Base de conhecimento;
Data do documento;
Data de aprovacao;
Categoria do Servico;
Resumo;

Descrigao

Registro da Solugao;

v De acordo com a necessidade por parte do CONTRATANTE, quaisquer outros campos deverdo ser negociados
entre CONTRATADA e CONTRATANTE;

w Os dados previstos na alinea ‘s’, do subitem 8.1, deverdo ser fornecidos quando solicitados pelo CONTRATANTE
e, impreterivelmente, ao final do Contrato;

Os usudrios prioritarios deverdo ser identificados, pelo CONTRATANTE, e cadastrados, na fase de implantacdo da
Central de Servigos, de modo a receberem atendimento preferencial, por parte da CONTRATADA;

O Coordenador de Suporte Técnico de Tecnologia da Informacao ficara responsavel pela distribuicdo dos postos
gue atuardao como suporte ao usuario nivel 1 e nivel 2, apresentando mensalmente o nome dos profissionais que
operarao nas posicoes;

SERVICOS DE ATENDIMENTO DE 12 NiVEL

Atribuicdes:

a O Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 12 Nivel serd o ponto Unico de contato dos usuarios que
utilizam os recursos de T do PROGRAMA CONEXAO DO FUTURO, para o registro de incidentes, problemas,
duvidas e requisi¢oes de servico, efetuando o primeiro nivel de diagndstico, atendimento e resolugdo dos
chamados, a partir de consultas a base de conhecimento;

b Suporte aos sistemas Windows, qualquer que seja a versao, e sistemas de dispositivos méveis (i0OS e Android);

¢ Suporte basico a redes (incluindo LAN e WAN);

d Suporte a Internet e Intranet;

S . N
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f Suporte a correio eletronico, filtro de contelddo e AntiSpam;
g Suporte basico ao gerenciamento de contas de usuarios;

h Suporte a suites de aplicativos para escritdrio Microsoft Office além de antivirus, softwares de gerenciamento e
monitoramento, entre outros de prateleira em uso no PROGRAMA tais como: Indesign, Creative Cloud,
Photoshop, AutoCAD, CorelDraw, Adobe Acrobat;

Suporte basico a sistemas corporativos desenvolvidos pela equipe do IDPI e esclarecimentos de duvidas;

Suporte a utilizacdo de scanners e projetores;

Suporte a assinatura digital de documentos, incluindo drivers e midias dos certificados;

Recepcionar, registrar e priorizar todos os chamados do CONTRATANTE no software especializado em
gerenciamento de central de servicos;

m Investigar e diagnosticar solugao inicial dos chamados em 12 Nivel, aplicando “scripts” e base de erros
conhecidos;

n Escalar e encaminhar, para a equipe de suporte de 22 Nivel, ou a equipe de Infraestrutura, Desenvolvimento ou
Nucleo de Apoio Técnico do CONTRATANTE (atendimento de 32 Nivel), os chamados nao solucionados pelo 12
Nivel;

o Monitorar a situacdo de todos os chamados registrados, acompanhando o progresso do atendimento e os seus
prazos estabelecidos para o primeiro contato e a solu¢do, mantendo os usuarios informados sobre o estado e
andamento dos seus chamados;

p Fornecer suporte inicial restrito aos prazos de atendimento do 12 Nivel de atendimento em softwares basicos
homologados pela drea de Tl do CONTRATANTE, tais como MS Office, software de antivirus, Windows, dentre
outros;

g Realizar suporte e esclarecimentos de duvidas sobre a utilizacdo de sistemas corporativos ou de softwares
basicos de uso comum do IDPI;
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Realizar o acompanhamento na integra dos eventos demandados a ele, mesmo em caso de encaminhamento ao
22 Nivel de suporte cabendo a Central de Servicos 0 acompanhamento e exigéncia de cumprimento de prazos até
a finalizagdo do evento, onde serd fornecido o motivo que demandou a ocorréncia, bem como a forma como ela
foi resolvida;

Dar o retorno aos usuarios, justificando quando as solicitacdes ndo forem passiveis de solu¢do no prazo
estabelecido;

Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamacdes, sugestoes, opinides e
elogios de usudrios quanto aos servicos de Tl entregues e/ou disponibilizados pelo PROGRAMA,;

u Atendimento, através de contato telefénico ou acesso remoto, aos sistemas corporativos do CONTRATANTE,
restrita a execucdo do passo a passo previsto para o atendimento de 12 Nivel (scripts de 12 nivel) devidamente
autorizada pelo CONTRATANTE;

v Fornecer suporte basico aos aplicativos de uso corporativo presentes em dispositivos moveis;

w Fornecer suporte bdsico as estacdes de trabalho e seus respectivos periféricos abrangendo:
microcomputadores, ativos de rede, tablets, smartphones, monitores, impressoras, scanners, multifuncionais,
mouses, teclados, webcams entre outros periféricos que venham a ser utilizados nas atividades do
CONTRATANTE;

SERVICOS DE ATENDIMENTO DE 22 NiVEL

AtribuicOes:

a Atuacdo em centrais de atendimento de TIC (em nivel 1 e nivel 2) atuando também no suporte ao usudrio,
realizando instalacGes de equipamentos de TIC utilizados diretamente pelos usuarios (computadores, periféricos,
equipamentos telefénicos e de comunicagdo, entre outros equipamentos eletrénicos).

b Prestar servicos de manutencdo e correcido de defeitos em equipamentos eletrénicos, bem como realizar
manutencgdes corretivas e preventivas no parque de equipamentos de TIC.

c Recepcionar e executar as atividades ndo solucionadas em 12 Nivel, atuando em incidentes ou solicita¢cdes de
maior complexidade e aqueles que envolvem usudrios especiais;

d Escalar e encaminhar para a equipe de Apoio Técnico da CONTRATADA (32 Nivel) os incidentes ndo passiveis de
solucdo. Nesse caso, o chamado devera ser atendido pela equipe técnica;

No caso previsto no subitem anterior, apds a solugao do incidente pela equipe do 32 Nivel, o chamado
devera ser retomado e concluido pela equipe da contratada. Todo este processo se dard por meio do Software
Especializado em Gerenciamento de Central de Servigos ;

e Registrar todas as atividades executadas no Software Especializado em Gerenciamento de Central de Servicos
disponibilizado;

f Fornecer suporte especializado remoto e presencial nas esta¢des de trabalho e seus respectivos periféricos
7 7 7 7 7 7 7
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multifuncionais, mouses, teclados, webcams entre outros periféricos que venham a ser utilizados nas atividades
do CONTRATANTE;

g Realizar configuragdes, instalagdes e remogGes de aplicativos, atualizagGes de softwares;

h Atualizar, configurar e instalar imagens padréo (clones) de estacGes de trabalho e notebooks, de acordo com
instrucdes fornecidas pelo Programa;

Orientar os colaborados do Programa quanto a execucao e restauracdo de copias de seguranca de dados
(backup) localizados nas estacbes de trabalho quando da necessidade da troca de equipamento, por defeito ou
aquisicdo de um novo equipamento;

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

Esclarecer duvidas e orientar usudrios acerca da utilizacao, disponibilidade, instalacdo e configuracdo de
software, aplicativos, sistemas corporativos, equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnoldégico do CONTRATANTE e seu uso;

m Contatar o usudrio demandante para obter maiores informacdes, se necessario, e prestar a devida orientacao;

n Efetuar reparos em equipamentos fora de garantia e gerenciar o atendimento, por parte de fornecedores, para
0s que se encontram em garantia ou com contrato de prestacdo de servigos fiscalizados;

o Realizar montagem, desmontagem e realocacdo de equipamentos;
p Manter atualizada a base de conhecimento;

g Os chamados poderdo ser atendidos remotamente desde que a natureza do problema assim o permita, e o
usuario concorde e autorize;

No gerenciamento dos equipamentos defeituosos que necessitarem de chamado junto a empresa prestadora de
servico de manutencado, o profissional de 22 Nivel deverd abrir o chamado junto ao fornecedor e acompanhar
todas as etapas e prazos até a resolucdo do problema;

Para fins de apuragdo do tempo de solugdo, caso o atendimento envolva defeito de hardware (microcomputador,
notebook ou impressora de pequeno porte) fora de garantia e sem Contrato de manutencdo, que, para sua
solucdo demande troca de componente(s), o CONTRATANTE devera disponibiliza-lo(s) para que a CONTRATADA
possa solucionar o chamado. Caso o componente ndo seja disponibilizado pelo CONTRATANTE, ndo sera
contabilizada como responsabilidade da CONTRATADA a solugao do chamado, caso exceda o SLA;

