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1. OBJETO (ART. 13 DAIN 01/2019)

1.1. Descricao Sucinta do objeto:
1.1.1. Contratacdo de servigo técnico especializado em Service Desk, sem



dedicacao exclusiva de mao de obra, na area de Tecnologia da Informacdo para
a execucao continuada de servicos que contemple autoatendimento e suporte
técnico remoto e presencial aos usuarios da sede e nucleos do Ministério da
Saude (MS) como também dos Hospitais Federais do Rio de janeiro (HFRJ).

1.2.

1.2.1. Contratacdao de servico técnico especializado em planejamento,
implantacao, operacao e gerenciamento de Service Desk, com adocao de
plataforma integrada de multicanais, sem dedicacao exclusiva de mao de obra,
na area de Tecnologia da Informacdo para a execucdo continuada de servigos
que contemple autoatendimento, suporte técnico remoto e presencial aos
usuarios da sede e nucleos do Ministério da Saude (MS) como também dos
Hospitais Federais do Rio de janeiro (HFRJ). A solugcao
deve abranger gerenciamento de filas, permitir que todo o histdrico do usuario
seja gerenciavel e integrado, disponibilizando minimamente os canais de
atendimento por e-mail, formulario eletronico (portal web), aplicativos mdveis,
mensagem instantanea (SMS), chat, agente virtual de atendimento via chat
(chatbot), agente virtual de atendimento via voz (voicebot), telefénico com Call
Back, Redes Sociais, atendimento remoto e presencial, que possibilite
recebimento, registro, analise, diagnodstico e atendimento de solicitacdes dos
usuarios quanto a orientacdao, ao esclarecimento de dulvidas, a execucao de
rotinas periddicas, o controle e configuracdo de equipamentos, enfim, todo
servico de apoio ao usuario no contexto de Service Desk, aderentes as praticas
preconizadas pelo modelo ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY
INFRASTRUCTURE LIBRARY), conforme condigdes, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste instrumento.

1.3.
TABELA 1

Descricao do objeto:

Estimativas de consumo:

TABELA N9 - Quantidades Objeto da Nova Contratagao

Grupo

Item

Descrigao

CATSER

Un. de
Medida

Qtde.
Mensal
Minima

(Franquia)

Qtde.
Mensal
Maxima

Qtde.
Anual
Minima
(Franquia)

Qtde.
Anual
Maxima

SERVICE DESK
HFRJ - SUPORTE
TECNICO REMOTO
DE 1°NIVEL -
ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

26980

Chamado

195

355

2.340

4.260

SERVICE
DESK HFRJ -
SUPORTE TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
BASICO

26980

Chamado

456

829

5472

9.948

SERVICE
DESK HFRJ -




SUPORTE TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

26980

Chamado

434

789

5.208

9.468

SERVICE
DESK HFRJ -
SUPORTE TECNICO
PRESENCIAL DE 2°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

26980

Chamado

1.085

1.973

13.020

23.676

SERVICE DESK MS -
SUPORTE TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

26980

Chamado

589

1.640

7.068

19.680

SERVICE DESK MS -
SUPORTE TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
BASICO

26980

Chamado

1.373

3.826

16.476

45.912

SERVICE DESK MS -
SUPORTE TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

26980

Chamado

1.911

2.995

22.932

35.940

SERVICE DESK MS -
SUPORTE TECNICO
PRESENCIAL DE 2°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

26980

Chamado

4.625

7.647

55.500

91.764

Os quantitativos

desta

estimativa

estao

fundamentados

no

APENDICE “N"” - RACIONAL DE CALCULO DE CHAMADOS E INFORMAC(N)ES PARA
ANALISE DA DEMANDA DE ATENDIMENTO, deste CADERNO DE COTACAO.

1.3.2. Todo més a CONTRATANTE efetuaréa o pagamento integral da
franquia minima + os chamados excedentes. Nos casos de ndo atingimento da
franquia miana, havera uma contabilizacgdo para compensagdo semestral,
conforme APENDICE "1" - CRITERIOS DE COMPENSACAO SEMESTRAL, deste
CADERNO DE COTACAO.



2. DESCRICAO DETALHADA DA SOLUGCAO DE TI
2.

1. A descrigdo detalhada da solugdo de TI esta descrita no APENDICE
"Q" deste CADERNO DE COTACAO conforme tdpicos abaixo:

3. ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO (ART. 16,
IN 01/2019)

3.1, As especificagdes dos requisitos da contratacdao estdao descritas no
APENDICE "0O", de acordo com a relacao abaixo:

3.1.1. Requisitos de Negécio (letra a, inciso I, art.16, IN 01/2019) -
“independem de caracteristicas tecnoldgicas e que definem as necessidades e
os aspectos funcionais da Solucao de TIC”;

3.1.2. Requisitos de capacitagao (letra b, inciso I, art.16, IN 01/2019) -
“definem a necessidade de treinamento, de carga hordria e de materiais
didaticos”;

3.1.3. Requisitos legais (letra ¢, inciso I, art.16, IN 01/2019) - “definem as
normas com as quais a Solucao de TIC deve estar em conformidade”;
3.1.4. Requisitos de manutengao (letra d, inciso I, art.16, IN 01/2019) -

“independem de configuracao tecnolégica e que definem a necessidade de
servicos de manutencao preventiva, corretiva, evolutiva e adaptativa”

3.1.5. Requisitos temporais (letra e, inciso I, art.17, IN 01/2019) -
“definem datas de entrega da Solucao de TIC contratada”; ou Cronograma e
Prazos de Execucao;

3.1.6. Requisitos de seguranca (letra f, inciso I, art.17, IN 01/2019) -
“definem os termos de seguranca da informagao”;

3.1.7. Requisitos sociais, ambientais e culturais (letra g, inciso I, art.17,
01/2019) - “definem os requisitos que a Solugao de TIC deve atender para
estarem em conformidade com costumes, idiomas e ao meio ambiente, dentre
outros”;

3.1.8. Requisito de arquitetura tecnoldgica (letra a, inciso II, art.16, IN
01/2019) - “arquitetura tecnoldgica, composta de hardware, software, padroes
de interoperabilidade, linguagens de programacado, interfaces, dentre outros”;

3.1.9. Requisitos de projeto e de implementacao (letra b, inciso II, art.16,
01/2019) - “projeto de implementacao, que estabelecem o processo de
desenvolvimento de software, técnicas, métodos, forma de gestdo, de
documentacao, dentre outros”;

3.1.10. Requisitos de implantacao (letra ¢, inciso II, art.16, IN 01/2019) -
“definem o processo de disponibilizacao da solucao em ambiente de producao,
dentre outros”;

3.1.11. Requisitos de garantia e manutencao (letra d, inciso II, art.16, IN
01/2019) - “definem a forma como sera conduzida a manutengdo e a
comunicacao entre as partes envolvidas”;

3.1.12. Requisitos de capacitacao (letra e, inciso II, art.16, IN 01/2019) -
“definem o ambiente tecnoldgico dos treinamentos a serem ministrados, os
perfis dos instrutores, dentre outros”;

3.1.13. Requisitos de experiéncia profissional da equipe (letra f, inciso II,
art.16, IN 01/2019) - “equipe que executara os servicos relacionados a solugao
de TIC, que definem a natureza da experiéncia profissional exigida e as
respectivas formas de comprovacdo dessa experiéncia, dentre outros; ”



3.1.14. Requisitos de formacao da equipe (letra g, inciso II, art.16, IN
01/2019) - “definem cursos académicos e técnicos, formas de comprovagao
dessa formacgdo, dentre outros, da equipe que projetara, implementara e
implantara a solugao de TIC”;

3.1.15. Requisitos de metodologia de trabalho ou Forma de Execugao do
Objeto (letra h, inciso II, art.16, IN 01/2019)

3.1.16. Requisitos de seguranca da informacao (letra i, inciso II, art. 16, IN
01/2019)

3.1.17. Demais requisitos aplicaveis (letra j, inciso II, art.16, IN 01/2019)

4, JUSTIFICATIVAS E OBJETIVOS DA CONTRATACI\O (ART. 15 DA
IN 01/2019)
4.1. As justificativas e objetivos da contratacao estao descritas no

APENDICE "P" deste CADERNO DE COTAGAO e esta subdividido nos seguintes itens:
4.1.1. Motivacao da Contratacao;

4.1.2. Enquadramento em Solucao de TI;

4.1.3. Motivacao da quantidade demandada (Memorial de Calculo);

4.1.4. Resultados a serem alcancados;

4.1.5. Alinhamento da solugdao de TIC com os instrumentos de
planejamento elencados no art. 69; e IT da IN 01/2019;

4.1.6. Motivacao para o agrupamento em Lotes/Grupos;

4.1.7. Motivacao para o nao Registro de Precos ;

5. NATUREZA DOS SERVICOS

5.1. Trata-se de servico comum de carater continuado sem fornecimento

de mao de obra em regime de dedicacao exclusiva, a ser contratado mediante
licitacdo, na modalidade pregao, em sua forma eletronica.

5.2. Os servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do
Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018, nao se constituindo em
quaisquer das atividades, previstas no art. 3° do aludido decreto, cuja execugao
indireta é vedada.

5.3. A prestacdo dos servicos nao gera vinculo empregaticio entre os
empregados da CONTRATADA e a Administracdo Contratante, vedando-se
qualquer relacao entre estes que caracterize pessoalidade e subordinacao

6. CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

6.1. Os servicos ora contratados se classificam como continuados pois
sua interrupcao pode comprometer a continuidade de atividades essenciais da
Administracdo e sua necessidade de contratacdo devera estender-se por mais
de um exercicio financeiro e continuamente. Vale ressaltar que tais servigos ja
vem sendo exercidos por 2 contratos cujas referéncias e detalhes sao
explicitados no Estudo Técnico desta contratacgao.

6.2. Os servigos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos da
Lei 13.460, de 2017.



7. ESTIMATIVA DE PRECO DA CONTRATAGAO (ART 20 IN
01/2019)

7.1. A estimativa de preco da contratacao foi elaborada conforme
preceitua a legislacdo vigente, em especial observancia ao Art. 20 da IN n©°
01/2019 ME e a IN n° 05/2014 SLTI/MP, presente no documento SEI n©
(a definir).

8. ADEQUACAO ORGCAMENTARIA E CRONOGRAMA FisIico-
FINANCEIRO (ART 21 IN 01/2019)
8.1. Adequacgdo orcamentaria:
8.1.1. As despesas decorrentes da contratacdao, objetos deste documento,

correrdo a conta do recurso consignado no Orgamento Geral da Unido, a cargo
do MINISTERIO DA SAUDE, conforme dados a seguir:

TABELA 2
Plano
Programa de Trabalho -
Programa de Trabalho Resumido (PTRES) ?;ga)mentarlo
10.126.2015.20YN.0001 091372 001
8.2. Cronograma fisico-financeiro:
8.2.1. O cronograma de execucdo fisico e financeiro respeitara o
planejamento a seguir:
TABELA 3
Etapa Percentual de Desembolso
Assinatura do Contrato |0%
Execugdo Mensal do o
Contrato 0%
Termo de Aceite 0%
Provisorio
Termo de Aceite
Definitivo 0%
Atesto 0%
Valor mensal do Servico, descontadas possiveis glosas no
Pagamento Mensal pagamento e/ou compensagdes de chamados com
periodicidade semestral
o. CRITERIO DE JULGAMENTO (ART. 12, §4° DA IN 01/2019)
9.1. O objeto proposto encontra-se inserido no conceito de servigo

continuo, visto que sua contratacao se estende necessariamente por mais de
um ano de um servico essencial para este Ministério, cujo atendimento nao
esgota prestacao semelhante no futuro.

9.2. O objeto proposto encontra-se inserido no conceito de servigo
comum, visto que lhe é possivel especificar e medir seu desempenho e
gualidade através de parametros usuais no mercado.

9.3. Pelas caracteristicas do objeto, acima elencadas, propde-se a
escolha da modalidade de licitacdo como sendo o pregdo eletronico, dada a
natureza do objeto a ser licitado, o adimplemento dos requisitos previstos no



§20 do artigo 179 da Lei N© 8.666/93.

9.4. A presente contratacdo devera ser realizada na modalidade de
PREGAO ELETRONICO do tipo MENOR PREGCO POR GRUPO, em observancia ao
preconizado na Lei n® 10.520/02 e no Decreto n° 5.450/05;

9.5. Aplicar-se-a o direito de preferéncia as micro e pequenas empresas,
previsto nos artigos 44 da Lei Complementar N°. 123/2006 e nao se tratando de
micro e pequena empresa serao seguidos os critérios do art. 3° da Lei NO©.
8.248/1991. Deve ser observado ainda o disposto no Decreto 7.174/2010.

10. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

10.1. A habilitacdo das licitantes sera verificada por meio do SICAF
(habilitagdo parcial) e da documentagao complementar especificada no edital,
de acordo com os arts. 27 a 33 da Lei n.° 8.666/93.

10.1.1. A s licitantes que ndo atenderem as exigéncias de habilitacdo parcial
no SICAF deverdao apresentar documentos que supram tais exigéncias.

10.2. A s licitantes deverao complementar os documentos de habilitacao
referidos no subitem anterior, relativos a:

10.3. Regularidade Trabalhista

10.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do

Trabalho, mediante Certiddao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), ou
certidao positiva com efeitos de negativa.

10.5. Qualificacao Econdomico-Financeira

10.5.1. Certiddo negativa de feitos sobre faléncia, recuperacdo judicial ou
extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede da Licitante, ou comprovacao,
por certificacdo do juizo falimentar competente, de que a licitante possui plano
de recuperacao judicial deferido e homologado judicialmente, nos termos do art.
58, da Lei n° 11.101/2005, estando apta econdmica e financeiramente a
suportar o cumprimento do contrato;

10.5.2. Comprovacdo de que possui patrimoOnio liquido ndo inferior a 10%
(dez por cento) do valor da contratacdo, mediante apresentacdao do balanco
patrimonial e demonstracdes contabeis do uUltimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, devidamente assinado por contador ou por outro
profissional equivalente, devidamente registrado no Conselho Regional de
Contabilidade, quando qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez
Corrente (LC) e Solvéncia Geral (SG), informados pelo Sicaf, for igual ou inferior
al.

10.6. Qualificacao Técnica

10.6.1. Atestado(s) ou declaracao(des) de capacidade técnica, em nome da
licitante, expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado,
comprovando que o licitante executa ou executou satisfatoriamente a prestacao
de servico como Central de Servicos de Suporte, composto no minimo por 50%
do numero de usudrios internos dos servicos de TIC, representando o
quantitativo de 6.000 (seis mil) usuarios intermnos, ja que o MS possui
aproximadamente 12.000 (doze mil) usuarios internos.

10.6.1.1. N&o sera admitida a soma de atestados para o atingimento do
guantitativo minimo de usudrios intemos. A vedacao de somatdrio para o
atestado se justifica face as peculiaridades envolvidas na prestacao dos
servicos de TI pretendidos. A comprovacao do atendimento a clientes distintos,
gue somados contenham o mesmo quantitativo de usuarios do MS, ndo significa



gue a empresa licitante tenha a capacidade necessaria para sustentar o servigo
de Service Desk em um Unico contrato.

10.6.1.2. O atestado de capacidade técnica devera conter como objeto
a prestacdo de servicos de atendimento a usuarios, através de Service Desk,
incluindo atendimento presencial e remoto, bem como o nome do Sistema de
Gerenciamento de Servigos utilizado.

10.6.1.3. O atestado apresentados poderd ser objeto de diligéncia a critério
do CONTRATANTE, para a verificacgdo da autenticidade do conteudo. Se
encontrada divergéncia entre o especificado no atestado de capacidade e o
apurado em eventual diligéncia, além da desclassificacdo no presente processo
licitatorio, fica sujeita a licitante as penalidades cabiveis.

10.6.1.4. O atestado de capacidade técnica devera ser apresentado traduzido,
em original ou fotocdpias autenticadas em Cartério.

10.6.1.5. O atestado devera comprovar que o licitante tenha desempenhado
atividades pertinentes e compativeis com o objeto desta licitagdao, contendo os
topicos descritos no atestado solicitado, em papel timbrado da empresa, com
nome da pessoa juridica, endereco completo, nome completo e telefone do
responsavel pelas informacgoes.

10.6.1.6. Somente serao aceitos atestados expedidos apds a conclusao do
contrato ou decorrido no minimo um ano do inicio de sua execucao, exceto se
houver sido firmado para ser executado em prazo inferior, apenas aceito
mediante a apresentacao do contrato.

10.6.1.7. O signatario do atestado devera ser capaz de responder as questdes
técnicas referentes ao mesmo.

10.6.1.8. Caso signatario se considere inapto a responder as questdes
formuladas, o CONTRATANTE desconsiderara o referido atestado.

10.6.1.9. Serd de responsabilidade da CONTRATADA manter durante toda a
execucao do contrato as condicdes de habilitacdao e qualificagao exigidas na
licitagao.

10.7. A licitante obriga-se a declarar, sob as penalidades legais, a
superveniéncia de fato impeditivo de sua habilitagao.

10.8. A licitante devera comprovar que sua atividade empresarial se
relaciona ao objeto desta licitacao mediante apresentacao de seu ato
constitutivo, ou outro documento habil, além de informar o nome e CPF de seu
administrador e/ou sécio majoritario, salvo se tal informacdo ja constar no
SICAF.

10.9. Em se tratando de filial, os documentos de habilitacdo juridica e
regularidade fiscal deverao estar em nome da filial, exceto aqueles que, pela
propria natureza, sao emitidos somente em nome da matriz.

10.10. Nao serao aceitos documentos com indicacao de CNPJ] diferentes,
salvo aqueles legalmente permitidos.

10.11. Sera inabilitada a licitante que deixar de apresentar quaisquer dos
documentos exigidos para a habilitagdo ou apresenta-los em desacordo com o
estabelecido neste Edital.

10.12. No caso de inabilitacdo, o Pregoeiro retomara o procedimento a
partir da fase de julgamento da proposta, examinando a proposta subsequente
e, assim sucessivamente, na ordem de classificacao.

10.13. Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, a
licitante sera declarada vencedora.



11. SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

11.1. Principios de responsabilidade ambiental devem embasar os servigos
disponibilizados pela Central de Servicos de TI da CONTRATANTE e, a
CONTRATADA deve utilizar metodologias que contribuam para a reducao do
impacto ambiental.

11.2. A CONTRATADA devera implementar politicas visando a
conscientizacdo e sensibilizacao de seus empregados para a utilizagao
adequada dos recursos utilizados na geracao dos servicos objeto deste
Contrato.

11.3. Independente do ambiente, da CONTRATADA ou da CONTRATANTE,
os residuos gerados durante a prestacdo dos servicos objeto deste Contrato,
tais como papéis, tonners, cartuchos, lapis, canetas, pastas, entre outros,
deverao ser consumidos de forma sistematizada, visando reduzir o consumo dos
recursos naturais.

11.4. Além disso, a sua destinacdao final deve seguir a orientacdao do
Programa Coleta Seletiva (CSS) do Governo Federal, e proporcionar a
possibilidade de reciclagem, por meio de coleta seletiva de residuos.

11.5. A CONTRATADA deve dar preferéncia para produtos duraveis,
reparaveis e que possam ser aperfeicoados, reciclados e reciclaveis, bem como
para bens, servicos e obras que considerem critérios compativeis com padrdes
de consumo social e ambientalmente sustentaveis (Lei 12.305/2010).

11.6. Adotar medidas para evitar o desperdicio de agua tratada, conforme
instituido no Decreto n° 48.138, de 8 de outubro de 2003;
11.7. Fornecer aos empregados 0s equipamentos de seguranca que se

fizerem necessarios, para a execugdo de servicos;

11.8. Realizar um programa interno de treinamento de seus empregados,
nos trés primeiros meses de execucgao contratual, para reducao de consumo de
energia elétrica, de consumo de agua e reducao de producao de residuos
solidos, observadas as normas ambientais vigentes;

11.9. Realizar a separacao dos residuos reciclaveis descartados pelos
orgaos e entidades da Administracdo Publica Federal direta, autarquica e
fundacional, na fonte geradora, e a sua destinacdo as associacdoes e
cooperativas dos catadores de materiais reciclaveis, que serd procedida pela
coleta seletiva do papel para reciclagem, quando couber, nos termos da
IN/MARE n© 6, de 3 de novembro de 1995 e do Decreto n° 5.940, de 25 de
outubro de 2006;

11.10. Respeitar as Normas Brasileiras - NBR publicadas pela Associacao
Brasileira de Normas Técnicas sobre residuos sélidos;

11.11. Prever a destinagcao ambiental adequada das pilhas e baterias
usadas ou inserviveis, segundo disposto na Resolucao CONAMA n° 257, de 30
de junho de 1999.