Para os equipamentos que se encontram em garantia e que dependem do tempo de resposta de fornecedor
externo, ndo serd responsabilidade da CONTRATADA a apuracdo do tempo de solugdo para efeitos de apuragdo
do Acordo de Nivel de Servico, enquanto estiver aguardando a solucdo por parte de terceiros;

No gerenciamento dos equipamentos fora da garantia, caso seja necessaria a substituicdo de pegas, a obrigacdo
de aquisicdao das mesmas, ficara sob responsabilidade do CONTRATANTE;
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Realizar a configuracao e distribuicdo de equipamentos novos, com vistas a renovagao do seu parque
computacional;

Nos casos que necessitem de transporte motorizados a responsabilidade é da CONTRATADA;

Perfil do profissional técnico de informatica - N1 e N2:

a Profissional de atendimento a usudrios através de Central de Servicos, com mao de obra exclusiva, inclusive na
area de Tecnologia da Informacao, além das habilidades listadas a seguir:

b Formacdo com, no minimo, ensino médio completo, comprovado, equivalente ao Técnico em Manutencgdo de
Equipamentos de Informatica

c Certificado de conclusdo de curso técnico em informatica ou em manutencdo de equipamentos de informatica
ou outro curso equivalente, com duragdo minima de 500 (quinhentas) horas-aula;

d Minimo de 02 anos de experiéncia em servicos de suporte especializado em ambiente operacional de T.I.,
compativel com o objeto da licitacdo, comprovada em contrato ou carteira de trabalho;

COORDENADOR DE SUPORTE TECNICO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

AtribuicOes:

a Profissional com responsabilidade de coordenar e gerenciar a atuagdo dos demais técnicos de suporte e de
manutencdo, garantindo a adequada prestacao dos servigos, bem como controlando e planejando
operacionalmente as a¢Oes da equipe. Presta também apoio a tomada de decisdo do instituto auxiliando na
prospeccdo de solug¢bes de suporte ao usuario, fornecimento de informag&es taticas e operacionais e proposi¢cao
de ac¢Oes de aprimoramento dos servigcos de suporte ao usuario.

b Este profissional serd o ponto focal da comunicagdo da fiscaliza¢do no que diz respeito aos atendimentos
presenciais, sendo responsavel pela qualidade do servigo de atendimento presencial como um todo.

¢ Cabera ao Coordenador de Suporte Técnico a programacao e gestao dos atendimentos, sempre observando as
metas de prazos de atendimento e indices previstos no Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR).

d Cabera ao Coordenador de Suporte Técnico a alocagdo dos recursos de mao de obra para atendimento
priorizando os atendimentos urgentes e dos usudrios apresentados como prioritarios pela fiscalizagdo do
Contrato no prazo de atendimento e demais indices previstos no Instrumento de Medi¢do de Resultados (IMR).

e Cabera ao Coordenador de Suporte Técnico a gestao da retirada e devolu¢do de equipamentos que forem
necessarios para execuc¢do dos atendimentos.

f Mensalmente, sera efetuada reunido entre fiscalizagdo do contrato, Coordenador de Suporte Técnico, com
vistas a avalia¢do do relatério de acompanhamento da contratacao, afericao da qualidade do servigo e
identificacdo de oportunidades de melhorias.

Perfil do Coordenador de suporte técnico de tecnologia da informacao:
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a Formacao comprovada em, no minimo, curso superior completo em Tl ou em curso na area de gestdo, neste
ultimo caso é necessaria a formacdo técnica em informatica;

b Minimo de 12 (doze) meses de experiéncia em servigos de coordenag¢do ou geréncia de equipes de suporte
especializado em ambiente de T.l.,, comprovada em contrato ou carteira de trabalho;

¢ Conhecimento na elaboragdo de planilhas eletronicas, editores de texto e relatdrios gerenciais de servicos de
suporte técnico ao usuario;

d Experiéncia na condugdo de reunides gerenciais, elabora¢do de pautas e atas de reunides;
e Experiéncia em elaboracdo de scripts de atendimento e gestdo de base de conhecimento;
SERVICO DE MANUTENCAO E ADMINISTRACAO DO SISTEMA DE ITSM (GLPI):

a O sistema de ITSM estd hospedado em infraestrutura propria e em dependéncias da Contratada, e conta com
ambiente de producdo e homologacdo em ambiente virtualizado;

b O sistema de ITSM podera ser disponibilizado no provedor de nuvem publica ou privada;

d Cabera a Contratada o gerenciamento do sistema de ITSM, incluindo operacao, configuracdao, manutencao,
atualizacdo de versdo, manutengdo do catalogo de servicos, gestao de indicadores, extracdo de relatdrios e todas
as demais atividades de administragdo gestdo do sistema e treinamento;

e O objetivo desse servigo é garantir a disponibilidade e o perfeito e o funcionamento aprimorado da solugdo
durante toda a vigéncia contratual, por meio da corre¢ao de defeitos, garantia de atualizagao do software para
manutenc¢do de compatibilidade tecnoldgica, fornecimento de todas as novas versoes e atualizagdes que forem
langadas no mercado, o atendimento a chamados para esclarecimento de duvidas e obteng¢do de informagdes
complementares a documentacao oficial;

Implantac¢do

A fase de implantagdo do software de gestdo de ticket correspondera aos 10 (dez) dias a contas da data da
publicacdo no Portaldo Programa;

h Devera ser realizada uma reunido de alinhamento na sede do IDPI, envolvendo as areas técnicas do
CONTRATANTE e da CONTRATADA, em até

5 (cinco) dias uteis a contar da data da publicacdo do contrato no Portal do Programa;

A CONTRATADA devera apresentar um Plano de Trabalho para a implantagédo do servico em até 5 (cinco) dias
Uteis apods a reunido de alinhamento prevista no subitem anterior;

A implementacdo a ser realizada pela CONTRATADA devera ser no modelo hands-on, com acompanhamento da
Equipe da CONTRATANTE;

Durante a fase de implantacdo do servico, a CONTRATADA devera providenciar as atividades necessarias para o

inicio da prestacao dos servigos contratados; Todos os colaboradores que irdo trabalhar com o Contrato do
. _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Programa Conexao do Futuro terdo que assinar o Termo de Responsabilidade que trata do sigilo e
confidencialidade das informag¢Ges do PROGRAMA, conforme ANEXO E;

Ndo serdao admitidos estagiarios para prestar quaisquer servigos objeto deste instrumento;

m A Contratada devera comprovar, no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, apds a homologacdo do pregdo, que
possui em seu quadro pelo menos 1 (um) profissional especializado e com experiéncia comprovada em atividades
de manutencdo e suporte a ferramenta de ITSM (GLPI), por, no minimo, 1 ano;

Suporte:

o O servico de Suporte Técnico abrange, para todos os produtos componentes da solu¢do, o apoio técnico,
diagndstico e tratamento de incidentes, correcao de defeitos e acesso a base de conhecimento técnico;

p O suporte técnico devera prover atendimento para:

esclarecimento de duvidas sobre a instalacdo, configuracdao, administracdao, operacao, integracao, uso da solucdo
e o funcionamento geral da solucdo e de seus componentes;

diagnéstico e resolucdo de incidentes ou problemas no produto, na sua utilizacdo ou na sua integracdo com o
ambiente computacional;

verificagdo, identificagdo e registro de defeitos nos componentes do produto e encaminhamento da sua
corregao;

indicacdo e determinagdo de compatibilidade da solugdao com outros softwares;

diagndstico e solugao de casos de indisponibilidade ou funcionamento inadequado dos produtos, componentes e
servicos que fazem parte da solucgdo.

g O servigco de suporte técnico envolverd inclusive a atualiza¢do de versado ou release do software ou
componentes, quando for o caso, com a realizagdo de todos os procedimentos necessarios para a conservagdo do
perfeito funcionamento da solucdo;

Quando da atualizag¢do de versoes, a Contratada devera realizar ajustes e testes com vistas a garantir o
funcionamento adequado de todas as personaliza¢des realizadas na solugdo de ITSM implantada na Contratante;

A Contratada devera notificar a Contratante em prazo ndo superior a 10 (dez) dias Uteis sobre a disponibilidade
de novas versdes e releases dos softwares que fizerem parte da solucdo fornecida;

Os servicos de suporte técnico a solucdo de ITSM poderdo ser prestados de forma remota ou presencial, se
necessario;

u Todas as solicitagdes feitas pela Contratante deverao ser registradas pela Contratada, para acompanhamento e
controle da execucdo do ajuste;

Cabera a Contratada prover a infraestrutura necessaria para disponibilizar o suporte técnico remoto, fora das

instalacGes da Contratante, bem como eventual necessidade de suporte técnico de forma presencial;
. _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Personalizacdo da ferramenta de ITSM:

a O servico de personaliza¢do deve ser realizado com vistas a adequar o padrdo da ferramenta de ITSM as
caracteristicas solicitadas pela Contratante, e serd solicitado mediante abertura de requisicao de servico, sob
demanda, na forma presencial ou remota, de acordo com a necessidade da CONTRATANTE, até o limite de 400
(quatrocentas) horas;

A CONTRATANTE ndo estd obrigada a utilizar a quantidade de horas estimada para esta contratacao;
As horas serdo consumidas sob demanda, de acordo com a necessidade da CONTRATANTE;
A CONTRATANTE ndo pagara nenhum valor adicional da hora contratada;

A prestacdo dos servigos de personalizacdo ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da Contratada e
a Administracdo Contratante. Todas as despesas inerentes a locomocao, alimentagao, estadia e demais custos,
serdo de inteira responsabilidade da contratada.

O servigo técnico podera ser prestado remotamente desde que autorizado pelo Contratante e que a atividade o
permita;

Os servigos serdo requisitados pelo contratante, através de requisicdo de servigo, mediante a defini¢do do escopo
para cada atividade, conforme a demanda determinada pelo IDPI;

Antes do inicio de cada servico estipulado na requisi¢do de servigo, deverdo ser realizadas 1 (uma) ou mais
reunides presenciais ou virtuais, conforme definicdo do Contratante, para planejamento da execuc¢do do servico
entre os representantes da Contratada e Contratante;

Ap0ds cada reunido a CONTRATADA devera apresentar, no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos, a ata da
reunido que deverad ser aprovada pelo Contratante;

A Contratada deverd executar os servicos conforme prescrito na requisicdo de servigo e apresentar o resultado
dos trabalhos a Contratante, no prazo de até 45 (quarenta e cinco) dias corridos, a contar da data constante na
requisicdo de Servico emitida pela CONTRATANTE; Caso haja motivo justificado, este prazo podera ser reavaliado
pela CONTRATANTE;

vV Para toda requisicao de servigo de personalizagdo da solugdo de ITSM, a Contratada devera realizar uma
criteriosa analise de risco, comunicando a Contratante os riscos e possiveis impactos oriundos do servigo antes
de sua execugdo

ww As configuracOes de personaliza¢do da ferramenta deverdo seguir as melhores praticas preconizadas pelo
fabricante de forma a facilitar a migracdo de versao da solucdo de ITSM;

XX O servico de personaliza¢do deve ser entregue juntamente com um relatdrio informando os pontos
personalizados na ferramenta e como modifica- los posteriormente;
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O servico de personalizagdo serd avaliado pela Contratante no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos,
encerrando-se a requisicdo de servi¢o caso a avaliagdo seja positiva;

No caso de avaliacdo negativa, a Contratante solicitard a Contratada a corre¢do dos pontos em desacordo com o
que foi solicitado no chamado;

Esse processo se repetira até que o servigo seja entregue de acordo com as especificagdes;

O prazo maximo para execuc¢ao do servico de personalizacdo, incluindo eventuais correcées de pontos em
desacordo, sera de 90 (noventa) dias corridos, excluindo-se o tempo de avaliagdo por parte da Contratante; Caso
haja motivo justificado, este prazo podera ser reavaliado pela CONTRATANTE;

Serdo considerados personalizacdes os procedimentos de alteracdao no sistema de ITSM que demandem a
atuacdo de profissional desenvolvedor, como por exemplo, mas nao se limitando a:

alterar/incluir/excluir campos em formularios do sistema;
configurar campos como filtros de pesquisa;
modificar visualmente telas do sistema;

automatizar comportamentos do sistema (envio de notificacdes/e-mails, mudanca de estado de chamado,
blogueio e desbloqueio de chamado etc);

ajustar configura¢des de automatizaces (como, por exemplo, ajustar parametros de notificagdes/e-mails
automaticos - textos padrdes, destinatdrios, condi¢cdes de envio etc; configurar condi¢des de
blogueio/desbloqueio automatico de chamado etc);

alterar privilégios dos tipos de usudrios do sistema;

alterar API (webservice) do sistema.

Alteragdes no fluxo de estados, incluindo criagdo, ativacdo e desativacao de estados, ndo sdo consideradas
personaliza¢des e poderdo ser solicitadas em quantidade de até 5 (cinco) por ano.

Deverad ser assegurada a manutencgao das integra¢des atualmente existentes com o sistema de ITSM, a saber:
com os sistemas GLPI, Active Directory (AD).

Poderao ser solicitados desenvolvimento e implantagao de integracao do sistema de ITSM com o sistema de
gestdo de patrimoénio da Contratante, sendo contabilizado como 1 (uma) personalizacdo.

PRAZOS PARA APRESENTACAO DE DOCUMENTOS

No ato da assinatura do contrato, a licitante deverd apresentar os documentos comprobatdrios das seguintes
exigéncias:
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ITEM REQUISITO

LOTE 1

Profissional de atendimento de |Declarag¢ao dos cursos aceitos e da experiéncia minima conforme exigéncia
12 Nivel e 22 Nivel. contida na alinea ‘c’, do item 8.4. deste TR.

Coordenador Comprovacado dos cursos aceitos e da experiéncia minima conforme

exigéncia contida no item 8.6 deste TR.

LOTE 2

Servico especializado em
manutenc¢do e em ferramenta

de ITSM Comprovacdo que possui pelo menos 1 (um) profissional em seu quadro
conforme exigido no subitem 8.7.

INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS — IMR

O Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR) deve ser considerado e entendido pela CONTRATADA como um
compromisso de manter a prestacao dos servigos executados dentro do padrao de qualidade condizente com as
especificagdes técnicas inerentes a contratagdo;

Os servicos serdo medidos com base em indicadores de niveis de servigo especificos, para os quais serdo
estabelecidas metas conforme tabela adiante. A apuracdo dos indicadores sera feita a partir de consultas diretas
a base de dados do sistema de registro de chamados, por meio de ferramenta de Business Inteligence adotada;

A apuragdo dos indicadores relativos ao tempo para resolugdo de chamados serd calculada, para todos os
servigos, sempre com base na data e hora de registro inicial do chamado e no horario de funcionamento de cada
servico. No cdlculo desses indicadores,

serdo desconsiderados os periodos em que os chamados estiveram suspensos ou ndo estiveram sob a
responsabilidade da contratada. Para tanto, a suspensao e a transferéncia de chamados deverao observar
estritamente as condi¢Ges e os procedimentos estabelecidos pelo fiscalizador do contrato;
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O IDPI avaliara mensalmente o desempenho da CONTRATADA, segundo os critérios abaixo descritos,
promovendo ajustes nos pagamentos mensais, conforme a faixa de pontuacdo abaixo indicada, observado o
constante do quadro abaixo. IN{CIO DA VIGENCIA: Inicio da prestacdo do servigo de atendimento ao usuario;

PERIODICIDADE: Mensal;

FINALIDADE: garantir que a prestacdo dos servigos seja executada com padrao de qualidade condizente com as
especificagdes técnicas inerentes a contratacdo;

INDICADORES: regularidade no cumprimento dos prazos dos chamados;

INSTRUMENTOS DE MEDICAO: Registro de chamados realizados no software de gerenciamento de tickets da
contratada, registros eletrénicos das ordens de servicos efetuados pela Fiscalizacdo para atendimentos, Fichas de
Acompanhamento de Contrato ou e-mails, todos emitidos pela Fiscalizacdo do contrato, Relatério Mensal de
Gerenciamento dos Servigos, ou qualquer outra forma de registro que gere evidéncia dos fatos.