12. PROPOSTA DE PRECO
12.1. A proposta de preco devera ser realizada conforme previsto no
APENDICE “C"” deste CADERNO DE COTACAO.

13. VISTORIA



13.1. Para o correto dimensionamento e elaboracao de sua proposta, o
licitante podera realizar vistoria nas instalacbes do local de execugdo dos
servicos, acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda a
sexta-feira, das ..... horas as ...... horas. portanto, a vistoria do objeto desta
licitagdo é facultativa.

13.2. A vistoria constitui o meio habil para a Licitante tomar conhecimento
de todas as peculiaridades da contratacdo, momento em que lhe sera
oportunizado conhecer as rotinas do ambiente laboral do CONTRATANTE.

13.3. As Licitantes que queiram realizar a vistoria_(previamente ao pregao)
cujos enderecos constam deste CADERNO DE COTACAO, devera agendar, com
antecedéncia minima de 48 horas da data marcada para a abertura do Pregdo
Eletronico, no horario das 8 as 18 horas, através dos telefones:

13.4. Para o Grupo 1: (21) 3985-7206, na Coordenacao de Disseminacao
de Dados em Saude (CODDS), do DATASUS-R] sito a Rua México, 128, 8o.
andar, Rio de Janeiro, RJ.

13.5. Para o Grupo 2: (61) 3315-2362, na Coordenacgdao-Geral de
Infraestrutura (CGIE), sito a Esplanada dos Ministérios - Bloco G, Edificio Anexo
A, sala 172, Plano Piloto, CEP 70058-900, Brasilia, DF - Ministério da Saude.

13.6. O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia (til seguinte ao da
publicacdo do Edital, estendendo-se até o 02 (dois) dias Uteis a data prevista
para a abertura da sessdo publica.

13.7. Para a vistoria o licitante, ou o seu representante legal, devera estar
devidamente identificado, apresentando documento de identidade civil e
documento expedido pela empresa comprovando sua habilitacdao para a
realizagdao da vistoria.

13.8. Realizada a vistoria, pela interessada ou pessoa por ele designada,
sera imediatamente emitida a Declaracdo de Vistoria (APENDICE “A"),
ressaltando que a interessada esta ciente da situagdo e das condicdes fisicas
para realizacao dos trabalhos, que serd assinada pelo representante da licitante
e por servidor do CONTRATANTE.

13.9. A nao realizacdo da vistoria, ndao podera embasar posteriores
alegacdes de desconhecimento das instalagdes, duvidas ou esquecimentos de
quaisquer detalhes dos locais da prestacao dos servicos, devendo a licitante
vencedora assumir os Onus dos servicos decorrentes. Tendo em vista a
faculdade da realizacdao de vistoria, os licitantes nao poderao alegar o
desconhecimento das condicoes e grau de dificuldade existentes como
justificativa para se eximirem das obrigacdes assumidas em decorréncia deste
Pregao.

13.10. A liberdade concedida a interessada para encaminhar qualquer
pessoa para realizar a vistoria nao enseja, sob qualquer alegacao, motivo justo
para que seja recusado o cumprimento de obrigacao ou peculiaridade contratual.

13.11. A responsabilidade sobre eventuais problemas no curso da execucao
do contrato, em especial de natureza estimativa de custos, decorrentes de
inobservancia e/ou erros da Licitante, quando da realizacdo da vistoria e
composicao de custos, é de sua plena e exclusiva responsabilidade, nao
constituindo razao legal para abrandar as obrigacdes contratuais e/ou repactuar
os valores estimados a época da licitagdo.

13.12. A licitante devera declarar que tomou conhecimento de todas as
informacoes e das condicdoes locais para o cumprimento das obrigacdes objeto
da licitagao.



14. DA PROVA DE CONCEITO (SE NECESSARIA)

14.1. A CONTRATANTE ndo executara Prova de Conceito com o licitante
classificado.

15. PARTICIPACAO DE CONSORCIO E COOPERATIVAS

15.1. E vedada a participacdao em consorcio.

15.2. J& assente na doutrina e jurisprudéncia patrias, que tal

admissibilidade circunscreve-se no ambito do poder discricionario da
Administracdo Publica, ndao configurando uma obrigacdo legalmente
estabelecida. Nesse sentido, merece destaque o posicionamento de Jessé
Torres Pereira Junior, o qual, fazendo mengao ao entendimento do Tribunal de
Contas de Unido sobre a matéria, assim se manifesta:

Averbe-se a orientacao do Tribunal de Contas da Uniao:

"Representacgdo. Licitacdo. Parcelamento do Objeto. Auséncia de viabilidade
técnica e econémica. Participacao de consorcio. No parcelamento do objeto
da licitacdo é imprescindivel que se estabeleca a viabilidade técnica e
econbémica de divisibilidade do objeto. A aceitacdo de consorcios na
licitagcdo situa-se no ambito do poder discricionario da Administracdo
contratante... A jurisprudéncia desta Corte de Contas tem assentado que o
art. 33 da Lei n°® 8.666/93 deixa a discricionariedade do gestor a decisdo
de admitir ou ndo a participacdo de empresa organizadas em consdércio
no certame, devendo o designio ser verificado caso a caso. Quando o
objeto a ser licitado envolve questoes de alta complexidade, via de
regra, a Administracdo, com o intuito de aumentar o numero de
participantes, admite a formacgao de consdrcio. No entanto, essa hipdtese
ndo ocorre no contexto ora em analise, pois o0s servicos licitados nao
envolvem questdes de alta complexidade técnica, mas apenas serdo mais
bem prestados se ndo parcelados. Ademais, participacdo de consécios em
torneios licitatorios nao garante aumento de competitividade, consoante
arestos do relatério e voto que impulsionaram o Acérddo n° 2.813/2004-12
Cémara, que reproduzo: "O art. 33 da Lei de Licitacoes expressamente
atribui a Administracdo a prerrogativa de admitir a participacao de
consorcios. Esta, portanto, no ambito da discricionariedade da
Administracdo. Isto porque a formacdao de consdrcios tanto pode se
prestar para fomentar a concorréncia (consorcio de empresas menores
que, de outra forma, nao participariam do certame), quanto cercea-la
(associacdo de empresas que, em caso contrario, concorreriam entre si)
(...) vemos que é praticamente comum a nao-aceitacdo de consodrcios
(...)” (Comentarios a Lei de Licitacées e Contratacdées da Administracdo
Publica”. 7@ edicdo. Ed. Renovar. 2007. Paginas 442 a 443.) (Grifos nossos).

15.3. O TCU vem entendendo, sobre o assunto, que “A decisao pela
vedacdo de participacdo de consércio de empresas, em certame licitatério, é
discricionaria, porém deve ser devidamente justificada em processo
administrativo” (TCU - Acorddo 3654/2012 - 23 Camara), que estd sendo
realizado neste documento conforme todo exposto acima.

15.4. A vedacdo a participacdo de interessadas que se apresentem
constituidas sob a forma de consodrcio se justifica na medida em que nas
contratacdo de servico técnico especializado em Service Desk, sem dedicacao
exclusiva de mao de obra, na area de Tecnologia da Informacdo para a execugao
continuada de servicos de suporte técnico remoto e presencial aos usuarios das
sedes do Ministério da Saude e dos Hospitais Federais do Rio de janeiro. Os
servicos abrangem, mas nao se limitam, ao recebimento, registro, analise,
diagndstico e atendimento de solicitacdoes dos usuarios quanto a orientagdo, ao



esclarecimento de duvidas, a execucdao de rotinas periddicas, o controle e
configuracao de equipamentos, enfim, todo servico de apoio ao usuadrio no
contexto de Service Desk aderentes as praticas preconizadas pelo modelo ITIL
(INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY), é perfeitamente
pertinente e compativel para empresas atuantes no objeto licitado, sendo
bastante comum a participacdao de empresas de pequeno, médio ou grande
porte, as quais, em sua maioria, apresentam o minimo exigido no tocante a
qualificacdo técnica e econOmico-financeira, condicdes suficientes para a
execucao de contratos dessa natureza, o que ndo tornara restrito o universo de
possiveis licitantes individuais.

15.5. A auséncia de consodrcio nao trard prejuizos a competitividade do
certame, visto que, em regra, a formacdo de consodrcios € admitida quando o
objeto a ser licitado envolve questdes de alta complexidade ou de relevante
vulto, em que empresas, isoladamente, nao teriam condicdoes de suprir 0s
requisitos de habilitacdo do edital, o que ndo é o caso do objeto em comento.

16. SUBCONTRATACAO

16.1. N3ao serd admitida a subcontratacdao parcial ou total dos servicos
objeto desta licitagao.

17. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE (ART. 17, I DA IN 01/2019)

17.1. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do
contrato para acompanhar e fiscalizar a execugao dos contratos, incluindo as
seguintes responsabilidades:

17.1.1. Providencie portaria de designacao especifica para fiscalizagdo de
cada contrato, com atestado de recebimento pelo fiscal designado e que
constem claramente as atribuicdes e responsabilidades, de acordo com o
estabelecido pela Lei 8.666/93 em seu artigo 67;

17.1.2. Designe fiscais considerando a formacao académica ou técnica do
servidor/funcionario, a segregacao entre as funcdes de gestdao e de fiscalizagado
do contrato, bem como o comprometimento concomitante com outros servigos
ou contratos, de forma a evitar que o fiscal responsavel fique sobrecarregado
devido a muitos contratos sob sua responsabilidade;

17.1.3. Realize sistematicamente o0 acompanhamento dos trabalhos
realizados pelos fiscais; (Acdrddao n® 1094/2013 Plenario).

17.2. Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico
ou de Fornecimento de Bens, de acordo com os critérios estabelecidos no
CADERNO DE COTACAO;

17.3. Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em
conformidade com a proposta aceita, conforme inspecoes realizadas;

17.4. Aplicar a CONTRATADA as sangdes administrativas regulamentares e
contratuais cabiveis;

17.5. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdbes assumidas pela
CONTRATADA, de acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua
proposta;

17.6. Durante a vigéncia do contrato, o CONTRATANTE podera proceder a
vistorias periddicas as instalacdes da CONTRATADA para aferir o correto
cumprimento dos aspectos técnicos, gerenciais e administrativos;



17.7. Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdao dos servicos, por
servidor especialmente designado, anotando em registro préprio as falhas
detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados
eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade
competente para as providéncias cabiveis;

17.8. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais
imperfeicdbes no curso da execucao dos servigos, fixando prazo para a sua
correcao;

17.9. Nao permitir que os empregados da CONTRATADA realizem horas
extras, exceto em caso de comprovada necessidade de servico, formalmente
justificada pela autoridade do 6rgao para o qual o trabalho seja prestado e
desde que observado o limite da legislagao trabalhista;

17.10. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestacdo do servigo, no
prazo e condicoes estabelecidas no Edital e seus anexos;

17.11. Efetuar as retengbes tributarias devidas sobre o valor da Nota
Fiscal/Fatura fornecida pela CONTRATADA, em conformidade com o art. 36, §8°
da IN SLTI/MPOG N. 02/2008;

17.12. Permitir ao profissional técnico da CONTRATADA, desde que
identificado e incluido na relacdo de técnicos autorizados, o acesso as
dependéncias do Orgao, respeitadas as normas de segurancga vigentes;

17.13. Comunicar a CONTRATADA a necessidade de substituicdo de
qualquer profissional que seja considerado inadequado para o exercicio da
funcao;

17.14. Liguidar o empenho e efetuar os pagamentos devidos a
CONTRATADA, na forma convencionada, dentro do prazo previsto, desde que
atendidas as formalidades necessarias, apdés a aceitacdo dos servicos
faturados;

17.15. Promover a fiscalizacao do contrato, sob os aspectos quantitativos e
qualitativos, anotando em registro préprio as falhas detectadas e exigindo as
medidas corretivas necessarias, bem como acompanhar o desenvolvimento do
contrato, conferir os servicos executados e atestar os documentos fiscais
pertinentes, podendo ainda sustar, recusar, mandar fazer ou desfazer qualquer
procedimento que nao esteja de acordo com os termos contratuais;

17.16. Fornecer a CONTRATADA, em tempo habil, as informacgdes
necessarias e relevantes a consecucdo dos servicos a serem executados;

17.17. Especificar e estabelecer normas e diretrizes para a execugao dos
servicos ora contratados, definindo as prioridades, regras, bem como 0s prazos
e etapas para cumprimento das obrigagoes;

17.18. Comunicar, por escrito, a CONTRATADA, as modificagdes no
ambiente computacional, e estipular prazos para adequacao;

17.19. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias
relacionadas com o fornecimento da solucao de TIC;

17.20. Auditar, mensalmente, por amostragem, a qualidade do servico
prestado pela CONTRATADA;

17.21. E Vedado a CONTRATANTE:

17.21.1. Solicitar demandas de forma verbal a CONTRATADA;
17.21.2. Indicar pessoas para compor o quadro funcional da CONTRATADA;



18. OBRIGAGOES DA CONTRATADA (ART. 17, II DA IN 01/2019)

18.1. Executar os servigos conforme especificagdes deste CADERNO DE
COTACAO e de sua proposta, com a alocacdo dos empregados necessarios ao
perfeito cumprimento das clausulas contratuais, além de fornecer os materiais e
equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e quantidade
especificadas neste CADERNO DE COTACAO e em sua proposta;

18.2. Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe
de Fiscalizacao do Contrato, inerentes a execucao do objeto contratual;

18.3. Reparar quaisquer danos diretamente causados a CONTRATANTE ou
a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou
empregados, em decorréncia da relagao contratual, ndo excluindo ou reduzindo
a responsabilidade da fiscalizacao ou o acompanhamento da execucao dos
servicos pela CONTRATANTE;

18.4. Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagdo do contrato pela
CONTRATANTE, cujo representante tera poderes para sustar o fornecimento,
total ou parcial, em qualquer tempo, sempre que considerar a medida
necessaria;

18.5. Quando especificada, manter, durante a execucao do contrato,
equipe técnica composta por profissionais devidamente habilitados, treinados e
qualificados para fornecimento da solugao de TIC;

18.6. Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade
minima de fornecimento da solucdo de TIC durante a execucao do contrato;

18.7. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total
ou em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos efetuados em
que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucdo ou
dos materiais empregados;

18.8. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucdao do
objeto, de acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Cédigo de Defesa do
Consumidor (Lei n° 8.078, de 1990), ficando a CONTRATANTE autorizada a
descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos devidos a
CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos;

18.9. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos
servicos a serem executados, em conformidade com as normas e determinagdes
em vigor;

18.10. Apresentar o0s empregados devidamente uniformizados e
identificados por meio de cracha, além de prové-los com os Equipamentos de
Protecao Individual - EPI, quando for o caso;

18.11. Apresentar a CONTRATANTE, quando for o caso, a relagdo nominal
dos empregados que adentrarao o 6rgdo para a execucao do servigo;

18.12. Responsabilizar-se por todas as obrigagbes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, tributdrias e as demais previstas na legislacao especifica, cuja
inadimpléncia nao transfere responsabilidade a CONTRATANTE;

18.13. Atender as solicitagdes da CONTRATANTE quanto a substituicao dos
empregados alocados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, nos casos em que
ficar constatado descumprimento das obrigacfes relativas a execugdo do servigo,
conforme descrito neste CADERNO DE COTACAO;

18.14. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas
internas da Administracao;

18.15. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem



desempenhadas, alertando-os a ndao executar atividades nao abrangidas pelo
contrato, devendo a CONTRATADA relatar a CONTRATANTE toda e qualquer
ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de fungao;

18.16. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no
decorrer da prestacao dos servicos;

18.17. Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de
dezesseis anos, exceto na condicao de aprendiz para 0os maiores de quatorze
anos; nem permitir a utilizacao do trabalho do menor de dezoito anos em
trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

18.18. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com
as obrigacOes assumidas, todas as condigdes de habilitacdo e qualificacao
exigidas na licitagao;

18.19. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do
cumprimento do contrato;

18.20. Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, devendo complementa-
los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o
atendimento ao objeto da licitacao, exceto quando ocorrer algum dos eventos
arrolados nos incisos do § 1° do art. 57 da Lei n© 8.666, de 1993.

18.21. Realizar a Reunido Inicial (reunidao de alinhamento de expectativas
contratuais) e entrega do Plano de Implantagao junto a equipe de gestao e
fiscalizacdo da CONTRATANTE, em até 5 (cinco) dias uteis a contar da
assinatura do Contrato, contendo um cronograma de inicio da execucdao da
solugao;

18.22. Realizar reunidao de alinhamento mensalmente ou a critério da
gestdo e fiscalizagdo do contrato.
18.23. Formalizar a indicacao de preposto da CONTRATADA, e seu

substituto, para a equipe de gestao e fiscalizacao da CONTRATANTE, na reuniao
inicial de que trata a alinea anterior. este preposto devera estar apto a
representa-lo junto a CONTRATANTE, que devera responder pela fiel execucao
do contrato;

18.24. Apresentar anualmente a CONTRATANTE o Programa de Treinamento
para aprovagao;

18.25. Escolher e/ou parametrizar a ferramenta de sistema de gestao de
Help Desk e Base de Conhecimento em conformidade com os requisitos
especificados;

18.26. Realizar a correta contabilizacdao do tempo de atendimento de cada
incidente;
18.27. Realizar a passagem de conhecimento para o gestor e os fiscais do

contrato, a fim de que possam acompanhar os chamados registrados, gerir os
relatérios necessarios para monitoramento da execugdao contratual, devendo a
atividade ser concluida em até 30 (trinta) dias, contados da assinatura do
contrato;

18.28. Elaborar e apresentar a CONTRATANTE, relatério mensal dos servigos
executados, contendo detalhamento dos niveis de servigos executados versus
acordados e demais informagdes necessarias ao acompanhamento e avaliagao
da execugdo dos servigos, apresentando-o a CONTRATANTE até o 5° (quinto)
dia atil do més subsequente.

18.29. Manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de
cracha, quando em trabalho nas dependéncias da CONTRATANTE;



18.30. Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos
profissionais que prestam servico para a CONTRATANTE, de acordo com os
requisitos minimos estabelecidos nas especificacbes técnicas e com as
necessidades pertinentes a adequada execucao dos servicos contratados;

18.31. Manter documentacdao comprobatdria da  qualificacdo  dos
profissionais responsadveis pela execucao dos servicos e disponibilizar essa
documentagao a CONTRATANTE, sempre que solicitada;

18.32. Solicitar a CONTRATANTE a revisdao, modificacdo ou revogacdo de
privilégios de acesso a sistemas, informacdes e recursos, quando da
transferéncia, remanejamento, promocdo ou demissdao de profissional sob sua
responsabilidade;

18.33. Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais que
executam 0s servigos;

18.34. Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e
obrigacdes sociais previstos na legislacdo social e trabalhista em vigor,
obrigando-se a salda-los na época propria, vez que os seus profissionais nao
manterdao nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;

18.35. Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens de
propriedade da CONTRATANTE ou de terceiros, quando tenham sido causados
por seus profissionais durante a execucao dos servigos;

18.36. Prover sistema de gestao de Service Desk com Base de
Conhecimento em todas as etapas da prestagao dos servigos, bem como prover
manutencdes corretivas e evolutivas identificadas ou por solicitacao da
CONTRATANTE.

18.36.1. Durante a vigéncia contratual, a critério da CONTRATANTE, podera
ser solicitado implementacdo de sistema de gestdao Information Technology
Software Manegment - ITSM, disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro,
ou outro similar, para que a CONTRATADA realize a parametrizagdo, bem como
todas as manutencdes especificadas neste CADERNO DE COTACAO, apods
apresentacdao e validagdao de um Plano de Migragao entre as partes, sem custos
adicionais ao CONTRATANTE, relacionados a possiveis licenciamentos, suporte,
implantagao e outros.

18.37. Prover ferramenta de Analytics, Chatbot e Portal de Atendimento
Automatizado cuja funcionalidades e especificagbes estao definidas nesse
CADERNO DE COTACAO.