Os indicadores de desempenho, constantes no Quadro VI, deverdo ser monitorados e servirdo de base para a
avaliacdo mensal da CONTRATADA por meio do Relatério Mensal de Gerenciamento dos Servicos, onde sera
possivel verificar a efetividade do atendimento dos servicos prestados contendo os indicadores por nivel de
servigo;

A qualidade dos servigos executados serd avaliada conforme os seguintes critérios;

Quadro VII (A e B) - INDICADORES PARA ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO

LOTE 1 - CENTRAL DE SERVICOS DE T.l. COM MAO DE OBRA ALOCADA (N1 / N2

/ COORDENADOR)
ltem Indicador de Nivel de Servigo Formula de Célculo Meta Exigida indice
1 Percentual de chamadas|(Total de chamadas telefénicas >=95% 0
telefonicas atendidas em até 30 [atendidas em até 30 (trinta)
(trinta) segundos segundos >=85%e<95% |1
Total de
chamadas telefonicas recebidas) x  [<85% 3
100
2 Percentual de resolugao de Total de chamados elegiveis >=95% 0
chamados elegiveis* para Central [resolvidos na Central de Servico /
de Atendimento Total de chamados elegiveis x 100 P=85%e<95% |1
<85% 3
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3 Percentual de disponibilidade (Tempo total — Tempo de >=99% 0
mensal da Central de Servico indisponibilidade) / Tempo total x
para atendimento 100 >=97%e<99% |1
<97% 3
4 indisponibilidade de cada mao de Serd monitorada a frequéncia diaria. [<=2h 0
obra alocada para atendimento
presencial >2h e <=4h 1
>4 3
5 Total de chamados mensais >=95% 0

Percentual do tempo de primeiro atendidos em até 30(trinta) min Uteis
atendimento em até 30(trinta) Total de chamados mensais) x 100 [>=85%€<95% |1
min Uteis a contar da hora do
registro do chamado para <85% 3
usuarios prioritarios.

>=95% 0

>=85% e <95% 1

Percentual do tempo de soluc¢io <85% 3
6 em até 2 (duas) horas Uteis a Total de chamados mensais

contar e hora da abertura do atendidos em até 2 (duas) horas

chamado para  usuarios |iteis / Total de chamados mensais) x

prioritarios. 100
7 >=95% 0
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Percentual do tempo de primeiro [Total de chamados mensais >=85% e <95% 1
atendimento em até 2 (duas) atendidos em até 2 (duas) horas
horas Uteis** a contar da data e |iteis / Total de chamados mensais) x [<85% 3
hora da abertura do chamado 100
para usuarios ndo prioritarios.
8 Percentual do tempo de solugdo >=95% 0
em até 6 (seis) horas Uteis a Total de chamados mensais
contar da data e hora da aberturajatendidos em até 6 (seis) horas Uteis [>=85% e <95% 1
do chamado para usuarios ndo Total de chamados mensais) x 100
prioritarios <85% 3
9 >=90% 0
Total de chamados sem tarefa Nivel
Percentual de chamados internos|3 / Total de chamados x 100 >=80% e <90% |1
com tarefa aberta para o nivel 3
<80% 3
10 (Total de chamados Muito satisfeito [>=90% 0
indice de satisfagdo dos usudrios |/ total de chamados) x 100
realizado via URA*** <90%e>=80% |1
<80% 3
11 indice de satisfagdo dos usudrios |(Total de chamados Muito satisfeito [>=90% 0
realizado via e-mail. total de chamados) x 100
* ok % <90% e >=80% |1
<80% 3

* Chamados elegiveis sdao os constantes para o Catalogo de Servigos do Atendimento de 12 Nivel.
** Consideram-se horas Uteis as horas compreendidas entre 8:00h e 19:00h nos dias de expediente do Programa

*** A escala para medir o indice de Satisfacdo dos Usuarios deverd possuir, no minimo, os seguintes niveis:
Insatisfeito, Pouco Satisfeito, Satisfeito, Muito satisfeito.

Os usudrios prioritarios deverdo ser identificados, pelo CONTRATANTE, e cadastrados, na fase de implantacdo da
Central de Servicos, de modo a receberem atendimento preferencial, por parte da CONTRATADA;

Para os equipamentos que se encontram em garantia e que dependem do tempo de resposta de fornecedor
externo, ndo serd responsabilidade da CONTRATADA a apuracao do tempo de solugdo para efeitos de apuracgado
do Acordo de Nivel de Servico;
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Para os chamados escalonados para o Nivel 3, equipe de Apoio Técnico do CONTRATADA, a contagem de tempo
para solugdo do chamado devera ser pausada. Essa contagem devera ser retomada quando o nivel 3 concluir sua
tarefa;

LOTE 2 - SERVIGO DE MANUTENGAO E SUPORTE A FERRAMENTA GLPI

ltem Indicador de Nivel de Servico Férmula de Calculo Meta Exigida indice
>=95% 0
Percentual de chamados com
1 nivel de severidade 1* atendidos |(Total de chamados atendidos em  P=85%€<95% |1
em até 2 (duas) horas Uteis até 2 (duas) horas / Total de
chamados) x 100 <85% 3
>=95% 0
Percentual de chamados com
nivel de severidade 2** (Total de chamados atendidos em  >=85% e <95% |1
2 atendidos em até 6 (oito) horas [até 6(seis) horas / Total de
Uteis chamados) x 100 <85% 3
Percentual de chamados com (Total de chamados atendidosem  [>=99% 0
nivel de severidade 3*** até 24 (vinte e quatro) horas / Total
3 atendidos em até 24 (vinte e de >=97%e<99% |1
quatro) horas uteis chamados) x 100
<97% 3
>=99% 0
Percentual de chamados com
nivel de severidade 4**** (Total de chamados atendidos em  [>=97% e <99% 1
4 atendidos em até 48 (quarenta e [até 48 (quarenta e oito) horas / Total
oito) horas uteis de
<97% 3

chamados) x 100

* Severidade 1 — Critica: Quando o uso em producdo do Sistema fica paralisado ou severamente impactado, ou
seja, a situagdo constitui uma emergéncia. Os problemas com severidade 1 incluem a ocorréncia de erros nas
funcionalidades do Sistema desenhadas para a solu¢do o IDPI, de modo a tornar a sua operacdo indisponivel, com
consequente interrupgdo dos processos.

** Severidade 2 — Alta: Erro ou problema severo que causa uma grave perda do potencial operacional do Sistema
ou paralisa uma funcionalidade critica totalmente em sua operagdo. Nestes casos, mesmo que ndo esteja
disponivel nenhuma solugdo alternativa (workaround), a operacéo do Sistema pode continuar de modo restrito.

*** Severidade 3 — Média: O problema correspondente ao nivel de severidade 3 é, tipicamente, um erro
detectado em uma funcionalidade de algum mddulo do Sistema. Tal problema causa dificuldade para efetuar o

bai L dosUSUARIOS.dosSi I . I vas.disoonivei : bail
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****Severidade 4 — Baixa: O problema nao causa perda de funcionalidades do Sistema, ndo impactando,
portanto, em sua operag¢do. Os chamados podem tratar de requisicdo de informagdes ou esclarecimentos
relativos a documentacdo do Sistema.
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Para apuracdo do Fator de Atendimento do Nivel de Servico referente a cada um dos lotes, devera ser somado os
indices obtidos nos seguintes itens:

De 1 a 11 do quadro VII (A) — LOTE 1

De 1 a 4 do quadro VII (B) — LOTE 2.

Baseado no somatério dos indices apurados, sera gerado o indice de infracdo, conforme descrito no Quadro VIIi;

QUADRO VIIl — TABELA DE INDICE DE INFRAGAO

Resultado da

Soma dos Fator de Atendimento de Nivel de Servico
indices

0 100% (cem por cento)

De1até5 95% (noventa e cinco por cento)

De 6 até 10 90% (noventa por cento)

De 11 até 15 85% (oitenta e cinco por cento)

De 16 até 20 80% (oitenta por cento)

Maior que 20 70% (setenta por cento)

10.12 Para cada pagamento mensal serd calculado o Fator de Atendimento do Nivel de Servigo. O valor final a ser
pago correspondera:

10.13 O faturamento mensal serd calculado de acordo com a seguinte férmula:

, ond¢; Fm= VMS - Ajuste(NMS) |

Fm: é o faturamento mensal a ser pago a contratada;
VMS: é o valor mensal dos servicos estabelecido em contrato;

Ajuste (NMS): é o ajuste (reducdo/glosa) em fungdo dos resultados dos indicadores de Niveis Minimos de
Servicos e da aplicacdo dos critérios de reducdo a remuneracao.

11SANCOES

No caso de descumprimento total ou parcial das condi¢Ges deste Termo de Referéncia e do correspondente

Edital, o IDPI, sem prejuizo das perdas e danos e
. _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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das multas cabiveis, nos termos da lei civil, aplicard a CONTRATADA.

Sem prejuizo da aplicacdo das sangdes mencionadas no item 11.1 do Termo de Referéncia, no edital e no
instrumento contratual, a Contratada estara sujeita ao pagamento de multa no caso da ocorréncia das situagdes
correlacionadas e graduadas adiante, relacionadas especificamente a efetiva execu¢ao do objeto, relevadas
possiveis justificativas que possam ser apresentadas por parte da contratada;

Por ilicitos cometidos, o CONTRATANTE poderd, garantida a prévia defesa e ainda segundo critérios de adequada
dosimetria, aplicar as seguintes sangdes:

| — multa, conforme a graduacdo estabelecida nos quadros seguintes. As multas serdo aplicadas, até o limite de
30% (trinta por cento) do valor do Contrato ou do valor remanescente, sem prejuizo de glosas efetuadas por
descumprimento dos niveis minimos de servigo exigidos.

TABELA DE EVENTOS 1 — ATRASOS (MORATORIA)

ITEM [CONDUTA MULTAS BASE
O atraso injustificado da assinatura deste CONTRATO, (0,5 %, por dia de atraso
1 fora do prazo definido previamente no edital de injustificado Valor Adjudicado
licitagdo e seus anexos
Deixar de indicar ou informar substituicao, dos 0,5 %, por dia de Valor do Contrato
2 prepostos da empresa durante a execuc¢do do atraso, limitado a ou remanescente
Contrato 10%
O atraso injustificado da apresentagao da garantia 0,5 %, por dia de atraso
3 financeira, inclusive no caso de suplementagao ou injustificado, limitado a[Valor do Contrato
reposi¢do (inciso | do art. 137 da Lei Federal 10% ou remanescente
14.133/21)
O atraso injustificado, para iniciar a execu¢do do 1 %, por dia de atraso
4 objeto no prazo previsto no instrumento contratual, |injustificado, limitada |Valor do Contrato
edital de licitacdo e seus demais anexos até 30%
O atraso injustificado na execug¢do do 1 %, por dia de Valor do Contrato
5 atraso injustificado, ou remanescente
limitada até 30%
Atraso na substituicao de empregado que se conduza (0,5 %, por dia de atraso
6 de modo inconveniente ou ndo demonstre injustificado Valor do Contato
qualificacdo para executar os servigos contratados ou remanescente

b
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TABELA DE EVENTOS 2 — INEXECUGAO PARCIAL (COMPENSATORIAS)

Educacdo

CULTURA, INCLUSAO, CIENCIA E

ITEM [CONDUTA MULTAS BASE

1 A ndo disponibilizagdo de canal de atendimento, seja 5%, duplicada na Valor do
telefénico ou por meio digital, inviabilizando a devida |reincidéncia, limitada [Contrato ou
comunicacdo com a contratada a2 20% remanescente
Desatender as determinacgdes regulares da autoridade Valor do

2 designada para acompanhar e fiscalizar a execugao 5%, por ocorréncia, Contrato ou
contratual, assim como as de seus superiores limitada a 30% remanescente
N3o apresentar documentos de comprovacao fiscal Valor do

3 exigidas na fase de pagamento da prestacdo de 5% por ocorréncia Contrato ou
servicos, previstas no instrumento contratual ou edital remanescente
e seus anexos

4 Efetuar a subcontratagao total ou parcial do objeto, [20% Valor do
ndo admitida no contrato ou edital e seus anexos Contrato ou

remanescente

5 Paralisar o servico/fornecimento, sem justa causae [20% Valor do

prévia comunicagdo ao idpi Contrato ou
remanescente

Permitir situagdo que crie a possibilidade de causar Valor do

6 dano fisico, lesdo corporal ou consequéncias letais, porl20% Contrato ou
ocorréncia remanescente
Ndo recolhimento do FGTS dos empregados e das Valor do

7 contribui¢des sociais previdenciarias, bem como o ndo 20% Contrato ou
pagamento do salario, do vale transporte e do auxilio- remanescente
alimentacdo, sem prejuizo da rescisdo do
contrato. (LOTE 1)
Apresentar valor da soma dos indices superior a 15
(quinze) em relag3o ao indice de Infragdo, conforme  [5%, por ocorréncia, Valor do

8 item 10.11 deste Termo de Referéncia, pelo periodo [limitada a 30% Contrato ou
consecutivo de 3 (trés) medigdes, ou em 3 (trés) remanescente
medi¢des ndo consecutivas realizadas no intervalo de
6 (seis) meses.
Deixar de executar o objeto Valor do

9 pactuado, sem justificativa plausivel, 20% Contrato
apos a assinatura do contrato.

TECNOLOGIA
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A multa prevista no item 9 da Tabela 2 serd ser cumulativa com a multa estipulada no item 4 da Tabela 1, até o
limite legal de 30% (trinta por cento);

Esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela CONTRATADA ao CONTRATANTE, este
serd encaminhado para inscricdo em divida ativa;

O pagamento de multa ndo eximird a contratada de corrigir as irregularidades que deram causa a penalidade;

SIGILO E INVIOLABILIDADE

A Contratada deverd garantir o sigilo e a inviolabilidade das informagdes a que

eventualmente possa ter acesso, durante os procedimentos de execucdo dos servicos.

A contratada e todos os colaboradores que irdo trabalhar com o Contrato do Programa Conexao do Futuro terao
gue assinar o Termo de Responsabilidade que trata do sigilo e confidencialidade das informagdes do IDPI,
conforme ANEXO |[;

PRAZO DE IMPLANTACAO E EXECUCAO

A execucgdo do objeto sera iniciada com uma fase preliminar de implantagdo dos servigos, a qual seguird o
cronograma definido na tabela abaixo:

ATIVIDADES E PRAZOS DE IMPLANTAGAO DOS SERVIGOS

ETAPAS DESCRICAO DAS ATIVIDADES METRICA PRAZO EM
DIAS

LOTE 1

Dias corridos a contar da
01 Implantacdo da Central de Servicos (N1/ N2/  data da publicacdo do 30
COORDENADOR). Vide subitem 8.1. contrato no Portal.
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5

Reunido de alinhamento na sede do IDPI,
envolvendo as dreas técnicas do CONTRATANTE Dias corridos a contar da
e da CONTRATADA, com o objetivo de definir as |data da publicacdo do
02 acOes e validar as responsabilidades. Vide contrato no Porta. 05
subitem

8.1 Na mesma oportunidade, sera indicado o
preposto pela CONTRATADA.

Apresentacdo de Plano de Trabalho pela
CONTRATADA para a implanta¢do da Central de Dias corridos apds a reuniao
03 Servicos (N1/ N2/ COORDENADOR). Vide de alinhamento prevista no 05
subitem 8.1 item anterior.
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Dias corridos, contados a
partir da data da entrega da
implementagdo da Central de

Servigos (N1/ N2/
Emissdo de Termo de Autorizacdo de Iniciode COORDENADOR). A data
04 Servigos indicada no TAIS sera 10

considerada para os devidos
fins de inicio da efetiva
execucdo do servico (item

12.4).
LOTE 2
Dias corridos a contar da
data da publicagdo do
01 Implantacdo (item 8.7) contrato no Portal 60
Reunido de alinhamento na sede do idpi,
envolvendo as dreas técnicas do CONTRATANTE Dias corridos a contar da
e da CONTRATADA, com o objetivo de definir as |[data da publicagao do
02 acOes e validar as responsabilidades. Vide contrato no Portal. 10
subitem
8.7 Na mesma oportunidade, sera indicado o
preposto pela CONTRATADA
Apresentacdo do plano de trabalho para Dias corridos apds a reuniao
03 implementa¢do com cronograma de testes de alinhamento prevista no |10
(subitem 8.7). item anterior.

Dias corridos apds a
Disponibilizacdo dos requisitos para instalagdo apresentagao do plano de
04 da solugdo de ITSM trabalho para 10
implementagdo com
cronograma de testes.