18.38. Atuar proativamente para evitar desconformidades, indisponibilidade
e ou incidentes/problemas;

18.39. Guardar sigilo sobre dados e informagdes obtidos em razao da
execucao dos servigos contratados ou da relacao contratual mantida com a
CONTRATANTE;

18.40. Fornecer niumeros telefénicos ou outros meios de comunicacdo para
contato com seu preposto, mesmo fora do horario de expediente, sem que com
isso ocorra qualquer 6nus extra;

18.41. Assegurar-se da boa prestacao do servico, verificando
periodicamente o seu bom desempenho;

18.42. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa sobre o
objeto contratado, nao podendo transferir a outras empresas a responsabilidade
por problemas de funcionamento dos servicos/fornecimento do objeto;

18.43. Recusar solicitacdbes de chamado de suporte realizados verbalmente.
As solicitacbes devem ser realizadas através dos canais oficiais de
atendimento;



18.44. Apresentar, em conjunto com a fatura de servicos mensais, 0s
comprovantes previstos no artigo 36 da Instrugao Normativa SLTI/MPOG n© 2 de
2008;

18.45. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por
suspensao/cancelamento, promover a transicdao contratual com transferéncia de
tecnologia e técnicas empregadas;

18.46. Manter a Base de Conhecimento atualizada;

18.47. Responsabilizar-se pela nao contratacao de parentes de servidores
ativos e inativos do 6rgdo, conforme os principios constitucionais da moralidade
e da impessoalidade na Administracdo Publica insitos no Art. 37, caput, da
Constituicao Federal e entendimento do Tribunal de Contas da Unidao - TCU,
proferidos nos Acérdaos 926/2003 e 95/2005.

18.48. Sera fungdao da CONTRATADA realizar a divulgacdo dos servicos da
Central de Servicos para o cliente e para todos os usuarios de servigos de
tecnologia de informagdo e comunicagdao da CONTRATANTE, no ambito de sua
atuacdo. A campanha de divulgacdo deve deixar claro que o Service Desk é o
unico ponto de contato entre os usuarios e os fornecedores de servicos de
infraestrutura de TIC para solucao de incidentes e requisicao de servigos.

18.49. A CONTRATADA devera apresentar um plano de divulgacao da
Central de Servicos no prazo maximo de 45 (quarenta e cinco) dias corridos apds
a publicacao do contrato, incluindo periodicidade e materiais a serem utilizados.

18.50. Apos a aprovacao formal do plano pela CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera implementa-lo no prazo maximo de 15 dias corridos.

18.51. Apds a primeira campanha de divulgacdao, a CONTRATADA devera
realizar novas campanhas semestrais. A critério da CONTRATANTE o plano de
divulgacao podera ser revisto a cada nova campanha.

18.52. A CONTRATADA devera informar aos usuarios da existéncia da
Central de Servicos, bem como de seus servicos e como contata-los, utilizando
no minimo, os seguintes materiais: Cartazes; E-mails e Adesivos nos
equipamentos do tipo monitor de video.

19. OBRIGACOES DO ORGAO GERENCIADOR DO DE REGISTRO DE
PRECO (ART. 17, II1 DAIN 01/2019)
19.1. Tendo em vista a natureza do servigo e as especificidades de cada

orgao da administracdo publica, fica vedada a adesdo da ata de registro de
preco por outros 6rgdos e entidades da administragao publica.

20. _ DIREITO DE PROPRIEDADE INTELECTUAL/AUTORAIS DA
SOLUCAO DETI
20.1. Serao de propriedade da CONTRATANTE os direitos patrimoniais, de

propriedade intelectual, ou autorais, da CONTRATADA e de seus empregados,
porventura existentes na execugdao dos servicos decorrentes deste CADERNO DE
COTACAO, incluindo toda e qualquer documentacdo, relatério, base de
conhecimento, base de dados e produtos gerados, podendo a CONTRATANTE deles
se utilizar, conforme seus interesses e segundo a legislacao vigente.

20.2. O presente TERMO nado implica a concessdo, pela parte reveladora a
parte receptora, de nenhuma licenca ou qualquer outro direito, explicito ou
implicito, em relacdo a qualquer direito de patente, direito de edicdo ou
gualquer outro direito relativo a propriedade intelectual.



20.3. Os produtos gerados na execugdo do CONTRATO, bem como as
INFORMACOES repassadas a CONTRATADA, sdo Unica e exclusiva propriedade
intelectual do CONTRATANTE.

20.4. A CONTRATADA obriga-se a nao tomar qualquer medida com vistas a
obter, para si ou para terceiros, os direitos de propriedade intelectual relativos
aos produtos gerados e as INFORMACOES que venham a ser reveladas durante a
execugao do CONTRATO.

21. SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

21.1. A CONTRATADA devera garantir a seguranca das informacgdes do
CONTRATANTE e se compromete a nao divulgar ou fornecer a terceiros
quaisquer dados e informacdes que tenha recebido deste 6rgao no curso da
prestacao dos servigos, a menos que autorizado formalmente para tal.

21.2. Devera ser celebrado TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DE
INFORMACOES entre a CONTRATADA e o CONTRATANTE para garantir a
seguranca das informacdes do CONTRANTE.

21.3. A CONTRATADA, apds a assinatura do Contrato, por meio de seu
representante, assinard& TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA
INFORMACAO em que se responsabilizara pela manutencao de sigilo e
confidencialidade das informacles a que possa ter acesso em decorréncia da
contratacao.

21.4. E obrigatéria a assinatura de termo de Sigilo e Confidencialidade,
antes do inicio dos servicos, por parte dos profissionais da CONTRATADA
alocados na execugdao do contrato.

21.5. Além do termo citado, a CONTRATADA devera apresentar para cada
funcionario que vier a executar atividades referentes ao objeto da contratagao,
TERMO DE CIENCIA -APENDICE “H"” em que seus profissionais declaram estar
cientes das responsabilidades pela manutencao de sigilo e confidencialidade.

22, VINCULO EMPREGATICIO

22.1. Os profissionais e representantes da CONTRATADA nao terao
nenhum vinculo empregaticio com o CONTRATANTE, correndo por conta exclusiva
da CONTRATADA, todas as obrigacoes decorrentes da legislacao trabalhista,
previdenciaria, infortunistica do trabalho, fiscal, comercial e outras correlatas,
as quais a CONTRATADA se obriga a saldar na época devida. Veda-se também
qualquer relagao entre estes que caracterize pessoalidade e subordinagao
direta, nao havendo dedicacao exclusiva de mao de obra.

22.2. E assegurada ao CONTRATANTE a faculdade de exigir da
CONTRATADA, a qualquer tempo, documentacdo que comprove o correto e
tempestivo pagamento de todos os encargos previdenciarios, trabalhistas,
fiscais e comerciais decorrentes da execugao do CONTRATO a ser firmado com a
licitante vencedora.

23. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

23.1. Durante toda a execugao contratual devera ser realizada a
transferéncia de conhecimento para a equipe do CONTRATANTE.

23.2. A transferéncia de conhecimento devera conter todos os elementos
suficientes a contemplar a necessidade de transferir a equipe do CONTRATANTE,
todo o conhecimento e condicoes para dar continuidade aos servigos em caso de



rescisao ou interrupcao contratual.

23.3. As instalacdoes fisicas para realizagdbes da transferéncia de
conhecimento serao fornecidas pelo CONTRATANTE.

24. DO PAGAMENTO

24.1. O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 30
(trinta) dias, contados da apresentacdao da Nota Fiscal/Fatura contendo o
detalhamento dos servicos executados, através de ordem bancaria, para crédito
em banco, agéncia e conta-corrente indicados pelo contratado.

24.2. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores nao
ultrapassem o limite de que trata o inciso II do art. 24 da Lei 8.666, de 1993,
deverao ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da
apresentacao da Nota Fiscal/Fatura, nos termos do art. 59, § 39, da Lei n©
8.666, de 1993.

24.3. A apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura devera ocorrer no prazo de 5
(cinco) dias Uteis, contado da data final do periodo de adimplemento (emissdo
do termo de recebimento definitivo) da parcela da contratacao a que aquela se
referir.

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

24.5. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada
da comprovacao da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line
ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante
consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentacdao mencionada no art.
29 da Lei n© 8.666, de 1993.

24.6. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacao de irregularidade do
fornecedor contratado, deverao ser tomadas as providéncias previstas no do art.
31 da Instrucao Normativa n© 3, de 26 de abril de 2018.

24.7. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a
Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa os elementos necessarios e
essenciais do documento, tais como: o prazo de validade; a data da emissao;
os dados do contrato e do CONTRATANTE; o periodo de prestacao dos
servicos; o valor a pagar; e eventual destaque do valor de retencoes
tributarias cabiveis.

24.8. Havendo erro na apresentacao da Nota Fiscal/Fatura ou dos
documentos pertinentes a contratacdao, ou ainda, circunstancia que impecga a
liguidacao da despesa, como por exemplo, obrigacao financeira pendente,
decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficara
sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta
hipétese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apdés a comprovacao da
regularizacao da situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

24.9. Nao havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada
improcedente, a CONTRATANTE devera comunicar aos 6rgdos responsaveis pela
fiscalizacao da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem
como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam
acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de
seus créditos.

24.10. Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devera adotar as
medidas necessarias a rescisdao contratual nos autos do processo administrativo



correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

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

24.11.1. Na&o produziu os resultados acordados;

24.11.2. Deixou de executar as atividades contratadas, ou nao as executou
com a qualidade minima exigida;

24.11.3. Deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a
execucao do servico, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a
demandada,

24.12. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como
emitida a ordem bancaria para pagamento.

24.13. Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro
interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso,
pela maxima autoridade da CONTRATANTE, nao sera rescindido o contrato em
execucao com a CONTRATADA inadimplente no SICAF.

24.14. Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista
na legislacdo aplicavel.

24.15. A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional nao
sofrera a retengdo tributaria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos
por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacao
de comprovacao, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento
tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

24.16. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servicos prestados, a
empresa privada que tenha em seu quadro societario servidor publico da ativa
do CONTRATANTE, com fundamento na Lei de Diretrizes Orgamentarias vigente.

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

EM =1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratodrios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;

VP = Valor da parcela a ser paga.
I = indice de compensacao financeira = 0,00016438, assim apurado:

I=(TX)|I=(6/100) | I = 0,00016438
365 TX = Percentual da taxa anual = 6%.

24.18. Critérios Adicionais:

24.18.1. O pagamento referente a entrega dos servigos sera efetuado apds
conclusao e recebimento mensal, mediante entrega de nota de cobranca da
CONTRATADA contendo relatéorio mensal consolidado devidamente atestado pelo
Gestor do Contrato.



24.18.2. Os Relatdorios de Atividades preenchidos pelos demandantes,
fiscalizado e consolidado pelo Gestor Operacional, atestado pelo Gestor do
Contrato e anexos a nota de cobranca emitida pela CONTRATADA, com o aceite
da mesma, deverao ser parte integrante do faturamento.

24.18.3. Para todas as propostas de glosas deverao ser anexadas as
documentagdes comprobatdérias do nao atendimento em fungdo das metas
exigidas e dos padroes de qualidade acordados.

24.18.4. Todo semestre havera um processo de compensacdo de acordo com
os critérios estabelecidos no APENDICE "J".

25. CONTROLE E FISCALIZACAO DA EXECUGCAO (ART. 33 DA IN
01/2019)
25.1. O monitoramento da execucao devera observar o disposto no Modelo

de Gestdao do Contrato, e consiste em:

25.1.1. Confeccdo e assinatura do Termo de Recebimento Provisorio, a
cargo do Fiscal Técnico do Contrato, quando da entrega do objeto constante na
Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens;

25.1.2. Avaliacao da qualidade dos servicos realizados ou dos bens
entregues e justificativas, a partir da aplicacao das listas de verificacdo e de
acordo com os critérios de aceitacao definidos em contrato, a cargo dos Fiscais
Técnico e Requisitante do Contrato;

25.1.3. Identificagcao de nao conformidade com os termos contratuais, a
cargo dos Fiscais Técnico e Requisitante do Contrato;

25.1.4. Verificagdo de aderéncia aos termos contratuais, a cargo do Fiscal
Administrativo do Contrato;

25.1.5. Encaminhamento das demandas de correcao a CONTRATADA, a cargo
do Gestor do Contrato ou, por delegacdo de competéncia, do Fiscal Técnico do
Contrato;

25.1.6. Encaminhamento de indicagdo de glosas e sangdes por parte do
Gestor do Contrato para a Area Administrativa;

25.1.7. Confecgao e assinatura do Termo de Recebimento Definitivo, a cargo
do Fiscal Requisitante e Fiscal Técnico do Contrato;

25.1.8. Autorizagao para o faturamento, a cargo do Gestor do Contrato, a
ser encaminhada ao preposto da CONTRATADA;

25.1.9. Verificacdo das regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias
para fins de pagamento, a cargo do Fiscal Administrativo do Contrato;

25.1.10. Verificacao da manutencao da necessidade, economicidade e
oportunidade da contratagcao, a cargo do Fiscal Requisitante do Contrato, com
apoio dos Fiscais Técnico e Administrativo do Contrato;

25.1.11. Verificacao de manutencao das condicdes definidas nos Modelos de
Execucdao e de Gestao do Contrato, a cargo dos Fiscais Técnico e Requisitante
do Contrato;

25.1.12. Encaminhamento & Area Administrativa de eventuais pedidos de
modificacdao contratual, a cargo do Gestor do Contrato; e

25.1.13. As atividades de gestao e fiscalizacao da execucao contratual devem
ser realizadas de forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser
exercidas por servidores, equipe de fiscalizacdo ou Unico servidor, desde que, no
exercicio dessas atribuicdes, figue assegurada a distincdo dessas atividades e,



em razao do volume de trabalho, nao comprometa o desempenho de todas as
acoes relacionadas a Gestao do Contrato.

25.2. A fiscalizagdo técnica dos contratos avaliard constantemente a
execucao do objeto e utilizarda o Instrumento de Medigao de Resultado (IMR),
conforme modelo previsto em Apéndice, ou outro instrumento substituto cujos
critérios possam aferir a qualidade e pontualidade na execucao do objeto
contratado, possibilitando assim o redimensionamento no pagamento dos
valores devidos com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a
CONTRATADA:

25.2.1. Nao produzir os resultados, deixar de executar, ou nao executar com
a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

25.2.2. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a
execucao do servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a
demandada.

25.3. A utilizagao do IMR nao impede a aplicagao concomitante de outros
mecanismos para a avaliacao da prestacao dos servigos.

Durante a execucdao do objeto, o fiscal técnico deverd monitorar constantemente
o nivel de qualidade dos servicos para evitar a sua degeneragao, devendo
intervir para requerer a CONTRATADA a corregao das faltas, falhas e
irregularidades constatadas.

25.4. O fiscal técnico devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a
avaliagao da execucao do objeto ou, se for o caso, a avaliacao de desempenho
e qualidade da prestacao dos servicos realizada.

25.5. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacao do
servico com menor nivel de conformidade, que poderd ser aceita pelo fiscal
técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante
exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

25.6. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da
prestacdao do servico em relagdo a qualidade exigida, bem como quando esta
ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos
fatores redutores, devem ser aplicadas as sangdes a CONTRATADA de acordo
com as regras previstas no ato convocatério.

25.7. O fiscal técnico podera realizar avaliacao diaria, semanal ou mensal,
desde que o periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso,
aferir o desempenho e qualidade da prestagao dos servicos.

25.8. A conformidade do material a ser utilizado na execucao dos servigos
deverd ser verificada juntamente com o documento da CONTRATADA que
contenha sua relagdo detalhada, de acordo com o estabelecido nesteCADERNO DE
COTACAO e na proposta, informando as respectivas quantidades e especificacoes
técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

25.9. O acompanhamento e a fiscalizacdao da execucao do contrato
consistem na verificagao da conformidade da prestacao dos servicos e da
alocacdao dos recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento
do ajuste, devendo ser exercidos por um ou mais representantes da
CONTRATANTE, especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n©
8.666, de 1993, e do art. 6° do Decreto n© 2.271, de 1997.

25.10. A verificagdo da adequacdao da prestacao do servico devera ser
realizada com base nos critérios previstos neste documento.

25.11. A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada por
meio de instrumentos de controle.

25.12. O fiscal ou gestor do contrato, ao \verificar que houve



subdimensionamento da produtividade pactuada, sem perda da qualidade na
execucao do servico, devera comunicar a autoridade responsavel para que esta
promova a adequacao contratual a produtividade efetivamente realizada,
respeitando-se os limites de alteracao dos valores contratuais previstos no § 1°
do artigo 65 da Lei n° 8.666, de 1993.

25.13. O representante da CONTRATANTE deverd promover o registro das
ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel
cumprimento das cldusulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 1° e 2° do
art. 67 da Lei n° 8.666, de 1993.

25.14. O descumprimento total ou parcial das demais obrigacbes e
responsabilidades assumidas pela CONTRATADA ensejard a aplicacdo de
sancdes administrativas, previstas neste documento e na legislacao vigente,
podendo culminar em rescisao contratual, conforme disposto nos artigos 77 e
87 da Lei n° 8.666, de 1993.

25.15. No momento da contratacdo sera realizada a nomeacdo, pelo
CONTRATANTE, de Comissao ou servidor do quadro para exercer a fiscalizagao
do(s) Contrato(s) advindo(s) da presente licitacao.

25.16. A execucao dos servicos em desacordo com o objeto deste
documento sujeitara a aplicacdo das sangoes legais cabiveis.

25.17. Aplicar-se-do a fiscalizacdo e acompanhamento do Contrato todas as
disposicoes constantes da Instrugao Normativa n® 2/2008 - SLTI/MPOG, do art.
33 da Instrucao Normativa n© 01/2019 e do Art. 67 da Lei n° 8.666, de 21 de
junho de 1993.

25.18. A fiscalizacdo, exercida por profissionais designados pelo
CONTRATANTE nos termos do Art. 67 da Lei n° 8.666/93, nao implica em
corresponsabilidade, nem exime a CONTRATADA de responsabilidade.

25.19. O representante da Administracdo anotard em registro préprio todas
as ocorréncias relacionadas com a execucao do Contrato, determinando o que
for necessario a regularizacao das faltas ou defeitos observados.

25.20. As decisGes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do
fiscal do Contrato deverao ser solicitadas aos seus superiores em tempo habil
para a adocao das medidas convenientes.

25.21. Caberd a Fiscalizacao atestar os servicos que forem efetivamente
executados e aprovados.

25.22. O CONTRATANTE podera, se julgar necessario, realizar inspecbes e
diligéncias a fim de garantir que a licitante vencedora esteja em condigdes de
fornecer os produtos/servicos pretendidos de acordo com a qualidade exigida
pelo CONTRATANTE.

25.23. A fiscalizacdo de que trata esta clausula nao exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer
irreqularidade, ainda que resultante de imperfeicdes técnicas, vicios redibitorios,
ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia
desta, nao implica em co-responsabilidade da CONTRATANTE ou de seus
agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da Lei n° 8.666, de 1993.

25.24. A forma de acompanhamento do atendimento aos prazos de garantia
ou aos niveis minimos de servicos exigidos, se dara:

25.24.1. O controle se dard em forma de dashboards e relatérios gerados pelo
Sistema de Gestdao de Service Desk, pela Central Telefonica, Ferramenta
Analytics ou ainda por planilhas de controles de indicadores manuais.

25.24.2. A execucgdo dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara
o acompanhamento diario da qualidade exigida pela CONTRATANTE, bem como



dos niveis minimos de servico, com vistas a efetuar eventuais ajustes e
corregoes de rumo.

25.24.3. Os dados relativos ao registro de ligacbes e atendimento de
chamados de usuarios deverao ser mantidos atualizados no sistema utilizado
pela CONTRATADA, o qual sera utilizado para obter informagbes para a emissao
dos relatérios.

26. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

26.1. Gestor do Contrato: Servidor com atribuicdes gerenciais, designado
para coordenar e comandar o processo de gestao e fiscalizacao da execucao
contratual, indicado por autoridade competente.

26.2. Fiscal Requisitante: Servidor representante da Area Requisitante da
Solugao, indicado pela autoridade competente dessa drea para fiscalizar o
contrato do ponto de vista funcional da Solucao de Tecnologia da Informacao.

26.3. Fiscal Técnico: Servidor representante da Area de Tecnologia da
Informacdo, indicado pela autoridade competente dessa area para fiscalizar
tecnicamente o contrato.

26.4. Fiscal Administrativo: Servidor representante da Area
Administrativa, indicado pela autoridade competente dessa area para fiscalizar
o0 contrato quanto aos aspectos administrativos;

26.5. Preposto: Representante  da CONTRATADA, responsavel por
acompanhar a execucao do contrato e atuar como interlocutor principal junto a
CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as
principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento
contratual.

27. RECEBIMENTO E ACEITAGCAO DO OBJETO

27.1. A CONTRATADA devera apurar mensalmente os indicadores e metas
de niveis de servico especificados neste CADERNO DE COTACAO e apresentar
mensalmente relatéorio. O servico objeto da presente licitagdo sera recebido das
seguintes formas:

27.1.1. Provisdria, mediante Termo de Recebimento Provisdério, em até o 10
(decimo) dia consecutivo apdés a apresentacao dos relatérios dos servigos
executados mensalmente, bem como documentacao exigida, para efeito de
posterior verificacdo de sua conformidade com os servigos prestados;

27.1.2. Definitiva, mediante Termo de Recebimento Definitivo, em até o 15°
(decimo quinto) dia consecutivo apds o Recebimento Provisério e a verificagdo
da perfeita execugcao nos termos contratuais, ocasidao em que se fara constar o
atesto da nota fiscal;

27.2. Se, apos o recebimento provisorio, constatar-se que o servico foi
executado em desacordo com o este documento e seus anexos ou com a
proposta, com incorrecdao, ou incompleto, apds notificacdo por escrito a
CONTRATADA serao interrompidos os prazos de recebimento e nao autorizado o
inicio do faturamento, até que sanada a situacao;

27.3. Os recebimentos provisérios serao realizados no local que serao
prestados os servicos.

27.4. O recebimento definitivo sera realizado no CONTRATANTE em
Brasilia-DF.

27.5. O recebimento provisorio ou definitivo ndo exclui a responsabilidade



civil pela solidez e seguranca dos servicos prestados nem a ético-profissional
pela perfeita execugao do contrato, dentro dos limites estabelecidos pela lei.

27.6. Nos termos do art. 76 da Lei n°. 8.666/93, a CONTRATANTE
rejeitard, no todo ou em parte, o formecimento objeto deste documento
executado em desacordo com as clausulas contratuais.

28. MODELO EXECUCZ\O DO CONTRATO (ART 181IN 01/2019)

28.1. Os servigos de suporte local, serao executados nos enderegos
definidos no APENDICE “U”".

28.2. Havendo a necessidade de atendimento local & unidades externas do

MS, fora dos locais citados no APENDICE “U”, estes serdao limitados a uma
distancia de até 100 km do DF e das capitais dos Estados Federativos.

28.3. A Contratada devera disponibilizar portal de abertura de chamados,
onde os usuarios poderdo solicitar abertura de chamados através do catdlogo de
servicos da CONTRATANTE. A metodologia de busca deve permitir ao usuario
digitar um termo e todos os tipos de atendimentos relacionados a este termo,
devem ser listados para sua escolha.

28.3.1. Servicos como reset e alteracao de senhas deverao ser
disponibilizados pelo fornecedor de modo automatizado via portal, a ser
integrado com o portal da CONTRATANTE e da URA em todos os sistemas
vinculados ao Active Directory (AD), onde os mesmos terao seus valores
diferenciados, sendo pagos por 65% do valor do Chamado finalizado pelo
SUPORTE TECNICO REMOTO DE 1° NIVEL - ATENDIMENTO BASICO. Tal redugao
se da por ndao envolver atendimento humanizado, o processo automatizara o
atendimento, dando agilidade ao atendimento, reducao no tempo de
atendimento para os usuarios do servico e ganho financeiro tanto para a
CONTRATANTE como para a CONTRATADA, pois nao necessitarda de um agente
dedicado para esse tipo de demanda.

28.3.2. Demais servicos podem ser automatizados apds solicitacdo da
CONTRATANTE e negociacao de viabilidade e equivaléncia, com a CONTRATADA.
A CONTRATADA também podera sugerir novos processos de automatizacao, que
serao avaliados pela CONTRATANTE, onde, se acatados, serao implementados
com regras a serem definidas em comum acordo pelas partes, com cobranca
baseada no valor de 65% daquele de 1° Nivel - Atendimento Basico.

28.3.3. Atividades executadas apds a atividade automatizada (Abertura de
Chamado, por exemplo), que tenha interacao humanizada para sua
solugao, terao seus valores mensurados normalmente conforme tabela de
atividades e tarefas, lancados e aferidos via Chamado em seu grupo
solucionador.

28.4. O chamado para a prestacao dos servicos sera feito por intermédio
do sistema de gestdao de Service desk, que deverda ser utilizado para
executar/acompanhar o atendimento técnico. A base de dados inicial sera
disponibilizada pela CONTRATANTE a CONTRATADA que devera parametrizar o
sistema bem como a Base de Conhecimento.

28.5. A CONTRATADA deverd entregar PLANO DE IMPLANTAGCAO 2
CONTRATANTE, contendo cronograma de inicio da execucao da solugao.

28.6. ORDEM DE SERVICOLI:

28.6.1. A efetiva determinacao do quantitativo mensal previsto de chamados
e das demais condicOes de prestacdo dos servicos se dard mediante Ordens de
Servico emitidas pelo CONTRATANTE, de acordo com a demanda por servigos de
suporte;




28.6.2. Estas Ordens de Servico serdao consideradas adendos ao contrato
firmado entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, nas quais serao detalhados
ndo somente os quantitativos, mas também as caracteristicas dos servigos a
serem executados, prazos e locais de execucgao, requisitos de disponibilidade do
servico e niveis de servico;

28.6.3. O aceite e posterior pagamento dos servicos executados nao exime
a CONTRATADA das responsabilidades quanto as garantias especificas
associadas a cada servico desenvolvido e estabelecido na Ordem de Servico;

28.6.4. O documento Ordem de Servigo sera utilizado pela CONTRATANTE
para definir cada tipo de servico a ser executado pela CONTRATADA, devendo
constar, pelo menos, os seguintes elementos:

Numero da Ordem de Servico;

Data de Emissao;

N° do Contrato;

Data de Assinatura do Contrato;

Especificagdo do Servigo a ser executado, de acordo com o presente CADERNO DE
COTACAO; Justificativa;

Prazos de atendimento e solucdo, Local de Execucéo baseados no nivel de servico
firmado; Carimbo e Assinatura contendo nome e matricula SIAPE do responsavel pelo OS;
Termo de Concordancia;

Data do Aceite pela CONTRATADA;

Carimbo e Assinatura da CONTRATADA.

28.6.5. O modelo de Ordem de Servigo a ser adotado sera firmado entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA como uma das primeiras atividades a serem
realizadas;

28.6.6. Todos os produtos resultantes das Ordens de Servicos deverao ser
documentados e entregues a CONTRATADA em meio magnético, os quais
passam a ser de propriedade do CONTRATANTE.

28.7. QUANTIDADES.:
TABELA 4
TABELA N9 - Quantidades Objeto da Nova Contratagao
Qtde. Qtde.
. Un. de Mensal Qtde. Anual Qtde.
Grupo|ltem Descricao CATSER . . Mensal . Anual
Medida | Minima Maxima Minima Maxima
(Franquia) (Franquia)
SERVICE DESK
HFRJ - SUPORTE
TECNICO REMOTO
1 DE 1° NIVEL - 26980 |Chamado 195 355 2.340 4.260
ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO
SERVICE
DESK HFRJ -
SUPORTE TECNICO
2 REMOTO DE 1° 26980 |Chamado 456 829 5472 9.948
NIVEL -
ATENDIMENTO




BASICO

SERVICE
DESK HFRJ -
SUPORTE TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

26980

Chamado

434

789

5.208

9.468

SERVICE
DESK HFRJ -
SUPORTE TECNICO
PRESENCIAL DE 2°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

26980

Chamado

1.085

1.973

13.020

23.676

SERVICE DESK MS -
SUPORTE TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

26980

Chamado

589

1.640

7.068

19.680

SERVICE DESK MS -
SUPORTE TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
BASICO

26980

Chamado

1.373

3.826

16.476

45.912

SERVICE DESK MS -
SUPORTE TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

26980

Chamado

1.911

2.995

22.932

35.940

SERVICE DESK MS -
SUPORTE TECNICO
PRESENCIAL DE 2°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

26980

Chamado

4.625

7.647

55.500

91.764

29.

INFORMACOES RELEVANTES PARA O DIMENSIONAMENTO DA

PROPOSTA:




29.1. O dimensionamento da equipe para execucao adequada dos servicos
serd de responsabilidade da CONTRATADA, devendo ser suficiente para o
cumprimento integral dos niveis minimos de servico exigidos, devendo para
tanto utilizar as informacOes relativas ao histérico de chamados do atual
contrato (considerando também oscilagdes e tendéncia de crescimento), ao
inventario de ativos citados e a quantidade de usuarios com acesso aos servigos
de tecnologia da informacao.

29.2. Existem os atendimentos especiais que deverao ser atendidos num
curto prazo de tempo e por técnicos especializados/avangados.

29.3. A CONTRATANTE podera a qualquer momento solicitar a substituicao
do técnico a CONTRATADA, quando constatado que o mesmo nao esta
exercendo as atividades como previsto neste documento.

29.4. Por conhecimento empirico da equipe de Gestao dos contratos
atuais, identificou-se a necessidade de atendimento especializado, diante de
demandas criticas que requerem maior expertise e conhecimento técnico.

29.4.1. Para tanto, se faz necessario que a CONTRATANTE tenha
profissionais de Suporte Local - Tipico, bem como, profissional de Suporte Local
- Especialista.

29.4.2. Devera disponibilizar profissionais de Suporte Remoto de 1° e 2°
niveis, profissionais de Supervisdo de Telessuporte 1° e 2° niveis.

29.4.3. Junto aos profissionais de Suporte Remoto de 1° nivel, serd
necessario profissional de BackOffice.

29.4.4. Para a gerencia e gestdao operacional geral, sera necessario ter o
Gestor de Operagao Remota, Gestor de Incidentes e Problemas, Gestor de
Suporte Local, o Gerente Operacional e o Preposto.

29.4.5. A definicio do quantitativo de funcionarios por perfil ¢é
responsabilidade da CONTRATADA, porém nao inferior a 1 (um) por perfil, sendo
vedada a acumulacao de cargos por profissional, objetivando atingir os
indicadores exigidos.

29.4.6. Os técnicos de Suporte Local deverao atuar nas dependéncias da
CONTRATANTE - Edificio Sede do Ministério da Saude, Unidades decentralizada,
bem como os Hospitais Federais do Rio de Janeiro.

29.5. Designacao de Gestores de Servicos

29.5.1. Independentemente dos sistemas de acompanhamento e supervisao
utilizados pela CONTRATADA  para seus niveis operacionais, o]
CONTRATANTE exercera supervisao e acompanhamento da execucao do Contrato
e dos servicos prestados, mediante seus servidores;

29.5.2. As areas do CONTRATANTE que demandarem servigos designardao um
servidor que exercerda a funcdo de fiscal de servigos locais, o qual se
responsabilizarda pela emissdo e gerenciamento das Ordens de Servicos, bem
como pelo atesto da execucao;

29.5.3. O relacionamento do CONTRATANTE com a CONTRATADA devera
acontecer através de um Preposto, sediado em Brasilia/DF, que sera o canal de
comunicagao entre o CONTRATANTE e todos os servigos descritos neste CADERNO
DE COTACAO;

29.5.4. A CONTRATADA devera prover no minimo 1 (um) responsavel para
cada segmento de servicos, conforme descrito abaixo:

I- Gestor de Suporte Remoto;
IT - Gestor de Incidentes e Problemas;



IIT - Gestor de Suporte Local;
IV - Gerente Operacional.

29.6. A Gestao de Suporte Remoto e Gestao de Incidente e Problemas se
reportara ao Gestor de Campo, que por sua vez reportard Seus Servigos ao
Gerente Operacional, que por sua vez reportara seus servicos ao Gerente Geral
do Contrato (Preposto);

29.7. Caso sejam necessarias reunidoes técnicas, a CONTRATADA devera
arcar com as despesas de deslocamento de sua equipe.
29.8. A CONTRATADA deverd dimensionar sua equipe de Gestado

Operacional e de Qualidade para alcancar e manter sempre o0s niveis de
Servicos;

29.9. Todos os custos relacionados aos recursos humanos listados acima e
procedimentos de gestao dos servicos, incluindo salarios, beneficios, sistemas,
materiais, treinamentos e capacitacoes, deverao estar contemplados no valor
dos servicos.

29.10. Manutencao de Fatores Técnicos Durante a Vigéncia Contratual

29.10.1. Durante todo o periodo de vigéncia do contrato, os servicos
executados pela CONTRATADA deverdao obedecer aos fatores de padronizacgao,
qualidade, desempenho, compatibilidade, capacidade de suporte aos servigos e
prazos de entrega estipulados nos itens de pontuagdao técnica relativos aos
servicos objeto de contratacdo deste certame e de acordo com os niveis de
servicos exigidos;

29.10.2. Durante a vigéncia do contrato, o CONTRATANTE podera proceder a
vistorias periddicas as instalacoes da CONTRATADA para aferir o correto
cumprimento dos aspectos técnicos, gerenciais e administrativos.

29.11. Gerenciamento Operacional e da Qualidade

29.11.1. O gerenciamento operacional e da qualidade visa assegurar o uso
estruturado dos recursos e a manutencao da qualidade do suporte oferecido, a
fim de prevenir e reduzir os incidentes, identificar a causa-raiz de problemas,
otimizar a utilizagdo dos recursos de suporte e servir como canal de contato
entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA;

29.11.2. Estes servicos compreendem a execucao de atividades voltadas a
constante avaliacao dos resultados gerados pelos servigcos de atendimento aos
usuarios, detectando oportunidades de melhorias e implementando acoes
corretivas, bem como garantindo a documentacao de erros conhecidos na base
de conhecimento;

29.11.3. A partir das anadlises realizadas nos sistemas de informacgao
utilizados no atendimento, juntamente com os feedbacks obtidos em reunides
gerenciais com os representantes do CONTRATANTE, os profissionais de
gerenciamento operacional e da qualidade da CONTRATADA serao responsaveis
por elaborar solicitagdes de mudancas e projetos de adequacao, visando a
manutengdo dos niveis de servico acordados;

29.11.4. Também sera responsabilidade destes profissionais a elaboracao do
Caderno Mensal de Servicos, contendo o detalhamento de todas as atividades
realizadas, quantitativos mensurados, acdes e recomendagdes para o proximo
periodo;

29.11.5. Os principais servicos de gerenciamento operacional e da qualidade
sao:

I- Monitorar as fungdes e atividades desenvolvidas para a
prestacao dos servigos;



IT - Monitorar os indicadores de qualidade no atendimento;

III - Realizar proativamente a avaliacdo de resultados, analise
de tendéncias e prospeccao de oportunidades e recursos para
melhoria continua no ambiente (pessoas, processos e
tecnologias);

IV - Fornecer informagdes gerenciais e operacionais as areas de
interesse;
V - Criar e compartilhar conhecimento, programas motivacionais

e atualizagdes tecnoldégicas dos profissionais envolvidos na
prestacao de servigos;

VI - Garantir que normas internas do CONTRATANTE sejam
respeitadas pelos funcionarios da CONTRATADA;

VII - Assegurar aderéncia da solucdao as mudangas e evolucdes
no ambiente de aplicacao, através da implantacao dos planos de
acao;

VIII - Garantir a contingéncia de profissionais, capacitando-os
constantemente para atuarem nas fungdes objeto desta proposta;

IX - Participar de reunides cuja presenca tenha sido solicitada
pelo CONTRATANTE, desde que notificado com antecedéncia e que
0 assunto esteja no escopo da proposta;

X - Revisar e atualizar procedimentos operacionais;
XI - Analisar tendéncia de repeticdo de incidentes e problemas;

XII - Analisar, continuamente, causas raiz dos problemas e
propor acoes corretivas;

XIII - Definir os scripts de auto atendimento e atendimento de 1°
Nivel aos usuarios, de forma a permitir um atendimento rapido,
satisfatério e padronizado, independente das diferencas de perfil
entre os atendentes;

XIV - Buscar permanentemente reduzir a quantidade de chamados
adotando e recomendando ao CONTRATANTE Nnovos
procedimentos, metodologias, politicas e ferramentas;

29.11.6. Todos os custos relacionados aos recursos humanos listados acima e
procedimentos de gestao dos servicos, incluindo salarios, beneficios, sistemas,
materiais, treinamentos e capacitacoes, deverao estar contemplados no valor
dos servigos.

29.11.7. interacdo entre CONTRATANTE e CONTRATADA

29.11.7.1. Os mecanismos de comunicacao deverao ser direcionados,
preferencialmente, ao preposto, ou substituto, quando da CONTRATANTE para a
CONTRATADA; e ao gestor do contrato, ou gestor substituto, quando da
CONTRATADA para a CONTRATANTE.

29.11.7.2. As comunicagdes formais entre as partes serao por meio de oficio,
de atas, de registro de chamados, de relatérios e de mensagens eletronicas.
Nao serao considerados mecanismos formais de comunicacdao, a utilizacao de
foruns de debate e discussdo ou outros ambientes de colaboracdo, envio e troca
de mensagens por meio de telefones mdveis (SMS), contatos telefénicos e/ou
verbais, entre outros que sao caracterizados pela informalidade. No entanto,
podem ser utilizados para interacao entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA,
com objetivo de abreviar a troca de informacdes, mediante posterior
formalizacao, se for o caso. De comum acordo, as partes poderao eleger outros
mecanismos formais de comunicagao.



29.12. Reunioes de alinhamento

29.12.1. A CONTRATADA devera realizar Reunido Inicial (reunidao de
alinhamento de expectativas contratuais) em até 5 (cinco) dias Uteis a contar
da assinatura do Contrato, contendo um cronograma de inicio da execugao da
solugao;

29.12.2. A partir da reunido inicial, devera realizar reunidao de alinhamento
mensalmente ou a critério da gestdo e fiscalizacdo do contrato.

29.12.3. Na reuniao de alinhamento ou a critério do Gestor do Contrato,
deverdo ser apresentados o relatério mensal dos servicos executados bem como
os indicadores de niveis de servigo.

30. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO (ART. 19 IN 01/2019)

30.1. O CONTRATANTE sera responsavel pela gestdao do contrato e pelo
atesto quanto a aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos dos produtos e
servigos entregues.

30.2. A CONTRATADA serd responsavel pela execucao dos servicos e
gestdo dos recursos humanos, fisicos e tecnoldgicos inerentes ao escopo da
contratacao.

30.3. Todos 0s servicos a serem prestados pela CONTRATADA serao
executados mediante Ordens de Servigo - OS.

30.4. Os niveis minimos de servico exigidos serao aferidos e avaliados
regularmente pelo Gestor e Fiscais do Contrato, de acordo com as orientagbes
do APENDICE "M".

30.5. Os papéis e responsabilidades estdo descritos no item 26 deste CADERNO.
30.6. Todas as orientagcdes importantes quanto DA TRANSICAQ E DO
ENCERRAMENTO CONTRATUAL estao descritas nesteCADERNO DE COTACAO.

30.7. Quanto aos testes e inspecgoes

30.7.1. Todos os servicos e Ferramenta de Gestdao de Demandas entregues

pela CONTRATADA, estardo sujeitos a avaliacdo e controle de qualidade
executados pelo CONTRATANTE;

30.7.2. Os servigos serao recebidos apods a verificagdo do atendimento dos
Niveis Minimos de Servicos Exigidos, de acordo com as orientagdes do
APENDICE "M".

30.7.3. Apds a implantacdo da solucdao, a equipe técnica do CONTRATANTE
realizard testes a fim de verificar se a solucdao se encontra em perfeito
funcionamento e atende ao solicitado, devendo a CONTRATADA corrigir os
defeitos que vierem a ser encontrados mesmo apds a realizacao dos testes e
ateste pelo CONTRATANTE;

30.7.4. A realizagao dos testes pela equipe técnica do CONTRATANTE nao
exime a CONTRATADA da responsabilidade de efetuar os devidos testes, a fim
de garantir os padroes minimos de qualidade exigidos;

30.8. Quanto as inspecoes e diligéncias

30.8.1. O CONTRATANTE podera, se julgar necessario, realizar inspecoes e
diligéncias a fim de garantir que a empresa esteja em condigdes de fornecer os
produtos/servicos pretendidos de acordo com a qualidade exigida pelo
CONTRATANTE, devendo a CONTRATADA prestar todas as informacoes
solicitadas;

30.8.2. A critério do CONTRATANTE, poderdo ser convocadas reunides
extraordinarias ou efetuadas visitas as dependéncias da CONTRATADA para
acompanhar ou fiscalizar o andamento dos trabalhos.



31. REGIME DE EXECUGAO (ART. 19 IN 01/2019)

31.1. O servico a ser contratado sera realizado por EXECUGCAO INDIRETA,
sob o regime de EMPREITADA POR PRECO UNITARIO.

31.2. Os servicos serao demandados de acordo com a necessidade do
CONTRATANTE.

32. GARANTIA DE EXECUCAO

32.1. O adjudicatario, no prazo de 10 (dez) dias apds a assinatura do

Termo de Contrato, prorrogaveis por igual periodo, a critério do
CONTRATANTE, prestara garantia no valor correspondente a 5% (cinco por
cento) do valor do Contrato, podendo optar por caugao em dinheiro ou titulos da
divida publica, seguro-garantia ou fianca bancaria, que serd liberada de acordo
com as condicdes previstas neste Edital, conforme disposto no art. 56 da Lei n°
8.666, de 1993, desde que cumpridas as obrigacdes contratuais.