Dias Uteis, contados a partir
do recebimento provisério
da implementacao dos
servigcos, com atendimento
Emissdo de Termo de Autorizagdo de Inicio de das exigéncias. A data

05 Servigos indicada no TAIS sera 05
considerada para os devidos
fins de inicio da efetiva
execucdo do servigo de
suporte técnico e

lzago d
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RECEBIMENTO PROVISORIO E RECEBIMENTO DEFINITIVO — LOTES 1 E 2

Apds o término da implantacdo, o IDPI recebera provisoriamente o objeto em até 05 dias Uteis, momento em que
serd verificado o cumprimento das exigéncias de cardter técnico previstas no Termo de Referéncia;

Apds o recebimento provisério, verificado o atendimento das exigéncias contratuais, a Coordenadoria de
Infraestrutura e Suporte — CIS terd o prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para emissdo do Termo de Autorizagdo de
Inicio de Servico - TAIS, nele constando a data indicada como inicio da execucdo efetiva dos servigos de suporte
técnico e personaliza¢do da ferramenta, sendo este o marco do recebimento definitivo do objeto da contratacgao;

Os servicos relacionados a implementacdo poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo
com as especificacdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser solucionados no prazo
de 5 (cinco) dias uteis, a contar da notificacdo da contratada, as suas custas, sem prejuizo da aplicacdo das
penalidades;

Apos a entrega do objeto, a fiscalizagdo avaliard a conformidade do servigo efetuado, identificando eventuais
problemas e, estando em conformidade, ndo sendo observado vicios ou defeitos apds a validagdo da instalagao,
o objeto sera considerado como recebido definitivamente com a emissdo do Termo de Autorizacdo de Inicio de
Servigo - TAIS, conforme descrito no item 12.3;

O recebimento provisdrio ou definitivo do objeto pelo IDDPI ndo exclui a responsabilidade civil da empresa
contratada por vicio de quantidade e/ou qualidade ou disparidades com as especifica¢gdes estabelecidas neste
termo;

O(s) prazo(s) de fornecimento e/ou da entrega do(s) objeto(s) podera(do) ser prorrogado(s), mantidas as demais
condicBes da contrata¢do decorrente deste Termo de Referéncia e assegurada a manutencdo do seu equilibrio
econdmico-financeiro;

Eventual pedido de prorrogacdo devera ser encaminhado a Coordenadoria de Gestdo Administrativa o Programa
no endereco a ser informado pela CONTRATANTE
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Fluxograma da Implementagdo e do Recebimento do objeto

LOTE 1
IMPLEMENTACAO RECEBIMENTO
APRESENTA RECEBIM
ITENS REUNIAO [CAO PLANO [EXECUCAO DARECEBIME [ENTO
DE DE IMPLEMENTA INTO DEFINITIV
ALINHAME TRABALHO |CAO PROVISORI |0 /
NTO 0 EMISSAO
DO
TAIS
1.1
1.2 05 dias 05 dias 20 dias 05 dias 05 dias
Uteis Uteis
LOTE 2
ITENS IMPLEMENTACAO RECEBIMENTO
2.1 REUNIAO |APRESENT [DISPONIBILI [EXECUCA |[RECEBI |RECEBIME
DE ACAO ZACAO DOS |0 DA MENTO [NTO
ALINHAMEPPLANO DE REQUISITOS [IMPLEME [PROVISODEFINITIV
NTO PELO IDPI [NTACAO [RIO o/
2.2
2.3
2.4 5 dias 5 dias 5 dias 30 dias |05 dias |05 dias
Uteis Uteis

FASE DE ENCERRAMENTO DOS SERVICOS (transi¢do contratual) - Lote 1

A Fase de Encerramento se refere ao processo de finalizagdo pela CONTRATADA da prestagdo dos servigos
contratados, devendo a CONTRATADA elaborar processo de repasse integral e irrestrito dos conhecimentos e
competéncias necessarias e suficientes para promover a continuidade dos servicos;

Caso a CONTRATADA ndo tenha interesse na prorrogacao do contrato, devera comunicar o CONTRATANTE com
antecedéncia minima de 180 (cento e oitenta) dias a data de expira¢do do Contrato;

A execucgdo do Plano de Encerramento devera ser finalizada em, no minimo, 45 (quarenta e cinco) dias corridos
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A transferéncia de conhecimento para o CONTRATANTE, no uso das solugdes ou servicos prestados pela
CONTRATADA, devera ser viabilizada, sem 6nus adicionais para o CONTRATANTE;

A CONTRATADA deverad repassar para a vencedora do novo certame, por intermédio de eventos formais, os
documentos, base e modelo de dados, regras de negdcio utilizadas pelos sistemas e procedimentos necessarios a
continuidade da prestacdo dos servicos, bem como esclarecer duvidas a respeito de procedimentos no
relacionamento entre o CONTRATANTE e a nova CONTRATADA;
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O Plano de Encerramento dos Servicos deve detalhar o processo de repasse dos servicos, tratando, no minimo,
dos seguintes topicos:

Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos, marcos de referéncia, inicio, periodo e data
prevista para término;

Estruturas e atividades de gerenciamento da transicdo, as regras propostas de relacionamento da CONTRATADA
com o IDPl e com a futura prestadora de servigos ou Colaboradores;

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 tecnoldgico;

Todos os recursos disponibilizados pelo CONTRATANTE de uso pela CONTRATADA durante a execuc¢do do
contrato deverdo ser devolvidos nas mesmas condi¢des em que forem disponibilizados. Na impossibilidade da
devolugao dos recursos nas mesmas condi¢des, a CONTRATADA fara a reposi¢do desses recursos sem qualquer
onus adicional ao CONTRATANTE;

O CONTRATANTE se reserva o direito de redefinir, a qualquer momento da implantagao, quaisquer fases, a¢oes,
prazos e recursos envolvidos, objetivando a garantia de atendimento dos parametros de qualidade, seguranga,
mitigacdo de riscos e atendimento de prazos, cabendo a CONTRATADA adequar-se as modificagdes propostas,
refazendo atividades e documentacdo, caso necessario, desde que essas ndo extrapolem o escopo dos servigos
aqui descritos;

A CONTRATADA deverd propor, com base no histérico de atendimentos e ordens de servico, a revisdo dos
servicos e quantitativos previstos para o Catdlogo de Servigcos pelo menos duas vezes ao ano.
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PRAZOS DE VIGENCIA PARA OS LOTES 1 E 2

O prazo de vigéncia da contratacdo relativo a implantacdo e entrega do objeto do Lote 1 sera de 30 (trinta) dias
corridos (implementacao) e de até 15 (quinze) dias uteis (entrega definitiva), conforme item 12 e seguintes;

O prazo de vigéncia da contratacdo relativo a implantacdo e entrega do objeto do Lote 2 sera de 60 (sessenta)
dias corridos (implementacao) e de até 15 (quinze) dias Uteis (entrega definitiva), conforme item 12 e seguintes;

O prazo de vigéncia da contratacdo relativo a execucdo do objeto do Lote 1 sera de

30 (trinta) meses, contados do recebimento definitivo do fornecimento, instalacdo e configuracdo da solucao
(implantagdo), que se dara na data indicada no TAIS, na forma do item 13;

O prazo de vigéncia da contratagdo para relativo a execugdo do objeto do Lote 2 serd de 30 (trinta) meses,
contados do recebimento definitivo do fornecimento, instalacdo e configuracdo da solugdo (implantacdo), que se
dard na data indicada no TAIS, na forma do item 13;

O prazo de fornecimento, instalacdo e configuragdo da solucdo (Lotes 1 e 2) podera ser prorrogado, mantidas as
demais condicBes da contrata¢do decorrente deste Termo de Referéncia e assegurada a manutencdo do seu
equilibrio econdmico-financeiro, desde que ocorram motivos devidamente evidenciados e sujeitos a analise
prévia do setor requisitante e aprovagdo da Administra¢do do IDPI.

O prazo de vigéncia do contrato relativo a execugao do objeto de cada lote podera ser prorrogado, mantidas as
demais condig¢Bes da contrata¢do decorrente deste Termo de Referéncia assegurada a manutencdo do seu
equilibrio econémico-financeiro, na forma prevista inciso XV, do art. 62 ¢/c 107, ambos da Lei n? 14.133/2021;
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GARANTIA DE EXECUCAO CONTRATUAL PARA OS LOTES 1 E 2
A licitante contratada deverd apresentar garantia financeira no montante de 5% do valor global do contrato.