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

32.3. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administragao
a promover a rescisao do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular
de suas clausulas, conforme dispdem os incisos I e II do art. 78 da Lei n°
8.666, de 1993;

32.4. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida,
deverd abranger um periodo de mais 3 (trés) meses apds o término da vigéncia
contratual.

32.5. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o
pagamento de:

32.5.1. Prejuizos advindos do ndao cumprimento do objeto do contrato;
32.5.2. Prejuizos diretos causados a Administracao decorrentes de culpa ou
dolo durante a execucao do contrato;

32.5.3. Multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administracdo a
CONTRATADA; e

32.5.4. Obrigacbes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, nao
adimplidas pela CONTRATADA, quando couber.

32.6. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar

todos os eventos indicados no item anterior, mencionados no art. 19, XIX, b da
IN SLTI/MPOG 02/2008, observada a legislagcao que rege a matéria.

32.7. A garantia em dinheiro devera ser efetuada na Caixa EconOmica
Federal em conta especifica com correcdo monetaria, em favor do
CONTRATANTE;

32.8. Caso a opcao seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem
ter sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema
centralizado de liquidacdo e de custdédia autorizado pelo Banco Central do
Brasil, e avaliados pelos seus valores econbmicos, conforme definido pelo
Ministério da Fazenda.

32.9. No caso de garantia na modalidade de fianca bancaria, devera
constar expressa renuncia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cddigo Civil.

32.10. No caso de alteracdao do valor do contrato, ou prorrogacao de sua



vigéncia, a garantia devera ser readequada ou renovada nas mesmas condicoes.

32.11. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em
pagamento de qualquer obrigacdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a
respectiva reposicao no prazo maximo de 2 (dois) dias Uteis, contados da data
em que for notificada.

32.12. A CONTRATANTE executard a garantia na forma prevista na
legislacdo que rege a matéria.

32.13. Sera considerada extinta a garantia:

32.13.1. Com a devolucdo da apodlice, carta fianca ou autorizagdo para o
levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia,
acompanhada de declaracao da CONTRATANTE, mediante termo circunstanciado,
de que a CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do contrato;

32.13.2. No prazo de trés meses apdés o término da vigéncia, caso a
CONTRATANTE nao comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo sera
ampliado, nos termos da comunicacao, conforme estabelecido na alinea "h2"do
item 3.1 do AnexoVII-F da IN SEGES/MP n. 05/2017.

32.14. O garantidor ndao é parte para figurar em processo administrativo
instaurado pela CONTRATANTE com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar
sancoes a CONTRATADA.

32.15. A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo,
a garantia, na forma prevista no neste Edital e no Contrato.

33. VIGENCIA CONTRATUAL

33.1. O CONTRATO terd vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses a contar
da data de sua assinatura, podendo ser prorrogado por mais 12 (doze) meses,
até o limite previsto no art. 57, inciso II, da Lei n® 8.666/93, mediante aditivo
contratual, desde que devidamente comprovada a necessidade e a vantagem da
prorrogacao.

34. VIGENCIA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

34.1. Nao se aplica.

35. DA ADESAO A ATA DE REGISTRO DE PRECOS

35.1. Tendo em vista a natureza do servigo e as especificidades de cada

orgdo da administracdo publica, fica vedada a adesdo da ata de registro de
preco por outros 6rgdos e entidades da administragao publica.

36. REAJUSTE CONTRATUAL (ART. 24, DA IN 01/2019)

36.1. O valor do contrato poderd ser reajustado pelo Indice de custo de
tecnologia da Informacdao - ICTI (IPEA) ou outro indice oficial que vier a
substitui-lo, desde que observado o interregno minimo de 12 (doze) meses,
contados da assinatura do contrato.

36.2. O reajuste somente sera concedido apds analise pelo setor
competente e mediante motivacao e comprovacao, por parte da CONTRATADA.

36.3. A utilizacdo do Indice de custo de tecnologia da Informacdo -
ICTI (IPEA) se justifica por se tratar de servico continuo sem dedicagao
exclusiva de mdo-de-obra e ainda visando a recomposicao dos valores
contratados em vista dos efeitos inflacionarios, além de ser mais vantajoso



para a Administragao.

37. ALTERAGAO SUBJETIVA

37.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA com/em
outra pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica
todos os requisitos de habilitacao exigidos na licitacao original; sejam mantidas
as demais clausulas e condigdes do contrato; ndao haja prejuizo a execucao do
objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracdo a continuidade do
contrato.

38. DA TRANSI(}I\O E DO ENCERRAMENTO CONTRATUAL (ART. 35,
DA IN 01/2019)
38.1. A Transicdo Contratual, entendida como o processo de transferéncia

dos conhecimentos e competéncias necessarias para prover a continuidade dos
servicos contratados ou executados, tera inicio 90 (noventa) dias antes do
prazo previsto para a extincao do Contrato.

38.2. No encerramento contratual devera ser assinado o Termo de
Encerramento de Contrato, conforme APENDICE "I".

38.3. As atividades de transicdao contratual, quando aplicaveis, e de
encerramento do contrato deverao observar a:

38.3.1. Manutencdo dos recursos materiais e humanos necessarios a
continuidade do negdcio por parte da Administracao;

38.3.2. Entrega de versdes finais dos produtos, da base de dados gerada
durante a vigéncia contratual e da documentacao;

38.3.3. Transferéncia final de conhecimentos sobre a execucdo e a
manutencao da solucao de TIC;

38.3.4. Revogacao de perfis de acesso;

38.3.5. Eliminacdao de caixas postais.; entre outras providéncias.

38.4. Até 45 (quarenta e cinco) dias antes do prazo previsto para a

extincgdo do Contrato, a CONTRATADA devera entregar ao CONTRATANTE
documento detalhado contendo o Plano de Transicao Contratual, com todas as
atividades e projetos necessarios para esta fase, devendo conter, no minimo:

38.4.1. Identificacdo do ambiente de trabalho em que atua a equipe de
transicdo, seus papéis, responsabilidades, nivel de conhecimento e
qualificacoes;

38.4.2. Cronograma detalhado do Plano de Transicao, identificando: as
tarefas, os processos, os recursos, marcos de referéncia, o inicio, o periodo de
duracao e a data prevista para término;

38.4.3. Estruturas e atividades de gerenciamento da transicao, as regras
propostas de relacionamento da CONTRATADA com o CONTRATANTE e com a
futura prestadora de servigos; e

38.4.4. Plano proprio de gerenciamento de riscos, de contingéncia, de
mitigacao e de acompanhamento, todos relativos ao processo de transicao.

38.5. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara infracao
contratual, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na legislagao
vigente, no contrato e neste instrumento.

38.6. A CONTRATADA devera participar de todas as reunidoes marcadas



pelo CONTRATANTE relacionadas a transicao contratual, assim como devera
atender todas as solicitacdes do CONTRATANTE referentes a execugdo
contratual, tanto no que se refere a parte documental, como no tocante as
demais informacdes julgadas necessarias.

38.7. A CONTRATADA sera responsavel pela transicao inicial e final dos
servicos, absorvendo as atividades de forma a documenta-las minuciosamente
para que os repasses de informagdes, conhecimentos e procedimentos, ao final
do contrato, acontecam de forma precisa e responsavel.

38.8. A CONTRATADA compromete-se a fornecer para o CONTRATANTE
toda a documentacao relativa a comprovacdo da prestacdo dos Servicos que
esteja em sua posse.

38.9. Ao final do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA devera:
38.9.1. Dar plena capacidade ao CONTRATANTE para executar os servigos;

38.9.2. Participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitacao, da
elaboracao do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

38.9.3. Importar, configurar e disponibilizar banco de dados gerados no
decorrer da vigéncia contratual, em sistema de gestdao Information Technology
Software Manegment - ITSM, disponivel em Portal do Software Publico

Brasileiro, ou outro similar indicado pela equipe de Gestao Contratual, que
permita a CONTRATANTE dar continuidade a suas operacoes.

38.10. Em casos de interrupcao contratual e ocorrendo mudanca de
fornecedor da solucao, a CONTRATADA devera repassar a nova prestadora dos
servicos, por intermédio de evento formal, todos os documentos necessarios a
continuidade da prestacdo do servigo, bem como esclarecer duvidas a respeito
de procedimentos no relacionamento entre as partes do contrato.

38.11. Para fins de renovacao contratual, o Gestor do Contrato, com base
no Histérico de Gestao do Contrato e nos principios da manutencao da
necessidade, economicidade e oportunidade da contratagdo, devera encaminhar
a Area Administrativa, com pelo menos 60 (sessenta) dias de antecedéncia do
término do contrato, a respectiva documentacdo para o aditamento.

39. SANCOES ADMINISTRATIVAS

39.1. Comete infragcao administrativa nos termos da Lei n°® 8.666, de 1993
e da Lei n© 10.520, de 2002, a CONTRATADA que:

39.1.1. Nao executar total ou parcialmente qualquer das obrigacoes
assumidas em decorréncia da contratacdo;

39.1.2. Ensejar o retardamento da execucao do objeto;

39.1.3. Falhar ou fraudar na execugao do contrato;

39.1.4. Comportar-se de modo inidéneo;

39.1.5. Cometer fraude fiscal;

39.1.6. Nao mantiver a proposta.

39.2. A CONTRATADA que cometer qualquer das infracdes discriminadas

nos subitens acima ficard sujeita, sem prejuizo da responsabilidade civil e
criminal, as seguintes sancgoes:

39.2.1. Adverténcia escrita por faltas leves, assim entendidas aquelas que
nao acarretem prejuizos significativos para a CONTRATANTE;

39.2.2. Multa moratdria de 0,33 % (zero virgula trinta e trés por cento) por



dia de atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de
30 (trinta) dias;

39.2.3. Multa compensatdria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do
contrato, no caso de inexecucao total do objeto;

39.2.4. Em caso de inexecucao parcial, a multa compensatdria, no mesmo
percentual do subitem acima, serd aplicada de forma proporcional a obrigacdo
inadimplida;

39.2.5. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o 6rgao,
entidade ou unidade administrativa pela qual a Administracdao Publica opera e
atua concretamente, pelo prazo de até dois anos;

39.2.6. Impedimento de licitar e contratar com a Unidao com o consequente
descredenciamento no SICAF pelo prazo de até cinco anos;

39.2.7. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicao ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade
gue aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a CONTRATADA
ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos causados;

39.3. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, III e IV da Lei n©
8.666, de 1993, a CONTRATADA que:

39.3.1. Tenha sofrido condenacgdao definitiva por praticar, por meio dolosos,
fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

39.3.2. Tenha praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da
licitacao;

39.3.3. Demonstre nao possuir idoneidade para contratar com a

Administracdo em virtude de atos ilicitos praticados.

39.4. A aplicacao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em
processo administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a
CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na Lei n© 8.666, de 1993,
e subsidiariamente a Lei n® 9.784, de 1999.

39.5. A autoridade competente, na aplicagdo das sancgbes, levara em
consideracao a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena,
bem como o dano causado a CONTRATANTE, observado o principio da
proporcionalidade.

39.6. As penalidades serao obrigatoriamente registradas no SICAF.
39.7. TABELA DE GRAU DE IMPACTO NO DESEMPENHO
39.7.1. Além das penalidades previstas legalmente nos paragrafos

anteriores, a empresa CONTRATADA fica sujeita, também, a aplicacdao de
redugdes por ocorréncia, conforme o grau de impacto correspondente:

TABELA 5

GRAUS DE IMPACTO NO DESEMPENHO

GRAU | CORRESPONDENCIA

01 Adverténcia escrita

02 Glosa de 0,3% sobre o valor a ser pago no més da ocorréncia
03 Glosa de 10% sobre o valor a ser pago no més da ocorréncia
04 Multa de 10% sobre o valor do Contrato

39.7.2. As glosas nos pagamentos a que se sujeita a CONTRATADA terao
como referéncia a Tabela a seguir:

TABELA 6




REFERENCIA PARA GLOSA

DESCRICAO DA REFERENCIA GRAU
Suspender ou interromper, salvo motivo de forca maior ou |Por ocorréncia
caso fortuito, os servicos solicitados 03

Manter empregado sem qualificacao exigida para executar Por ocorréncia
0S servicos contratados 02

Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de
niveis de servicos e de desempenho por quaisquer
subterfugios

Por ocorréncia
04

Recusar-se a executar parcialmente ou totalmente servico
relacionado ao objeto do contrato determinado pela
fiscalizacdo do contrato

Por ocorréncia
02

Nao substituir, imediatamente, o profissional que seja
considerado inapto para os servigos a serem prestados,

: i : . . . : Por ocorréncia
seja por incapacidade técnica, atitude inconveniente, falta de

urbanidade ou que venha a transgredir as Normas 02
disciplinares do CONTRATANTE

Acumular 3 (trés) adverténcias no periodo de 6 (seis) Por ocorréncia
meses 02

Acumular 5 (cinco) adverténcias no periodo de 12 (doze) Por ocorréncia
meses 03

Ndo efetuar o pagamento de salarios, seguros, encargos A
.. g . . Por ocorréncia
fiscais e sociais, bem como quaisquer despesas diretas e/ou 03

indiretas relacionadas a execucdo deste Contrato

Na hipotese de rescisdo contratual por inexecucdo total do |Por ocorréncia

Contrato 04
Na hipétese de descumprimento da Garantia de servigos g%r ocorrencia
Nao apresentar documentacao exigida da empresa ou dos |Por documento
profissionais 01
Deixar de prestar quaisquer informacgdes solicitadas no Por ocorréncia
prazo estipulado 01

Deixar de realizar transferéncia completa dos

) A . Por ocorréncia
conhecimentos empregados na realizagao dos servigos

02
contratados
Deixar de realizar transigdo plena do contrato, com total Por ocorréncia
transferéncia de conhecimento 03

39.7.3. A juizo do gestor do contrato, por parte da CONTRATANTE, deducSes
poderao nao ser aplicadas, desde que a motivacao seja devidamente explicadas
e caracterizadas que sdao decorrentes de fatos alheios aos técnicos que
desenvolvem os servicos em nome da empresa CONTRATADA;

39.7.4. Os valores referentes a multas e penalidades, que por ventura
venham a ser aplicadas, poderdo ser deduzidos na fatura do més atual ou do
més subsequente a apuracgao;

40. LEGISLAGAO APLICAVEL

40.1. Esta contratacao encontra-se amparada no Art. 10, paragrafo 7°, do
Decreto-Lei 200/67, pois as atividades que se pretende contratar, ainda que
essenciais, sao rotineiras, podendo ser realizadas mediante prestacao de
servicos terceirizados, em conformidade com a legislagao patria.

Art. 10. A execucdo das atividades da Administracdo Federal deverd ser
amplamente descentralizada.



[...] § 79 Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento,
coordenagcdo, supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o
crescimento desmesurado da maquina administrativa, a Administracédo
procurara desobrigar-se da realizacdo material de tarefas executivas,
recorrendo, sempre que possivel, a execuc¢do indireta, mediante contrato,
desde que exista, na area, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e
capacitada a desempenhar os encargos de execugdo. (Decreto-lei 200/1967).

40.2. Seguindo a mesma linha, o Decreto 2.271/97 (Art. 19, § 1 0)
estabelece que as atividades materiais acessérias da Administracdao Publica
Federal, inclusive as de informatica, poderdao ser, de preferéncia, objeto de
execucao indireta.

40.3. Constituiram ainda o referencial normativo da presente contratagao
0s seguintes dispositivos legais:

40.3.1. Lei Federal n© 8.666/1993: Institui normas para licitagbes e
contratos da Administracao Publica e da outras providéncias.

40.3.2. Lei 10.520/2002: Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da Constituicao Federal,
modalidade de licitacao denominada pregao, para aquisicao de bens e servigos
comuns, e da outras providéncias.

40.3.3. Decreto n°® 5.450/2005: Regulamenta o pregdo, na forma eletrbnica,
para aquisicdo de bens e servicos comuns, e da outras providéncias.

40.3.4. Decreto n©® 7.174/2010: Regulamenta a contratacdao de bens e
servicos de informatica e automacdo pela administracao publica federal.

40.3.5. Decreto 7.746/2012: Regulamenta o art. 30 da Lei no 8.666, de 21
de junho de 1993, para estabelecer critérios, praticas e diretrizes para a
promocao do desenvolvimento nacional sustentdvel nas contratacdes realizadas
pela administracdo publica federal, e institui a Comissdo Interministerial de
Sustentabilidade na Administracao Publica — CISAP;

40.3.6. Acorddo n® 1099/2008 - TCU Plenario - Manifestou entendimento de
que, havendo dependéncia entre os servicos que compdem o objeto licitado, a
opcao pelo nao parcelamento mostra-se adequada, no minimo do ponto de vista
técnico.

40.3.7. Nota Técnica n° 02/2008 - SEFTI/TCU - Estabelece o uso do pregdo
para aquisicdo de bens e servigos de tecnologia da informacgao.

40.3.8. Instrucdo Normativa SLTI n© 01/2010: Dispde sobre os critérios de
sustentabilidade ambiental na aquisicao de bens, contratacao de servicos ou
obras pela Administracao Publica Federal direta, autarquica e fundacional e da
outras providéncias.

40.3.9. Instrugdo Normativa SLTI n°® 1/2019: DispOe sobre o processo de
contratacdo de Solucdes de Tecnologia da Informacdo pelos 6rgaos integrantes
do Sistema de Administracao dos Recursos de Tecnologia da Informagao - SISP
do Poder Executivo Federal.

40.3.10. Instrugao Normativa SLTI N© 2/2015: Altera a Instrucao Normativa
n° 4, de 11 de setembro de 2014.

40.3.11. Instrucao Normativa SLTI N© 2/2008: Dispde sobre a contratacao de
servicos, continuados ou ndo, por 6rgaos ou entidades integrantes do Sistema
de Servicos Gerais — SISG.

40.3.12. Instrucao Normativa SLTI n© 05/2014 e alteracdes: Disp0oe sobre os
procedimentos administrativos basicos para a realizacdo de pesquisa de precos
para a aquisicao de bens e contratacao de servicos em geral.

40.3.13. NR 17 do MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO (MTE) e na



recomendacao técnica DSST n° 01/2005 do mesmo 6rgao;

40.3.14. Politica de Seguranca da Informacdao e Comunicacdes do Ministério
da Saude - POSIC/MS.

41. CONSIDERACGES GERAIS
41.1. A minuta do Contrato serd incluida no Edital da contratacao.
42, APENDICES

Apéndice "A" - Modelo de Declaragao de Vistoria

Apéndice "B" - Modelo de Declaracdao de Recusa de Vistoria

Apéndice "C" - Modelo de Proposta de Precos

Apéndice "D" - Modelo de Ordem de Servico

Apéndice "E" - Termo de Recebimento Provisdrio

Apéndice "F" - Termo de Recebimento Definitivo

Apéndice "G" - Termo de Confidencialidade da Informagao

Apéndice "H" - Termo de Ciéncia

Apéndice "I" - Termo de Encerramento do Contrato

Apéndice "J" - Critérios de Compensacao Semestral

Apéndice "K" - Modelo de Relatério Mensal de Acompanhamento do Contrato
Apéndice "L" - Modelo de Relatério Mensal de Servigos

Apéndice "M" - Niveis Minimos de Servigos e Indicadores

Apéndice "N" - Racional de calculo de chamados e informacdes para analise da demanda
de atendimento

Apéndice "O" - Especificacdo dos Requisitos da Contratacdo

Apéndice "P" - Justificativas e Objetivos da Contratagao

Apéndice "Q" - Descricdo Detalhada da Solugdo de TI

Apéndice "R" - Qualificacdo e Experiéncia Profissional dos Prestadores de Servigo
Apéndice "S" - Caracteristicas e Requisitos Obrigatdérios do Sistema de Gerenciamento e
de Telefonia

Apéndice "T" - Catalogo de Servicos

Apéndice "U" - Locais e Horarios de Prestacao de Servigos



Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE "A"

DECLARACAO DE VISTORIA
DECLARO, para fins de participacdo no Pregao Eletronico SRPn® __ /  , que tomei

conhecimento de todas as informacdes necessarias a execugao de seu objeto, e que
vistoriei os locais de instalagao dos softwares e componentes.

Cidade/UF, de de

Carimbo e Assinatura do Responsavel/Representante da Empresa
(Nome, cargo, CPF)

Carimbo e Assinatura do Representante do CONTRATANTE

Referéncia: Processo n° 25000.071324/2019-71 SEI n© 10073000

Coordenacao de Gestdo de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE "B"

DECLARAGAO DE RECUSA de VISTORIA

empresa , CNPJ no

sito a
na cidade de UF , OPTOU PELA NAO REALIZACAO DA
VISTORIA TECNICA NAS INSTALA(;OES FISICAS DO CONTRATANTE, tendo ciéncia
que ndo podera alegar em qualquer fase da licitacdo ou vigéncia da relacao contratual que
ndo realizard os servicos em conformidade com a qualidade e requisitos exigidos.

Cidade/UF, de de

Carimbo e Assinatura do Responsavel/Representante da Empresa

Nome legivel
CPF nO°.

Referéncia: Processo n® 25000.071324/2019-71 SEI n© 10073259

Coordenacao de Gestdo de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Departamento de Informéatica do Sistema Unico de Saude

Ministério da Saude
Secretaria Executiva

Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE "C"

PROPOSTA DE PRECOS

(em papel timbrado da empresa)

Ao

Ministério da Saude
Esplanada dos Ministérios - Bloco G

Edificio Anexo, sala 339-A - Plano Piloto
70058-900 - Brasilia, DF

Referéncia: Pregao Eletronico SRPn° ___ /

Proposta que faz a empresa

nO

e inscricao estadual n°

no(a)

contratagao)

, inscrita no CNPJ
, estabelecida
, para eventual aquisicao (ou
para atender as necessidades

do CONTRATANTE, de acordo com as especificagcdes e condicdes constantes do Pregao

em referéncia, bem como do respectivo Edital e seus Anexos.

PLANILHA DE PROPOSTA DE PRECOS

. Unidade / . Valor Unit. | Valor Total
Grupo | Item | Descricao Métrica Quantidade (R$) (R$)
1
2
1
3
4
1
2
2
3
4
VALOR TOTAL (R$)
1) Dados da Proposta: Valor Total: R$ .....cocvvvviiieninnnen. (VALOR POR EXTENSO)

2) Validade da Proposta: 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua apresentacao.

3) Informamos, por oportuno, que nos precos apresentados acima ja estdao computados
todos os custos necessarios decorrentes da prestacao dos servigos, bem como ja
incluidos todos os impostos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais,




taxas, seguros, deslocamentos de pessoal e quaisquer outros que incidam direta ou
indiretamente.

4) Dados da empresa: Razao Social:
CNPJ (MF) no
Inscricao Estadual

no: Endereco:
Telefone:
Fax: e-mail: Cidade:
Estado: CEP:
Representante(s) legal(is) com poderes para assinar o contrato: Nome:
Cargo:
CPF:
RG: - Dados

Bancarios:Banco:__ Agéncia: Conta
Corrente: Dados para Contato:Nome:

Telefone/Ramal:

Local e data

Representante Legal
(com carimbo da empresa)
Cargo
CPF

Referéncia: Processo n° 25000.071324/2019-71 SEI n© 10073439

Coordenacao de Gestdo de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Departamento de Informéatica do Sistema Unico de Salde

Ministério da Saude
Secretaria Executiva

Coordenacdo-Geral de Infraestrutura
Coordenacdo de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE "D"

ORDEM DE SERVIGO (0S)

Ministério da Saude
Secretaria Executiva

Departamento de Informatica do SUS
Coordenagéo-Geral de Infra-Estrutura
Coordenacgao de Gestédo de Redes e Telecomunicagdes

ORDEM DE SERVICO OU DE FORNECIMENTO DE BENS N°/2019///DATASUS/SE/MS

1 -IDENTIFICAGAO

REQUISITANTE DO |DEPARTAMENTO DE INFORMATICA  |N° DO NN/2019
SERVICO DO SUS - DATASUS CONTRATO

o REFERENCIA 012
N°DA OS/OFB NN/2019 (Periodo) 31/MM/2019
CONTRATADA
CNPJ TELEFONE

2 - ESPECIFICAGAO DO SERVICO

3 - ESTIMATIVA DOS SERVICOS

Grupo| Id.|Produto / Servigo

'Volume Estimado

Valor Unitario (R$)

\Valor Total
(R$)

SERVICE DESK HFRJ - SUPORTE TECNICO REMOTO
DE 1°NIVEL - ATENDIMENTO AUTOMATIZADO

SERVICE DESK HFRJ - SUPORTE TECNICO REMOTO
DE 1°NIVEL - ATENDIMENTO BASICO

1 SERVICE DESK HFRJ -SUPORTE TECNICO REMOTO
3 [DE 1°NIVEL - ATENDIMENTO ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

SERVICE DESK HFRJ -SUPORTE TECNICO
4 |PRESENCIAL DE 2°NIVEL - ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

SERVICE DESK MS - SUPORTE TECNICO REMOTO DE
1°NIVEL - ATENDIMENTO AUTOMATIZADO

SERVICE DESK MS - SUPORTE TECNICO REMOTO DE
1°NIVEL - ATENDIMENTO BASICO

2 SERVICE DESK MS -SUPORTE TECNICO REMOTO
3 |DE 1°NIVEL - ATENDIMENTO ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

SERVICE DESK MS -SUPORTE TECNICO PRESENCIAL
DE 2°NIVEL - ATENDIMENTO ESPECIALIZADO




Estimativa Mensal TOTAL BRUTO

4 -INFORMAGOES COMPLEMENTARES

5 - DATAS E PRAZOS

Data de Inicio dos Servigos Data de Conclusao dos Servigos

6 -CIENCIA

CONTRATANTE

Gestao do Contrato

OO XXX X XXX
Gestor Titular do Contrato

CONTRATADA

Declaro estar ciente e concordar com todas informagdes descritas neste documento.

DOOOXXXXXXXXXXXXXX
Preposto
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Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE "E"

TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

PROCESSO
ADMINISTRATIVO N.°

PROCESSO
LICITATORIO

OBJETO
N.° do CONTRATO
CONTRATADA

N.° da
OS/OFB:

CNPJ: Telefone(s):

Por este instrumento, atestamos para fins de cumprimento do disposto no Art. 73, inciso |I, alinea
“a”, da Lei n°8.666, de 21 de junho de 1993, e no artigo 33, Inciso |, da Instrucao Normativa n° 1 do
Ministério da Economia, de 4 de abril de 2019, que os bens e/ou servigos, relacionados na

tabela abaixo, foram recebidos nesta data e serdo objeto de avaliagdo quanto aos aspectos de
qualidade, de acordo com os Critérios de Aceitacédo previamente definidos pelo Edital de Pregao
Eletrénico SRP n° / do Ministério da Saude.

. Valor
. ~ | Quantidade de P Valor Total
Item | Descricao Servico U?:;;lo (R$)

Informacoes Complementares




Ressaltamos que o recebimento definitivo dos bens e/ou servigos ocorrera em até 15 (quinze)
dias, desde que ndo ocorram problemas técnicos ou divergéncias quanto as especificacbes
constantes do instrumento contratual proveniente do Edital de Pregéo Eletronico SRP n°

/

Cidade/UF, de de

Representante Legal da Empresa
Cargo
CPF

Fiscal Técnico do Contrato
Matricula
<<Cargo/Funcao>>
<<Setor/Departamento>>

Referéncia: Processo n® 25000.071324/2019-71

SEI n® 10074254

Coordenacdo de Gestao de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE "F"

TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

PROCESSO
ADMINISTRATIVO N.°

PROCESSO
LICITATORIO

OBJETO
N.° do CONTRATO

CONTRATADA
CNPJ | Telefone(s) |

N.° da
OS/OFB

Por este instrumento, as partes abaixo identificadas atestam para fins de cumprimento do
disposto no Art. 73, inciso Il, alinea “b”, da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, e no artigo 33,
inciso VI, da Instru¢do Normativa n° 1 do Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestao -
MPOG, de 4 de abril de 2019, que os bens e/ou servigos relacionados na tabela abaixo, possuem
as quantidades e a qualidade compativel com as condi¢des e exigéncias constantes do Edital de
Pregao Eletrénico SRP n° /

tem | Descricao | Quantidade de Servico | Valor Unitario (R$) | Valor Total (R$)

Informacoes Complementares

Cidade/UF, de de




Gestor do Contrato
Matricula
<<Cargo/Funcao>>
<<Setor/Departamento>>
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Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE "G"

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO

PROCESSO
ADMINISTRATIVO N.°

PROCESSO
LICITATORIO

OBJETO
CONTRATO N.°

O MINISTERIO DA SAUDE, com sede em Brasilia-DF, inscrito no CNPJ sob o
n° 00.394.544/0036-05, doravante denominado CONTRATANTE e a Empresa

, estabelecida a , CEP:
, inscrita no CNPJ] sob o n© , doravante
denominada simplesmente CONTRATADA, representada neste ato pelo Sr
, (cargo) , (nacionalidade)
, (estado civil) , (profissao) ,
portador da Cédula de Identidade n° , € do CPF n©
, residente e domiciliado em , €, sempre que

em conjunto referidas como PARTES para .
efeitos deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DA INFORMACAO, doravante
denominado simplesmente TERMO, e,

CONSIDERANDO gque, em razdo do atendimento a exigéncia do Contrato N©

/ , celebrado pelas PARTES, doravante denominado CONTRATO, cujo
objeto é a <objeto do contrato>, mediante condicdes estabelecidas
pelo CONTRATANTE;

CONSIDERANDO que o presente TERMO vem para regular o uso dos dados,
regras de negocio, documentos, informacdes, sejam elas escritas ou verbais ou de
qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, entre outras, doravante
denominadas simplesmente de INFORMACOES, que a CONTRATADA tiver
acesso em virtude da execugao contratual;

CONSIDERANDO a necessidade de manter sigilo e confidencialidade, sob pena
de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto
de interesse do CONTRATANTE de que a CONTRATADA tomar conhecimento em
razao da execucdo do CONTRATO, respeitando todos os critérios estabelecidos
aplicdveis as INFORMACOES;



O CONTRATANTE estabelece o presente TERMO mediante as cldusulas e
condigdes a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto deste TERMO ¢ prover a necessaria e adequada PROTECAO

AS INFORMACOES do CONTRATANTE, principalmente aquelas classificadas
comoCONFIDENCIAIS, em razao da execugao do CONTRATO celebrado entre as
PARTES.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS

Paragrafo Primeiro: As estipulagBes e obrigacdes constantes do presente
instrumento serao aplicadas a todas e quaisquer INFORMACOES reveladas
peloCONTRATANTE.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA se obriga a manter o mais absoluto sigilo
e confidencialidade com relacdo a todas e quaisquer INFORMAGOES que venham
a ser fornecidas pelo CONTRATANTE, a partir da data de assinatura

deste TERMO, devendo ser tratadas como INFORMACOES CONFIDENCIAIS,
salvo aquelas prévia e formalmente classificadas com tratamento diferenciado
pelo CONTRATANTE.

Paragrafo Terceiro: A CONTRATADA se obriga a ndo revelar, reproduzir, utilizar
ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir
que nenhum de seus diretores, empregados e/ou prepostos faca uso

das INFORMACOES do CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto: O CONTRATANTE, com base nos principios instituidos na
Seguranca da Informacao, zelara para que as INFORMACOES que receber e tiver
conhecimento sejam tratadas conforme a natureza de classificacao informada
pela CONTRATADA.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS LIMITACOES DA CONFIDENCIALIDADE

Paragrafo l'.lnigo: As obrigacdes constantes deste TERMO nao serao aplicadas
as INFORMACOES que:

1. Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacdao ou
apos a revelagao, exceto se isso ocorrer em decorréncia de ato ou omissao
das PARTES;

2. Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos
ao presente TERMO;

3. Sejam reveladas em razao de requisicao judicial ou outra determinacao
valida do Governo, somente até a extensao de tais ordens, desde que as
PARTES cumpram qualquer medida de protecao pertinente e tenham sido
notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando
a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear medidas de
protecdo que julgar cabiveis.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAGOES ADICIONAIS



Paragrafo Primeiro: A CONTRATADA se compromete a utilizar

as INFORMACOES reveladas exclusivamente para os propdsitos da execucdo
do CONTRATO.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer
copia das INFORMACOES sem o consentimento prévio e expresso

do CONTRATANTE.

1. O consentimento mencionado no Paragrafo segundo, entretanto, sera
dispensado para cépias, reproducoes ou duplicagdes para uso interno das
PARTES.

Paragrafo Terceiro: A CONTRATADA se compromete a cientificar seus
diretores, empregados e/ou prepostos da existéncia deste TERMO e da natureza
confidencial das INFORMACOES do CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto: A CONTRATADA deve tomar todas as medidas necessarias a
protecio das INFORMAGOES do CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a
revelacao a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito

pelo CONTRATANTE.

Paragrafo Quinto: Cada PARTE permanecera como unica proprietaria de todas e
quaisquer INFORMACOES eventualmente reveladas a outra parte em funcao da
execucao do CONTRATO.

Paragrafo Sexto: O presente TERMO nao implica a concessao, pela parte
reveladora a parte receptora, de nenhuma licenca ou qualquer outro direito,
explicito ou implicito, em relacao a qualquer direito de patente, direito de edicado
ou qualquer outro direito relativo a propriedade intelectual.

1. Os produtos gerados na execugao do CONTRATO, bem como
as INFORMACOES repassadas a CONTRATADA, s3do Unica e exclusiva
propriedade intelectual do CONTRATANTE.

Paragrafo Sétimo: A CONTRATADA firmara acordos por escrito com seus
empregados e consultores ligados direta ou indiretamente ao CONTRATO, cujos
termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as disposicdoes do
presente instrumento.

Paragrafo Oitavo: A CONTRATADA obriga-se a ndo tomar qualquer medida com
vistas a obter, para si ou para terceiros, os direitos de propriedade intelectual
relativos aos produtos gerados e as INFORMACOES que venham a ser reveladas
durante a execucao do CONTRATO.

CLAUSULA QUINTA - DO RETORNO DE INFORMAGOES

Paragrafo Unico: Todas as INFORMAGCOES reveladas pelas PARTES permanecem
como propriedade exclusiva da parte reveladora, devendo a esta retornar
imediatamente assim que por ela requerido, bem como todas e quaisquer cépias
eventualmente existentes.

1. A CONTRATADA devera devolver, integros e integralmente, todos os
documentos a ela fornecida, inclusive as cdpias porventura necessarias, na
data estipulada pelo CONTRATANTE para entrega, ou quando nao mais for
necessaria a manutencdo das Informagdes Confidenciais, comprometendo-se
a nao reter quaisquer reproducoes (incluindo reproducdes magnéticas), copias
ou segundas vias.



2. A CONTRATADA devera destruir quaisquer documentos por ela produzidos
gue contenham Informacdes Confidenciais do CONTRATANTE, quando nao
mais for necessaria a manutencdo dessas Informagdes Confidenciais,
comprometendo-se a nao reter quaisquer reproducodes (incluindo reproducoes
magnéticas), cdpias ou segundas vias, sob pena de incorrer nas penalidades
previstas neste Termo.

CLAUSULA SEXTA - DA VIGENCIA

Paragrafo Unico: O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratdvel,
permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até 5 (cinco) anos apds o
término do Contrato.

CLAUSULA SETIMA - DAS PENALIDADES

Paragrafo Unico: A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informacdes,
devidamente comprovada, possibilitara a imediata aplicacdo de penalidades
previstas conforme disposicdes contratuais e legislacdes em vigor que tratam
desse assunto, podendo até culminar na RESCISAO DO CONTRATO firmado
entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estara sujeita, por acao ou
omissao, ao pagamento ou recomposicao de todas as perdas e danos sofridos
pelo CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de
responsabilidades civil e criminal, as quais serao apuradas em regular processo
administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais sangdes legais cabiveis,
conforme Art. 87 da Lei n©. 8.666/93.

CLAUSULA OITAVA - DAS DISPOSICOES GERAIS

Paragrafo Primeiro: Este TERMO constitui vinculo indissociavel ao CONTRATO,
gue é parte independente e regulatdéria deste instrumento.

Paragrafo Segundo: O presente TERMO constitui acordo entre as PARTES,
relativamente ao tratamento de INFORMACOES, principalmente
asCONFIDENCIAIS, aplicando-se a todos e quaisquer acordos futuros,
declaracdes, entendimentos e negociacoes escritas ou verbais, empreendidas
pelas PARTES em acdes feitas direta ou indiretamente.

Paragrafo Terceiro: Surgindo divergéncias quanto a interpretacao do pactuado
neste TERMO ou quanto a execucdao das obrigacoes dele decorrentes, ou
constatando-se nele a existéncia de lacunas, solucionardo as PARTES tais
divergéncias, de acordo com os principios da legalidade, da eqlidade, da
razoabilidade, da economicidade, da boa fé, e, as preencherdao com estipulagdes
que deverdo corresponder e resguardar as INFORMACOES doCONTRATANTE.
Paragrafo Quarto: O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso
de duvida, salvo expressa determinacdo em contrario, sobre eventuais disposicoes
constantes de outros instrumentos legais conexos relativos

a4 CONFIDENCIALIDADE DE INFORMACOES.

Paragrafo Quinto: A omissao ou tolerancia das PARTES, em exigir o estrito
cumprimento das condicdes estabelecidas neste instrumento, ndao constituira
novacao ou renuncia, nem afetara os direitos, que poderdo ser exercidos a
qualquer tempo.

CLAUSULA NONA - DO FORO

Paragrafo Unico: Fica eleito o foro da Justica Federal - Secao Judiciaria do
Distrito Federal, em Brasilia-DF, para dirimir quaisquer duvidas oriundas do
presente TERMO, com renlncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado
gue seja.



E, por assim estarem justas e estabelecidas as condicoes,
a CONTRATADA assina o presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DA

INFORMACAO, em 2 (duas) vias de igual teor e um sé efeito, na presenca de
duas testemunhas.

Cidade/UF, de de

Nome do Diretor ou representante legal da empresa

Cargo
CPF n°
Gestor do Contrato . ,
Fiscal Tecnico do Contrato
Matricula ,
Matricula
<<Cargo/Funcao>> -
go/Fung <<Cargo/Funcao>>
<<Setor/Departamento>>
/Dep <<Setor/Departamento>>
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Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacgao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE H

TERMO DE CIENCIA

|PROCESSO

ADMINISTRATIVO N.°
PROCESSO
LICITATORIO
IOBJETO
CONTRATO N.° CONTRATADA
Pelo presente instrumento, eu ,CPF n°
,RGn° , expedida em , 0rgao expedidor
/__, prestador de servigo, ocupando o cargo de na empresa

, que firmou Contrato com o Ministério da Saude, DECLARO, para fins de
cumprimento de obrigagdes contratuais e sob pena das sangdes administrativas, civis e penais,
que tenho pleno conhecimento de minha responsabilidade no que concerne ao sigilo que deve ser
mantido sobre os assuntos tratados, as atividades desenvolvidas e as ag¢des realizadas no ambito
do Ministério da Saude, bem como sobre todas as informacdes que, por forga de minha fungao ou
eventualmente, venham a ser do meu conhecimento, comprometendo-me a guardar o sigilo
necessario a que sou obrigado nos termos da legislagao vigente.

DECLARO, ainda, nos termos da Politica de Seguranga da Informag¢ao e Comunicagbes do
Ministério da Saude, Portaria n® 3.207 de 20 de outubro de 2010, ter recebido uma cdpia, estar
ciente e CONCORDO com as condi¢des abaixo especificadas, responsabilizando-me por:

1. Tratar o(s) ativo(s) de informagao como patrimdnio do Ministério da Saude;utilizar as
informacdes em qualquer suporte sob minha custddia, exclusivamente, no interesse do
servico do Ministério da Saude;

2. Nao utilizar ou divulgar em parte ou na totalidade, as informagdes de propriedade ou
custodiadas, sob qualquer forma de armazenamento, pelo Ministério da Saude sem
autorizagao prévia do gestor ou responsavel pela informagao;

3. Contribuir para assegurar a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a
autenticidade das informacgdes;

4. Utilizar credenciais ou contas de acesso e os ativos de informagdo em conformidade com a
legislacao vigente e normas especificas do Ministério da Saude;

5. Responder, perante o Ministério da Saude, pelo uso indevido das minhas credenciais ou
contas de acesso e dos ativos de informagao.



Cidade/UF, de de

Nome do Funcionario
Cargo
CPF no

Cidade/UF, de de

Nome do Diretor ou representante legal da empresa
Cargo
CPF no
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Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE I

TERMO DE ENCERRAMENTO DO CONTRATO

[PROCESSO ADMINISTRATIVO N.°
[PROCESSO LICITATORIO
OBJETO

CONTRATO N.°

Por este instrumento, as partes abaixo identificadas resolvem registrar o encerramento do contrato
em epigrafe e ressaltar o que segue:

O presente contrato esta sendo encerrado por motivo de <motivo>.

As partes concedem-se mutuamente plena, geral, irrestrita e irrevogavel quitagdo de todas as
obrigagdes diretas e indiretas decorrentes do Contrato, ndo restando mais nada a reclamar de
parte a parte, exceto as relacionadas no paragrafo a seguir.