A garantia deve ser apresentada ao IDPl em até 15 dias apds a data em que ocorrer a publicacdo do contrato no
Portal, sendo prorrogdveis por igual periodo, a critério do IDDPI;

No caso da opg¢do do contratado pela modalidade seguro-garantia, o prazo para sua apresentacao sera de 1 (um)
més, contados da data de homologacao da selegdo.

OBRIGAGOES DAS PARTES DA CONTRATADA:

Credenciar, junto ao IDPI, preposto para representd-lo e atender as requisi¢des efetuadas pelo Gestor da
contratagao;

A CONTRATADA para execuc¢do do Lote 1 é responsdvel por organizar e gerenciar o quantitativo de profissionais
em turnos de trabalho necessarios para o cumprimento integral do objeto contratado, de acordo com os niveis
de servicos exigidos neste Termo de Referéncia, respeitando os horarios de disponibilidade dos servigos
contratados, sem interrupgdes, seja por motivo de férias, licenga, falta ao servigo, demissdo e outros analogos;

A CONTRATADA para execugao do Lote 2 é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de
profissionais em turnos de trabalho necessarios para o cumprimento integral do objeto contratado, de acordo
com os niveis de servigos exigidos neste Termo de Referéncia, respeitando os horarios de disponibilidade dos
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servicos contratados, sem interrupcdes, seja por motivo de férias, licenca, falta ao servico, demissao e outros
analogos;

Em relagdo ao Lote 1, autorizar o IDPl, no momento da assinatura do contrato, a fazer o desconto nas faturas e
realizar os pagamentos dos salarios e demais verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadores, bem como das
contribuicGes previdenciarias e do FGTS, quando ndo demonstrado o cumprimento tempestivo e regular dessas
obrigacbes, até o momento da regularizacdo, sem prejuizo das sanc¢des cabiveis;

Acerca do Lote 1, quando nado for possivel a realizacdo desses pagamentos pela propria Administracdo (ex.: por
falta da documentacdo pertinente, tais como folha de pagamento, rescisGes dos contratos e guias de
recolhimento), os valores retidos cautelarmente serdo depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de
serem utilizados exclusivamente no pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como das
contribuicGes sociais e FGTS decorrentes;

Para ambos os Lotes:

Substituir o objeto as suas expensas, no todo ou em parte, quando fornecido com defeitos ou incorrecées, bem
como quando em desacordo com o Termo de Referéncia, o edital de licitagao e seus demais anexos;

Responsabilizar-se pelos danos causados ao PROGRAMA DO CONEXAO O FUTURO, a seus colaboradores ou ao
publico em geral, em decorréncia do fornecimento de material em desacordo com as especificacdes deste Termo
de Referéncia, do edital de licitagdo e seus anexos, ficando obrigada a promover o ressarcimento a precgos
atualizados, dentro de 30 (trinta) dias corridos, contados da comprovacdo de sua responsabilidade, sob pena das
medidas judiciais cabiveis;

Promover por sua conta, através de seguros, a cobertura dos riscos a que se julgar exposta, em vista das
responsabilidades que lhe cabem na execuc¢do do objeto, bem como responsabilizar-se pelas despesas dos
tributos, encargos trabalhistas e previdencidrios, fiscais, comerciais, taxas, fretes, deslocamento de pessoal,
prestacao de garantia e quaisquer outras obrigacdes que incidam ou venham a incidir na execu¢ao do objeto;

Prestar todo e qualquer esclarecimento ou informacgao solicitada pela Fiscaliza¢do do IDPI, atendendo as medidas
técnicas e administrativas determinadas por esta;
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Corrigir, prontamente, quaisquer erros ou malfeitos no fornecimento do objeto, atendendo assim, as
reclamacdes, exigéncias ou observagdes feitas pela Fiscaliza¢do;

Responsabilizar-se e indenizar por eventuais danos causados diretamente a Administracdo ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execugdo-do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a
Fiscalizacdo;

Manter, durante toda vigéncia do contrato, as condi¢des de habilitagdo e qualificagao exigidas no edital, em
compatibilidade com as obrigagdes assumidas;

Adotar, na execucdo do objeto contratual, praticas de sustentabilidade e de racionalizagdo no uso de materiais e
servigos;

Cuidar da disciplina e da apresentacdo pessoal dos empregados, providenciando para que comparecam ao IDPI
devidamente uniformizados (LOTE 1);

Capacidade de suportar as demandas regulares, baseadas no histdrico de chamados, além das sazonais que
podem ocorrer em funcdo de projetos de modernizagdo do parque dos equipamentos e outras situacées
inesperadas que possam requerer um maior numero de funciondrios na equipe N2 (LOTE 1), tais como obras
e/ou alteragbes no organograma;

Os funcionarios da CONTRATADA que prestardo servigo presencial devem usar trajes adequados e discretos para
circular no interio das unidades do PROGRAMA (LOTE 1);
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Evitar roupas muito justas ou com transparéncia, com rasgos e/ou sem conservacao;

A prestacdo dos servicos devera ocorrer de forma continua, devendo a CONTRATADA, obrigatoriamente, prover
meios para o seu contingenciamento, a fim de evitar a paralisa¢do total ou parcial dos servicos disponibilizados;

A CONTRATADA devera emitir, até o 52 (quinto) dia util apds a data final da respectiva Ordem de Servico, o
Relatdrio Mensal de Gerenciamento dos Servicos;

Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdao do Contrato, as
informacoes relativas a Politica de Seguranca adotada pelo CONTRATANTE e as configuracdes de hardware e de
softwares decorrentes, bem como as informacdes relativas ao processo de instalacdo e adaptagGes de produtos,
ferramentas e equipamentos;

Zelar pela seguranga dos equipamentos, ndao permitindo seu manuseio por pessoas ndo habilitadas;
DA CONTRATANTE

Proporcionar todas as facilidades indispensdveis a boa execugao do fornecimento, inclusive permitindo o acesso
de prepostos ou representantes da empresa contratada as de- pendéncias do Programa, no trato de questdes
relacionadas a execugdo do objeto;

Prestar informacGes e esclarecimentos necessarios a execu¢do do objeto, que venham a ser solicitados por
representante legal ou preposto da contratada;

Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade do objeto fornecido perante as especificages
constantes do Termo de Referéncia e da Proposta Comercial, para fins de aceitacdo e recebimento definitivo;

Promover o acompanhamento e fiscalizacdo da execucdo do objeto, de forma a verificar a sua perfeita execugao;

Manter, através da Fiscalizacao, registros e documentos de controle relacionados com o fornecimento do objeto;
|
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Notificar formalmente a empresa contratada por ocorréncias de eventuais imperfeicdes no curso da execucdo do
fornecimento, fixando prazo para a sua corregao;

Aplicar as penalidades por descumprimento de obrigacGes pactuadas neste Termo de Referéncia, no edital de
licitagdo e demais anexos;

Verificar, durante a vigéncia do contrato, a manutencdo das condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas na
licitacdo;

Efetuar o pagamento do fornecedor, de acordo com as condices de preco e prazo estabelecidos no edital de
licitagdo e seus anexos;

Sustar, no todo ou em parte, a execugao do fornecimento do bem, sempre que a medida for considerada
necessaria;

O IDPI ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pela Contratada com terceiros, ainda que
vinculados a execucgdo do presente Termo de Referéncia, bem como por qualquer dano causado a terceiros em
decorréncia de ato da Contratada, de seus empregados, prepostos ou subordinados.

CRITERIO DE JULGAMENTO E DO REGIME DE EXECUCAO

Para efeito de adjudicacao do objeto, o critério de julgamento desta contratagao se dara pelo MENOR PRECO
GLOBAL;

QUALIFICACAO TECNICA EXIGIDA

O licitante devera apresentar, no minimo, 1 (um) atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou
privado, que comprove ter a licitante cumprido, de forma satisfatdria, a execucdo de objeto compativel ou com
complexidade superior ao especificado neste Termo de Referéncia, com clara menc¢do da execugdo bem-
sucedida, relativamente ao cumprimento de prazos, especifica¢cdes e qualidade do mesmo;

Sede Administrativa - Rua Gelcilio Machado, 150 - Sala 04 - Bacaxa Saquarema - Rio
de Janeiro - RJ - CEP 28994-795.



¥ Educacdo

CULTURA, INCLUSAO, CIENCIAE =? TECNOLOGIA

SAQUAREMA

TRABALHO E RESPEITO

g STITUTO DE
P e, PREFEITURA
7
]
CSNEXAO DO FUTUROD

Na fase de habilitacdo do certame, a empresa provisoriamente vencedora, deverd apresentar declaracao,
firmada pelo seu representante legal, informando que dispord, no prazo de até 10 (dez) dias Uteis apds a
homologacao do Pregdo, de pelo menos 1 profissional especializado e com experiéncia comprovada em
atividades de manutencao e suporte a ferramenta de ITSM (GLPI), por, no minimo 1 ano.

deverd comprovar que ja executou contrato(s) com pelo menos o minimo de 50% (cinquenta por cento) do
guantitativo a ser contratado, considerando a capacidade de postos de trabalho;

N3o serd admitida a apresentacdo de atestado de capacidade técnica emitido por empresa ou empresas do
mesmo grupo econdmico em favor da licitante participante, no caso desta também pertencer ao grupo
econdmico;

devera apresentar certiddo ou atestado que demonstre a execugdo de servicos similares ao objeto da licitacao,
em periodos sucessivos ou ndo, por um prazo minimo de 2 (dois) anos;

Serd admitida a soma de atestados ou certiddes apresentadas pelas licitantes, desde que tais documentos sejam
tecnicamente pertinentes e compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitagao;

Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor;

Os atestados ou certiddes recebidas estdo sujeitos a verificacdo da Equipe de Apoio quanto a veracidade dos
respectivos conteudos

O fornecedor disponibilizara todas as informag&es necessdrias a comprovacao da legitimidade dos atestados,
apresentando, quando solicitado pelo IDPI, cépia do contrato que deu suporte a contratacdo, enderego atual da
contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros documentos;

A documentacgdo apresentada deverd conter informagdes que permitam contatar a empresa atestante para fins
de afericdo.

VISITA TECNICA

Com o objetivo de avaliar as condi¢Ges de execucao do objeto e esclarecer eventuais duvidas, fica facultada as
O eMpresas-a-realizacao-de Visita tecnica, no-horario-compreendido-entre-10h-e-17h-até o-dia-da-entregadas
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propostas, devendo ser previamente agendado com a Coordenadoria, através dos telefones (21) XXXXXX ou
através do e-mail;

DA SUBCONTRATAGAO

Ndo serd admitida a subcontratacdo, sub-rogacdo, cessao ou transferéncia no todo ou em parte do objeto.

GERENCIAMENTO E FISCALIZAGAO DA EXECUGAO DO OBJETO

O gerenciamento e a fiscalizagdo do contrato caberdo, respectivamente, aos funcionarios da Coordenadoria de
Gestdo Administrativa e de Contratos do IDPI, que determinarao o que for necessario para regularizagdo de
faltas ou defeitos;

Ficam reservados ao Gestor do contrato, o direito e a autoridade para resolver todo e qualquer caso singular,
omisso ou duvidoso ndo previsto no processo administrativo e tudo o mais que se relacione com o objeto
contratado, desde que n3o acarrete 6nus para o IPDI/PROGRAMA ou modificacdo da contratagdo;

As decisdes que ultrapassarem a competéncia do gestor do contrato deverdo ser solicitadas formalmente a
autoridade administrativa imediatamente superior, em tempo habil para a ado¢cdo de medidas;

A Contratada deverd aceitar, antecipadamente, todos os métodos de inspecdo, verificagdo e controle a serem
adotados pela Gestdo e Fiscaliza¢do, obrigando-se a
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fornecer todos os dados, elementos, explicacdes, esclarecimentos, solucdes e comunicacdes necessarias ao
desenvolvimento de suas atividades;

A existéncia e a atuagdo da gestdo e da fiscalizagdo em nada restringem a responsabilidade Unica, integral e
exclusiva da Contratada, no que concerne ao objeto da contratacdo, as implicacdes préximas e remotas perante a
Contratante ou perante terceiros, do mesmo modo que a ocorréncia de irregularidades decorrentes da sua
execucdo contratual ndo implicara corresponsabilidade da Contratante ou de seus prepostos, devendo, ainda, a
Contratada, sem prejuizo das penalidades previstas, proceder ao ressarcimento imediato a Contratante dos
prejuizos apurados e imputados a falhas em suas atividades.

FORMA DE PAGAMENTO PARA OS LOTES1E2

A contratada devera apresentar a documentacgdo para a cobranca respectiva a Coordenadoria de Gestao
Administrativa e de Contratos (CGA) do IDPI, até o 52 (quinto) dia util posterior a data final do periodo de
adimplemento da obrigacao;

Para execugdo do pagamento, a contratada devera emitir nota fiscal correspondente a sede ou filial que
apresentou a documentacgdo na fase de habilitacdo, sem emendas, rasuras ou borrées, legivel e em nome do
IDPI;

O pagamento referente a implementacdo (Lote 2) sera efetuado pelo IDPI, em parcela Unica, mediante crédito
em conta corrente da CONTRATADA, até o 3092 (trigésimo) dia corrido, a contar da atestacdo da nota fiscal
apresentada pela contratada, cumpridas as formalidades legais e contratuais previstas. O objeto aceito pela
CONTRATANTE serd pago em parcela Unica, ndo se admitindo o pagamento antecipado sob qualquer
fundamento ou alegacdo;

O pagamento referente ao servigo técnico do Lote 1 serd efetuado pelo IDPI, em parcelas mensais, mediante
crédito em conta corrente da CONTRATADA, até o 309 (trigésimo) dia corrido, a contar da atestacdo da nota fiscal
apresentada pela contratada, cumpridas as formalidades legais e contratuais previstas. O objeto aceito
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pela CONTRATANTE sera pago em parcelas mensais, ndo se admitindo o pagamento antecipado sob qualquer
fundamento ou alegacao;

O pagamento referente ao suporte técnico do Lote 2 serd efetuado pelo IDPI, em parcelas mensais, mediante
crédito em conta corrente da CONTRATADA, até

contratada, cumpridas as formalidades legais e contratuais previstas. O objeto aceito pela CONTRATANTE serd
pago em parcelas mensais, ndo se admitindo o pagamento antecipado sob qualquer fundamento ou alegacdo;

O pagamento referente ao servigo de disponibilizacdo e personalizacdo do Lote 2 sera efetuado pelo IDPI, de
acordo com a conclusao de cada servico executado sob demanda, mediante crédito em conta corrente da
CONTRATADA, até o 302 (trigésimo) dia corrido, a contar da atestacdo da nota fiscal apresentada pela
contratada, cumpridas as formalidades legais e contratuais previstas. O objeto aceito pela CONTRATANTE serd
pago de acordo com a conclusdo de cada servigo executado sob demanda, ndo se admitindo o pagamento
antecipado sob qualquer fundamento ou alegagdo;

Na hipdtese da apresentagdo de erros no documento de cobranga, fica suspenso o prazo para o pagamento
respectivo, prosseguindo-se a contagem somente apds a apresentacdo da nova documentacao isenta de erros;

Os pagamentos estarao sujeitos a ajustes e glosas em decorréncia do eventual desatendimento de metas
previstas no Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR) estabelecido neste Termo de Referéncia;
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Para fins de aplicacdo de glosa, fica a CONTRATADA obrigada a enviar, no dia seguinte ao fechamento de periodo
de adimplemento, a fiscalizacdo, relatdrio prévio dos servicos prestados, antes da emissao da fatura.

Tabelas demonstrativas das formas de pagamento

LOTE 1

FASE FORMA DE PAGAMENTO
SERVICO TECNICO parcelas mensais

LOTE 2

FASES FORMA DE PAGAMENTO
IMPLEMENTACAO parcela Unica

SUPORTE TECNICO parcelas mensais
PERSONALIZACAO sob demanda
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CONSIDERACOES GERAIS

O presente termo de referéncia foi concebido com base nas normas legais aplicadas a matéria e nas premissas
recomendadas pelo IDPI;

Este termo de referéncia constituird parte integrante do edital da Selegao a ser instaurado para viabilizar a
contratacdo de empresa devidamente qualificada e que apresente o melhor preco para fornecimento do bem
objeto desta demanda;

As empresas interessadas em participar da Sele¢do serdo integralmente responsaveis pela avaliagdo e
levantamento dos custos relativos a execug¢ao do objeto, sendo inteiramente responsdveis por eventuais
prejuizos decorrentes de avaliagdo equivocada ou da sua auséncia.
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