N&o estdo abrangidas pela quitagao ora langada e podem ser objeto de exigéncia ou
responsabilizagdo, mesmo apds o encerramento do vinculo contratual:

1. As obrigacgdes relacionadas a processos iniciados de penalizagao contratual;

2. As garantias sobre bens e servigos entregues ou prestados, tanto legais quanto
convencionais;

3. A reclamacéao de qualquer tipo sobre defeitos ocultos nos produtos ou servigos entregues ou
prestados;

4. <inserir pendéncias, se houver>.

E assim tendo lido e concordado com todos os seus termos, firmam as partes o presente
instrumento, em duas vias iguais, para que surta seus efeitos juridicos.

Cidade/UF, de de




Gestor do Contrato Representante da Area Requisitante

IMatricula .
Matricula

<<Cargo/Fungao>> <<Cargo/Fungio>>

<<Setor/Departamento>> <<Setor/Departamento>>

Fiscal Tecnico do Contrato [Representante Legal da Empresa

Matricula Cargo

<<Cargo/Fungao>> CPE

<<Setor/Departamento>>
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Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE J

1. CRITERIOS DE COMPENSAGCAO SEMESTRAL

1.1. O critério de servigos por demanda pode ser entendido como o uso
de uma quantidade de servicos previamente definido, alocado para um
determinado intervalo de tempo, visando atender a um objetivo especifico. E
uma forma de contratacdao que estabelece “quanto”, “quando” e “quem” realizara
o servigo, utilizando-se de padroes de qualidade e aceitacao para os objeto
entregue, desvinculando-se totalmente do conceito de posto de trabalho ou

outra associagcao qualquer que guarde relacao direta.

1.2. A equipe de planejamento da contratacao, utilizando-se
do histérico e documentos gerados diante de processos de fiscalizacOes
contratuais existentes no MS, buscou-se identificar a melhor forma de
mensuracao e pagamento dos servicos efetivamente executados. Segundo o
Guia de Boas Praticas e Orientacdes Para a Contratacdo de Service Desk de
novembro de 2018, elaborado pelo Ministério do Planejamento (Disponivel em
19/07/2019 as 05h55m), a métrica por Chamado permite apurar com precisdo a
guantidade executada de cada uma das categorias de chamados técnicos ao
longo do periodo.

1.3. O Guia de boas praticas, quanto a métrica por Chamado, em
detrimento a metodologia por UST, afirma que:

"(...) Este modelo é o que materializa com maior precisdo a pratica do
pagamento por servicos efetivamente executados, sendo que a
remuneracdo se efetivaré a partir de pagamentos aos chamados técnicos
registrados e solucionados pela empresa contratada, com critérios de
complexidade, qualidade, prazo e qualificacbes previamente estabelecidos.
Transfere completamente a contratada o risco de inexatiddo na formagdo do
preco, bem como do dimensionamento da equipe necessaria ao atendimento,
uma vez que na proposta técnica da licitante devem constar os precos
individuais absolutos de cada categoria de servicos, o que pode vir a
representar certa vantajosidade para a Administracao. Nao obstante, a
exemplo da remuneracdao por UST, estd presente também o cendrio de
conflito de interesses, uma vez que, quanto menor a maturidade do
ambiente, maior o numero de chamados técnicos e, consequentemente,
maior a receita da contratada. (...) grifo nosso.

1.4. Com base no levantamento dos dados de execucao dos contratos
55/2017 e 43/2014 ao longo de 2018, obteve-se a volumetria minima, média e a
maxima registrada no periodo.

1.5. E possivel notar que a metodologia por "Chamado" possui a menor
parte do servico a ser valorado, o que se assemelha a menor parte do servico
de outsourcing de impressao, (pagina impressa), por essa associacdao e visando


https://www.governodigital.gov.br/transformacao/compras/documentos/guia-de-service-desk.pdf/view

permitir que a empresa possua minimamente uma previsdao de execucao mensal,
optou-se por uma franquia minima de chamado mensal, com critérios de
compensacao semestral, utilizando de forma subsidiaria, os mesmos parametros
e orientacdes do documento de Boas Praticas, Orientacbes e Vedacdes para
contratacao de servicos de outsourcing de impressao.

1.6. Critérios para compensacao

1.7. Para os meses em que o numero de chamados forem superior
a frangquia minima, o faturamento serd normal, calculado pela volumetria
executada vezes o valor unitario do chamado.

1.8. Somente havera compensacao na fatura do ultimo més de cada
semestre contratual quando tiver havido pagamento de excedente de
chamados além da franquia mensal durante o respectivo periodo.

1.9. A cada més, para fins de faturamento, deve haver a apuracao
mensal do saldo de chamados. Se o saldo do més for negativo (ou seja, de
CREDITOS DE CHAMADOS), devera ser pago o valor da FRANQUIA MENSAL. Caso
o saldo seja positivo (ou seja, de CHAMADOS EXCEDENTES), o érgao deve pagar
a FRANQUIA MENSAL acrescida do valor de CHAMADOS EXCEDENTES gerados no
respectivo més.

1.10. A cada andlise semestral, onde o volume de chamado ndo esteja
atingindo o volume da franquia estipulada para o semestre, o CONTRATANTE
ird reavaliar o dimensionamento do contrato. Se essa diferenca for recorrente,
proveniente de uma tendéncia de baixa de demanda, o MS deve buscar aditivar
o contrato visando consolidar esta mudanca, de modo que nao ocorra de forma
reiterada o pagamento por demandas nao executadas, devendo ainda serem
observados os limites estabelecidos no art. 65 da Lei n® 8.666, de 21 de junho
de 1993.

1.11. Abaixo evidenciamos uma legenda com os principais parametros que
envolvem o célculo de compensacao.

E o somatério da franquia minima mensal por grupo/nivel solucionador. (em

Franquia mensal
. chamado).

Valor fixo da franquia |E o somatério dos valores das franquias dos grupos/niveis solucionadores (em

mensal R$)

S E Somatdrio das franquias mensais no semestre por grupo/nivel solucionador
(em chamado)

2C Somatoério dos chamados no semestre (6° més) (em R$)

Somatdrio do Valor Excedente de Chamado no semestre, que corresponde a

2 VEC soma dos valores pagos por chamado que excedeu a quantidade franqueada.
(R$)
Delta Excedente (A Exc = Z C - 2 F), ou seja, a diferenga entre o somatorio

A Exc dos chamados efetivamente resolvidos e o somatério das franquias mensais

dentro do semestre da compensacgao (em chamado)

Valor Delta Excedente (Valor A Exc = A Exc * Valor Unitario Excedente), ou
Valor A Exc seja, o valor calculado da diferenga excedente (chamados finalizados menos
volume da franquia) que sera aplicado na formula da redugéo (em R$)

Valor da Redugéo = Z VEC — Valor A Exc, ou seja, a diferenca entre o
somatorio do Valor Excedente e o Valor Delta Excedente (em R$). Esse valor
Reducéao sera usado na formula do Novo Valor a ser pago. Importante lembrar que s6
existira reducao se o resultado no semestre tiver volumetria excedente de
chamados. (em R$)

Novo Valor a ser pago = Valor do ultimo més (da compensag¢ao semestral) -
Valor da Redugdo (em R$), ou seja, é a consolidagdo da compensagao

NlAviAa \/AalAr A aAr
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propriamente dita dentro do semestre, onde sera descontado do ultimo més

ago . . ~ .

pag de cada ciclo semestral o valor referente a Reducao calculada anteriormente.
Cabe ressaltar que o “Novo Valor a ser pago” € o valor que sera faturado.

1.12. Durante a compensacao ao final de cada semestre contratual sao

previstos cinco cenarios possiveis de ocorrer, dentro de duas situacdes
principais, com a respectiva forma de calculo, conforme exemplificado abaixo.

1.13. Situacao 1: Z F = X C, ou seja, se o somatorio das franquias
mensais (= F, que corresponde a franquia de cada més multiplicada por 6) for
igual ou maior que o somatério dos chamados finalizados (X C) dentro do
respectivo semestre:

1.13.1. Cenario 1 - Caso o volume produzido no semestre seja inferior a
soma das franquias mensais do mesmo periodo ndo havera compensacdo pois
nao ha geracao de excedente. Ressaltamos que este cendrio possui baixa
probabilidade de ocorrer;

1.13.2. Cenario 2 - Caso haja chamado excedente em alguns meses, mas o
somatério de chamados seja inferior em relacdao ao somatério das franquias
mensais, sera descontado no ultimo més do respectivo semestre o valor
referente a reducao, através da férmula: Novo Valor a ser pago = Valor do
ultimo més (da compensacao semestral) - Valor da Reducao;

1.13.3. Cenario 3 - Esse cendrio € uma excepcionalidade do cenario
anterior, e provavelmente ndo ocorrera durante a vigéncia contratual, onde o
Valor da Reducao seja superior ao valor do ultimo més do semestre contratual.
O novo valor a ser pago sera calculado conforme a mesma férmula anterior:
Novo Valor a ser pago = Valor do ultimo més (da compensacdo semestral) -
Valor da Reducao. Entretanto, devera ser emitida uma Guia de Recolhimento da
Uniao (GRU) para que o fornecedor faca a devida compensacao do pagamento.

1.13.3.1. A seu critério, o CONTRATANTE pode optar por finalizar a
compensacao no proximo semestre (ou seja, sem recolhimento de GRU e
deixando restos a compensar para o proximo semestre), onde fara a
compensacao no primeiro més subsequente.

1.14. Situacdao 2: Z F < X C, ou seja, se o somatorio das franquias
mensais (= F, que corresponde a franquia de cada més multiplicada por 6) for
menor que o somatorio dos chamados finalizados (Z C) no respectivo semestre:

1.15. Cenario 4 - Caso haja resultado excedente em alguns ou todos os
meses, o somatodrio de chamados finalizados seja superior ao somatdrio da
franquia e o Valor Excedente seja igual ao Valor delta Excedente (Z VE - Valor A
Exc) = 0, entdo deve-se observar o disposto no item 1.9 e ndo ha compensacao,
pois ndo ha valor a ser reduzido ao final da compensacao.

1.16. Cenario 5 - Caso haja resultado excedente em alguns ou todos os
meses, o somatdrio de paginas produzidas seja superior ao somatdério da
franquia e o Valor Excedente seja maior que o Valor delta Excedente (= VE -
Valor A Exc) > 0, entao deve-se observar o disposto no item 1.9 e a
compensacao ocorrera no Uultimo més do respectivo semestre, onde serd
descontado o somatorio dos valores excedentes, através da férmula: Novo Valor
a ser pago = Valor do ultimo més (da compensacdo semestral) - Valor da
Reducao.

2. PLANILHA DE COMPENSAGAO

2.1. Estara disponivel no sitio http://datasus.saude.gov.br a planilha
modelo de Compensacao Semestral para analise e entendimento.

Referéncia: Processo n® 25000.071324/2019-71 SEIn© 10151794
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Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE K

RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

CONTRATO NO., MES/ANO:

UNIDADE DETENTORA DO CONTRATO:

OBJETO DO CONTRATO:

EMPRESA CONTRATADA:

1. Ocorréncias: (informar aqui as ocorréncias que houve no més, podendo ser
registradas também neste local os descontos e as penalidades aplicadas. O
calculo das penalidades é de competéncia do gestor do contrato, observando o
qgue consta estabelecido no contrato. A administracdo ao tomar ciéncia do
relatdrio ira concordar ou discordar do calculo feito, antes de enviar uma copia
do relatdrio a empresa).

2. Avaliacao dos servicos e dos documentos que foram apresentados pela
empresa: (informar aqui os documentos que foram avaliados, de acordo com as
exigéncias contidas no contrato. Informar também as deficiéncias que foram
verificadas). Anexar o Relatdrio Mensal de Servicos, conforme APENDICE "L".

3. Observagdes/sugestdes/reclamacoes:

Data: /_/ Gestor do contrato: (nome e assinatura)

Referéncia: Processo n® 25000.071324/2019-71 SEIn° 10151886
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Ministério da Saude
Secretaria Executiva

Departamento de Informéatica do Sistema Unico de Satde

Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE L

MODELO DO RELATORIO MENSAL DE SERVICOS

CONTRATO No°.|MES/ANO: [Més de Compensacdo de Chamados (S/N):

UNIDADE DETENTORA DO CONTRATO:

OBJETO DO CONTRATO:

EMPRESA CONTRATADA:

MAPAS QUANTITATIVOS DE CHAMADOS

Grupo

Item

Qtde Qtde
Mensal Mensal
franquia | Executado

excedente | Excedente
(+ ou -) (+)

Qtde Qtde
Mensal Acumulada

Qtde
Acumulada
Excedente

)

DlW[IN |~

Grupo

Item

Qtde Anual Contratada

Qtde Anual Utilizada

Saldo Anual

1

2
3
4

Atencao:

Todo semestre havera uma compensacao de chamados conforme critérios estabelecidos

no APENDICE "J".

MAPAS FINANCEIROS DE CHAMADOS




Valor Valor Valor a

. Valor a Valor
Grupo| Item por devido no ; pagar no
chamado Mas Glosar |a Compensar Mas

DlWIN |-

Data: /_/ Gestor do contrato: (nome e assinatura)

Referéncia: Processo n® 25000.071324/2019-71 SEI n© 10151984
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Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE M

NiVEIS MINIMOS DE SERVICOS EXIGIDOS

1. Niveis de servico sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos
entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA com a finalidade de aferir e avaliar
diversos fatores relacionados ao cumprimento dos servicos contratados. Para
mensurar esses fatores, serao utilizados indicadores relacionados com a
natureza e caracteristica dos servicos contratados, para os quais sao
estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA.

2. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os
indicadores e metas minimas dos servicos poderao ser revistos, acrescidos ou
eliminados mediante acordo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.

3. Os niveis de servigos exigidos serao mensurados mensalmente, por
grupo e localidade (UF) mediante apresentacdo de relatérios mensais para
afericdo dos mesmos.

4, Os indicadores deverdao ser medidos do primeiro ao ultimo dia de
cada més, calculados diariamente e devem ser divulgados na reunido de
alinhamento com o Gestor do Contrato. A CONTRATADA devera disponibilizar
semanalmente via WEB e e-mail os resultados parciais, aferidos até o ultimo
dia util da semana anterior, para o Gestor do Contrato e manter o histérico dos
indicadores permanentemente.

5. Os tempos serao contados a partir do recebimento da solicitacao do
usuario.
6. No caso da contagem em dias, a contagem é efetuada dia a dia,

incluindo o primeiro e o ultimo dia.

7. O termo “Total de ligagdes registradas” refere-se as ligacOes
recebidas pelo servico de suporte técnico e passiveis de solugdo por esse
servigo.

8. Caso sejam detectados, nos relatérios apresentados, indices fora
dos limites, maximos e minimos estabelecidos, a CONTRATADA devera justificar
as ocorréncias ou, na falta dessas, indicar as acdes e prazos para regularizagoes
das ocorréncias, garantindo a CONTRATADA ampla defesa e o contraditério,
sendo que a mesma sofrerd sancdes e receberd descontos nas faturas (glosas),
exclusivamente em funcao de eventos/causas/fatores que faz parte do escopo
de sua responsabilidade contratual e estiver sob seu controle.

9. Caso a CONTRATADA ndo atinja os indices acima, e a justificativa
ndo seja aceita, a CONTRATANTE aplicard glosa de 0,5% (meio por cento)
por indicador nao atingido.

10. Fica estabelecido que a soma das glosas previstas nos itens a serem
aplicadas pela CONTRATANTE, bem como aquelas resultantes de sangoes
administrativas fica limitada, a cada més, ao valor equivalente a 20% (vinte por
cento) do total do faturamento do més, a ser aplicado na fatura atual ou
subsequentes.



11. A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servico sera
mensal por localidade (UF), devendo a CONTRATADA elaborar relatério gerencial
de servicos, apresentando-o a CONTRATANTE até o 5° (quinto) dia util do més
subsequente ao da prestacao do servigo.

12. Para efeito de regras iniciais dos trabalhos apds publicacdo do
contrato, serd tolerado um periodo de estabilizacdo de 90 (noventa) dias
corridos de caréncia para adaptagdes aos Niveis de Servico. As metas de nivel
de servico serdo implementadas gradualmente durante o periodo
de estabilizacdo, de modo a permitir a CONTRATADA realizar a adequagao
progressiva de seus servicos e alcancar, ao término desse periodo, o
desempenho pleno requerido pelo CONTRATANTE. Para tanto, serao
consideradas as seguintes metas:

12.1. Para o 1° més de execucao contratual: 70% de cada uma das metas
constantes das especificacOes técnicas;

12.2. Para o 2° més de execucao contratual: 85% de cada uma das metas
constantes das especificacOes técnicas;

12.3. Para o 3° més de execucao contratual: 100% de cada uma das
metas constantes das especificagdes técnicas;

13. Nenhuma parte sera responsabilizada pelos atrasos ocasionados por
eventos configuradores de caso fortuito ou forga maior, como tais caracterizados
em lei civil.

14. Os relatérios para controle dos Niveis de Servico deverdo conter no
minimo, mas nao se limitando a:

14.1. Indicadores de desempenho por niveis de atendimento e localidade
(UF);

14.2. Disponibilidade dos Servicos;

14.3. Problemas ocasionados pelo baixo nivel do servigo;

14.4. AcgOes para manter os niveis de servicos acordados;

14.5. AcOes para restaurar os indicadores que estdo fora da meta;

14.6. Indice de satisfacdo dos usuarios;

14.7. NUumero de incidentes, problemas e mudancgas relacionados com os
niveis de servigos;

14.8. Informagdes sobre o quadro profissional da equipe.

15. O formato do relatério devera ser discutido antes de sua

implementagao, com o Gestor do Contrato e registrado por meio de acordo entre
as partes. Novos itens podem ser adicionados ao relatério, desde que
previamente acordado.

16. A CONTRATADA devera submeter a aprovacdao da CONTRATANTE o
modelo de relatdério até 90 (noventa) dias corridos a partir da publicacdo do
contrato.

17. Os usuarios demandantes de suporte técnico poderdo atuar em
diversos tipos de atividades, entre elas, assisténcia a saude dos cidadaos. E o
caso de profissionais de saude (médicos, enfermeiros, técnicos) que utilizem os
recursos de TI para prestar assisténcia a pacientes. Neste sentido, o grau de
criticidade do chamado é maior, tendo em vista a possibilidade de haver risco a
salde dos pacientes. Por este motivo, a nova contratacdo devera prever Niveis
Minimos de Servico (NMS) mais rigorosos para o tempo de atendimento aos
usuarios das areas assistenciais dos hospitais federais, conforme descritos na
tabela abaixo.

17.1. A classificacdo das areas criticas e seus respectivos NMS sera de
responsabilidade da Equipe de Gestao Contratual e devera ser pactuada com a
CONTRATADA na reunido inicial de alinhamento do contrato.



18. Os

horas/minutos Uteis. d
atendimento previsto no APENDICE "U" -

Servigos.
19.

tempos descritos

nos

indicadores serao mensurados
Entende-se como hora/minutos Uteis,
Locais e Hordrios de Prestacao de

em

o horario de

Os servicos serao medidos com base em indicadores e metas

exigidas, referentes a solicitacoes de telessuporte e suporte local, conforme
apresentado na tabela a seguir:

TABELA V2

Indicadores GLOBAIS (GRUPOS/SISTEMAS)

Indicadores que incidirdo sobre todos os servicos contratados

Item |Indicador Descricao Férmula de célculo Meta exigida
: : ~ (Total de avaliagdes classificadas em

1 ISU Indlc,e_de Satisfagao do otimo e bom / Total de avaliagées >=85%
Usuario .

respondidas) x 100

Indice de

2 IDS Disponibilidade do é]TotaIéje hoAras paradas / Total de ~=98%
Servico oras do més) X 100

Indicadores GRUPO 01

Indicadores do Servico de suporte técnico

remoto de 1° nivel - AB (Atendimento Basico)

Item | Indicador Descrigdo Férmula de calculo Meta exigida
Indice de >=95%
3 |IDS-1AB Disponibilidade do (Total de horas paradas / Totalde |\ Vonta e nove
X horas do més) X 100
Servico/URA por cento)
fndice de liaacBes (Total de ligagbes atendidas no 1° >=60%
4 ILAPT-1AB atendidas goglo toaue toque / Total de ligacdes (sessenta por
q registradas) X 100 cento)
Indice de ligacdes (Total de ligacbes telefonicas >=90%

5 ILA20-1AB

telef6nicas atendidas
em até 20 segundos

atendidas em até 20 segundos /
Total de ligagdes registradas) X 100

(noventa por
cento)

6 ITME-1AB

Tempo médio na fila de
espera

Tempo médio das ligacdes em fila de
espera excluindo a mensagem inicial
da URA de até 1 minuto

<=25 s (vinte e
cinco segundos)
<=85% (oitenta
e cinco por
cento)

7 ITMRE-1AB

Tempo médio de
atendimento para
resolucdo ou
escalonamento

Tempo médio de atendimento para
resolucdo ou

escalonamento excluindo a
mensagem inicial da URA de até 5
minutos

<=85% (oitenta
e cinco por
cento)

8 ITFCR-1AB

Total de chamados
resolvidos no primeiro
contato do cliente
(First Call Resolution -
FRC)

Quantidade de chamados resolvidos
no primeiro contato do cliente até 3
meses

Até 3 meses <
10%

Até 6 meses <
20%

> 6 meses <
30%

9 LAB-1AB

Taxa de abandono

(Total de ligagbes perdidas apds 35
segundos, excluindo a mensagem
inicial da URA / Total de ligagdes
registradas) X 100

<=5% (cinco
por cento)

10 IRC-1AB

Indice de registo de
chamados

(Total de chamados registrados /
Total de ligacoes atendidas)

=100% (cem
por cento)

11 ICR-1AB

fndice de chamados
reabertos

Total de chamados reabertos em
relacdo ao total de chamados
resolvidos

<=5% (cinco
por cento)

12 IQA-1AB

indice de qualidade no
atendimento

(Total de respostas positivas
classificadas em bom e 6timo em
AB / Total de avaliagOes
respondidas) X 100

>=80% (oitenta
por cento)

Indice de chamados

m—m ket . 1L a4

(Total de chamados resolvidos em

>=85% (oitenta
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13 ICR15M-1AB minutos da sua até 15m em AB / Total de e cinco por
abertura chamados resolvidos em AB) X 100 |cento)
igg:ff,igisd;;m:tdéogz (Total de chamados resolvidos em >=95%

14 ICR2H-1AB (duas) horas da sua até 02h em AB / Total de chamados |(noventa e
abertura resolvidos em AB) X 100 cinco por cento)
ll-gggliiggsczamm:t%oiz (Total de chamados resolvidos em ~100% (cem

15 ICR12H-1AB até 12h em AB / Total de chamados | __ 2

(doze) horas da sua
abertura

resolvidos em AB) X 100

por cento)

Indicadores do Servigo de suporte técnico
Especializado - Backoffice)

remoto de 1° nivel - AE (Atendime

nto

Item | Indicador Descrigdo Férmula de calculo Meta exigida
Indice do tempo de (Total de chamados com inicio de Ao
primeiro atendimento atendimento em até 15 (quinze) >=60%

16 ITPA15M-1AE . ) (sessenta por
em 15 (quinze) minutos em AE / Total de chamados cento)
minutos resolvidos em AE) X 100
Indice do tempo de (Total de chamados com inicio de

o . : g —ano .

17 ITPA40M-1AE | Primeiro atendimento atfendlmento em até 40 (quarenta) |>=80% (oitenta
em 40 (quarenta) minutos em AE / Total de chamados | por cento)
minutos resolvidos em AE) X 100
Indice do tempo de (Total de chamados com inicio de _

N . : ] >=99%
primeiro atendimento |atendimento em até 60 (sessenta)

18 ITPA60M-1AE . (noventa e
em 60 (sessenta) minutos em AE / Total de chamados nove por cento)
minutos resolvidos em AE) X 100 P
I{gg:fﬁiggsczamm:tdé()&‘ (Total de chamados resolvidos em >=40%

19 ICR4H-1AE até 04h em AE / Total de chamados |(quarenta por
(quatro) horas da sua .

resolvidos em AE) X 100 cento)
abertura
I{Zg::ﬁigisczamm:t%ofz (Total de chamados resolvidos em >=90%
20 ICR12H-1AE e até 12h em AE / Total de chamados |(noventa por
(doze) horas uteis da -
resolvidos em AE) X 100 cento)
sua abertura
Indice de chamados
resolvidos em até 24 | (Total de chamados resolvidos em ~100% (cem

21 ICR24H-1AE |(vinte e quatro) horas |até 24h em AE / Total de chamados ;)r cengo)
corridas da sua resolvidos em AE) X 100 P
abertura
. (Total de respostas positivas

. . . . —ano .
52 IQA-1AE Indice de qualidade no |classificadas em bom e 6timo em >=80% (oitenta

atendimento

AE / Total de avaliacbes
respondidas) X 100

por cento)

Indicadores do Servico de suporte técnico

local de 2° nivel - AP (Atendimento Presencial)

Item | Indicador Descrigdo Férmula de calculo Meta exigida
Indice de chamados .

. . (Total de chamados resolvidos em —~no ,

23 ICR4H-1AP resolvidos em ate 04 até 04h em AP / Total de chamados >=20% (vinte
(quatro) horas da sua - por cento)
abertura resolvidos em AP) X 100
I{Zg::ﬁiggsczamm:tdéos (Total de chamados resolvidos em >=90%

24 ICR12H-1AP 12 (doze) horas da sua até 12h em AP / Total de chamados |(noventa por
abertura resolvidos em AP) X 100 cento)
izgff,igiscﬁqm:tdéoi (Total de chamados resolvidos em >=95%

25 ICR24H-1AP (vinte e quatro) horas até 24h / Total de chamados (noventa e
da sua agertura resolvidos em AP) X 100 cinco por cento)
Indice de chamados .

. . (Total de chamados resolvidos em | _ o
26 ICR2D-1AP resolvidos em ate 02 até 02 dias / Total de chamados =100% (cem

(dois) dias da sua
abertura

resolvidos em AP) X 100

por cento)

(Total de respostas positivas




27

IQA-AP

indice de qualidade no

atendimento

classificadas em bom e 6timo em
AP / Total de avaliacbes
respondidas) X 100

>=80% (oitenta
por cento)

Indicadores GRUPO 02

Indicadores do Servico de suporte técnico remoto de 1° nivel - AB (Atendimento Basico)

Item | Indicador Descricdo Formula de calculo Meta exigida
Indice de >=95%

28 |DS-2AB Disponibilidade do E}E‘;;Z' ;’g‘ goér:)s)?f{)%das /Totalde | \enta e nove
Servico/URA por cento)
indice de ligacBes (Total de ligagdes atepdidas no 19 >=60%

29 ILAPT-2AB atendidas no 10 toque toque / Total de ligagdes registradas) | (sessenta por

X 100 cento)
Indice de ligagSes (Total de ligacdes telefonicas >=90%
30 ILA20-2AB telefénicas atendidas atendidas em até 20 segundos / (noventa por
em até 20 segundos Total de ligagdes registradas) X 100 |cento)
<=25 s (vinte e
Tempo médio na fila de Tempo médio das ligacdes em fila de |cinco segundos)
31 ITME-2AB espera espera excluindo a mensagem inicial | <=85% (oitenta
da URA de até 1 minuto e cinco por
cento)
Tempo médio de Tempo ~médio de atendimento para _
atendimento para resolucao ou <=85% (oitenta
32 ITMRE-2AB resolucdo ou escalonamento excluindo a e cinco por
mensagem inicial da URA de até 5 cento)
escalonamento mMinutos
Total de chamados ?B%/?’ meses <
. . . . . (0]
resolvidos no primeiro |Quantidade de chamados resolvidos Até 6 meses <
33 ITFCR-2AB contato do cliente no primeiro contato do cliente até 3 20%
I(:I:{lz:s)t Call Resolution - | meses > 6 meses <
30%
(Total de ligagbes perdidas apds 35
segundos, excluindo a mensagem <=5% (cinco
34 LAB-2AB Taxa de abandono inicial da URA / Total de ligacdes por cento)
registradas) X 100

35 IRC-2AB Indice de registo de (Total de chamados registrados / =100% (cem
chamados Total de ligacbes atendidas) por cento)
- Total de chamados reabertos em .

36 ICR-2AB Indice de chamados relacao ao total de chamados <=5% (cinco
reabertos resolvidos por cento)
) (Total de respostas positivas

37 IQA-2AB Indice de qualidade no |classificadas em bom e étimo em >=80% (oitenta
atendimento AB / Total de avaliacdes por cento)

respondidas) X 100
igggﬁigisd;?nm:tdéofs (Tgtal de chamados resolvidos em >=_85% (oitenta
38 ICR15M-2AB minutos da sua ate 15m em AB / Total de chamados | e cinco por
resolvidos em AB) X 100 cento)
abertura
igg:)cﬁigisd;;m:t%ogz (Tgtal de chamados resolvidos em >=95%
39 ICR2H-2AB (duas) horas da sua ate 02h em AB / Total de chamados |(noventa e
resolvidos em AB) X 100 cinco por cento)
abertura
igglcflt\a/igisd;?nm:t%oiz (Tgtal de chamados resolvidos em ~100% (cem
40 ICR12H-2AB até 12h em AB / Total de chamados

(doze) horas da sua

abertura

resolvidos em AB) X 100

por cento)

Indicadores do Servigo de suporte técnico

Especializado - Backoffice)

remoto de 1° nivel - AE (Atendimento

Item

Indicador

Descricao

Formula de calculo

Meta exigida

TTrNANARA AT

Indice do tempo de

R RN SIS R | RUS  Ep

(Total de chamados com inicio de
atendimento em até 30 (trinta)

>=60%

£ e e L oo




“+ 1 LIFASVUINITZAL | prHITICHULU Adilelidniieritv . \SEed>CliLa pul
em 30 (trinta) minutos mlnutc_)s em AE / Total de chamados cento)
resolvidos em AE) X 100
Indice do tempo de (Total de chamados com inicio de
B primeiro atendimento atendimento em até 50 (cinquenta)
42 ITPASOM-2AE em 50 (cinquenta) minutos em AE / Total de chamados
minutos resolvidos em AE) X 100
Indice do tempo de (Total de chamados com inicio de
43 ITPASOM-2AE | Primeiro atendimento atgndlmento em ate 80 (oitenta)
em minutos em AE / Total de chamados
80 (oitenta) minutos resolvidos em AE) X 100
:225&33;2??:&084 (Total de chamados resolvidos em >=40%
44 ICR4H-2AE até 04h em AE / Total de chamados |(quarenta por
(quatro) horas da sua .
resolvidos em AE) X 100 cento)
abertura
l{ggzncf/igiscz;m:t%ofz (Total de chamados resolvidos em >=90%
45 ICR12H-2AE (doze) horas Gteis da até 12h em AE / Total de chamados |(noventa por
resolvidos em AE) X 100 cento)
sua abertura
Indice de chamados
resolvidos em até 24 | (Total de chamados resolvidos em ~100% (cem
46 ICR24H-2AE |(vinte e quatro) horas |até 24h em AE / Total de chamados :)r cengo)
corridas da sua resolvidos em AE) X 100 P
abertura
) (Total de respostas positivas
47 IQA-2AE Indice de qualidade no |classificadas em bom e 6timo em >=80% (oitenta
atendimento AE / Total de avaliagbes por cento)
respondidas) X 100
Indicadores do Servico de suporte técnico local de 2° nivel - AP (Atendimento Presencial)
Item | Indicador Descricdo Férmula de calculo Meta exigida
Indice de chamados .
. . (Total de chamados resolvidos em —~no .
48 |ICRaH-2ap |FéSOlvidosem ate 04 1o nap o ap / Total de chamados >=20% (vinte
(quatro) horas da sua resolvidos em AP) X 100 por cento)
abertura
I{Zgg&gi;giqm:t%ofz (Total de chamados resolvidos em >=90%
49 ICR12H-2AP (doze) horas da sua até 12h em AP / Total de chamados |(noventa por
resolvidos em AP) X 100 cento)
abertura
ll-gggf/igisczamm:t%o; (Total de chamados resolvidos em >=95%
50 ICR24H-2AP (vinte e quatro) horas até 24h / Total de chamados (noventa e
9 resolvidos em AP) X 100 cinco por cento)
da sua abertura
Indice de chamados .
. . (Total de chamados resolvidos em _ o
51 |ICR2D-2ap |resolvidosem ate 02 | 2i. 5 gias / Total de chamados =100% (cem
(dois) dias da sua resolvidos em AP) X 100 por cento)
abertura
) (Total de respostas positivas
. . - L PP .
52 IQA-2AP Indice de qualidade no |classificadas em bom e 6timo em >=80% (oitenta

atendimento

AP / Total de avaliagcoes
respondidas) X 100

por cento)

Referéncia: Processo n° 25000.071324/2019-71
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Ministério da Saude
Secretaria Executiva i
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenagdo-Geral de Infraestrutura
Coordenacgdo de Gestdo de Redes e Datacenter

APENDICE N

RACIONAL DE CALCULO DE CHAMADOS E INFORMAGOES PARA ANALISE DA
DEMANDA DE ATENDIMENTO

il RACIONAL DE CALCULO DE CHAMADOS

1.1. Ressaltamos que por decisdo estratégica, este processo segue os
objetivos do DATASUS, que optou por unificar o planejamento da contratagdo
dos servicos de Service Desk aos usuarios do Ministério da Saude e os Hospital
Federais do Rio de Janeiro - RJ.

1.2. Atualmente os servicos de Service Desk estdo sendo atendidos pelos
contratos:
1.2.1. Contrato 55/2017 (Empresa: ConnectCom), métrica

por Chamado/Nivel de atendimento, com suporte remoto (1° e 2° Niveis) e
presencial (3° Nivel), com execucdo fisica na Sede e Nucleos do MS e o
Contrato 43/2014 (Empresa: Central IT), métrica por Unidade de Servico
Técnico-UST, com suporte remoto e presencial nas dependéncias dos Hospitais
Federais do RJ. Este contrato também engloba os servicos de monitoramento e
sustentacdo operacional de infraestrutura, que ndo é escopo desta contratacdo.

1.2.2. Considerando que a métrica a ser utilizada nesta contratagdo é por
chamado, foram levantados os dados da execucdo dos contratos 55/2017 e
43/2014 ao longo de 2018, tomando como regra a necessaria conversdo e
padronizagdo de métricas.

1.3. Historico e informacdes relevantes do Contrato 55/2017-
CONTRATO DE SERVICOS DE SUPORTE AO MINISTERIO DA SAUDE - 2018
1.3.1. A equipe de planejamento da contratacdo identificou volumetria

sazonal de ligagdes e chamados solucionados entre os meses de 2018, logo a
previsdo anual pela média aritmética ndo demostrou-se a mais assertiva,
motivo pelo qual optou-se, com base no histérico consolidado de demandas,
estabelecer volume minimo e maximo, sendo o volume minimo previsto como
franquia e possibilidade de compensacdo semestral, e volume maximo previsto
como o teto contratual.

1.3.2. No atual cenario, a uma divergéncia consideravel entre as ligagGes
entrantes e o nimero de demandas solucionadas em 1° Nivel, tal fato ocorre
em sua maioria, devido a picos de ligagdes sazonais, diante de demandas das
diversas areas estratégicas do MS, logo a Central de Atendimento do Usuario
deve ser capaz de absorver e atender as ligacdo entrantes dentro de sua
sazonalidade.

TABELA N1 - Quantitativo Geral Detalhado dos Chamados da Central de Atendimento (2018)

- Contrato 55/2017

Chamados
Ligacoes Entrantes na URA Resolvidos por
nivel.

Nivel

Peri . Se?\?igo Aba’ndono 10 20 30
eriodo | Entrantes|Atendidas |Abandonadas| TMA . TME | apds 35s |,,: p ;
até Nivel | Nivel | Nivel
20s (qtd)

(%)
jan/18 7.338 6.616 722 5m30s| 73,63 32s 456 2731(1911 6089
fev/18 6.138 5.449 689 5mi2s| 72,67 | 31s 420 1962|2119 (5503
mar/18 9.069 6.959 2.110 5m09s| 57,55 |1m10s| 1.482 (341219237647
abr/18 6.881 6.197 684 5m22s| 75,29 | 30s 440 2854 2081|6080
mai/18 15.029 7.761 7.268 6mO02s| 24,78 |3mO01s 5.618 |4736/1919|6215
jun/18 14.332 7.179 7.153 6m31s| 23,23 |3m56s 5.724 |4571 2541|6049
jul/18 13.981 8.265 5.716 6m4ls| 30,72 |2m45s| 4.380 5373 (2429|6576
ago/18 | 10.500 8.744 1.756 6m43s| 62,09 | 59s 1.206 |5390 (2995|6259
set/18 6.852 6.295 557 6m23s| 78,21 29s 397 3742|2034 |6037
out/18 11.959 8.325 3.634 6m18s| 50,64 |1m59s| 2.947 |5288 2560|5694
nov/18 10.317 8.407 1.910 6m32s| 58,98 | 1m06s 1.384 5466 2649 (4625
dez/18 7.524 6.914 610 5m57s| 78,40 32s 411 4644 12163 |4636

TABELA N2 - Autoatendimento (30% do volume 1° N | Qtde. Mensal
Basico) - Contrato 55/2017 [Minimo|Médio|Maximo
1°NIVEL - BASICO REMOTO AUTOMATIZADO | 589 [1.254] 1.640

TABELA N3 - Quantitativo consolidado dos Chamados (2018) - Contrato 55/2017

e Qtde Mensal
()
Nivel Qtde Anual Yo Minimo Registrado | Média |Maximo Registrado
10 Nivel BASICO REMOTO 50.169 33,68% 1.962 4.181 5.466
20 Nivel ESPECIALIZADO REMOTO (BACK OFFICE) 27.324 18,35% 1.911 2.277 2.995




39 Nivel ESPECIALIZADO PRESENCIAL

71.410

47,96%

4.625

5.954

7.647

Total Geral

148.903

100,00%

8.498

12.412

16.108

TABELA N4 - Volumetria de Chamados atendidos pela equipe de Suporte Presencial (3° Nivel) - Contrato 55/2017

Qtde. de T .
; . . . . Menor | Média | Maior | % por
UF - Estado u;l;ﬁzcégl:s.Janelro Fevereiro|MargojAbril[MaiolJJunholJulholAgosto|Setembro|Outubro/Novembro|Dezembro| Total VolumelMensalVolumellocalidade
AC - Acre 2 53 35 35 (17 |16 | 23 | 25 14 19 31 8 18 294 8 25 53 0,41
AL -
Alagoas 2 44 47 44 | 52|53 | 53 | 81 84 82 90 74 70 774 | 44 65 90 1,08
AM -
Amazonas 3 133 117 127 (131|116 111 | 113 | 63 45 128 78 57 1219| 45 102 133 1,71
AP - Amapa 3 74 95 114 | 66 | 73 | 52 | 103 | 108 35 126 101 14 961 14 80 126 1,35
BA - Bahia 3 82 88 158 (160 69 | 62 | 92 63 70 53 73 49 1019| 49 85 160 1,43
CE - Ceara 3 36 49 52 |78 | 64 | 48 | 56 70 67 113 52 41 726 | 36 61 113 1,02
DFF(;E;;TO 25 | 2916 | 2672 |4172[3028[3406| 3522 [3615| 2989 | 3560 | 2772 | 2689 2798 [38139| 2672 | 3178 | 4172 | 5341
ES JEepiito 41 61 | 72 |55 74| 48 | 60 | 80 49 57 57 55 [709| 41 | 59 | 80 | 099
GO - Goias 6 304 159 152 | 55 | 72 | 49 | 36 45 31 38 81 25 1047 | 25 87 304 1,47
MA -
Maranhso 5 113 142 128 |135(134| 50 | 217 | 182 42 102 51 67 1363 | 42 114 217 1,91
M%ég'izas 3 47 43 41 52|64 | 74 | 81 | 93 16 97 101 72 781 | 16 | 65 | 101 1,09
MS - Mato
Grosso do 3 82 137 91 |89 |67 | 76 | 139 | 108 98 93 62 50 1092| 50 91 139 1,53
Sul
Miato | 2 89 80 | o1 |88 |76| 74 |36 | 35 46 27 29 23 |e94| 23 | 58 | 91 | o097
PA - Para 2 24 54 50 |53 |62 56 | 20 63 34 30 38 13 497 13 41 63 0,70
PaPrIZf;)a 6 275 255 296 |277|286| 300 | 247 | 295 291 200 76 178 2976 | 76 248 | 300 4,17
PE - 3 24 20 46 |25 |55| 40 | 127 | 96 70 86 40 52 681 20 57 127 0,95
Pernambuco
Pl - Piaui 4 160 122 102 (13861 | 78 | 12 19 8 8 12 28 748 8 62 160 1,05
PR - Parana 2 14 26 29 |30 30| 41 41 21 34 55 33 4 358 4 30 55 0,50
RojRodel 40 | 521 | 406 | 745 |492[609| 486 |484 | 685 | 539 | 553 | 426 363 |6309| 363 | 526 | 745 | 883
RN - Rio
Grande do 4 135 81 120 (191100 81 79 81 75 85 57 49 1134 49 95 191 1,59
Norte
RO -
Rondénia 4 476 337 451 |387|314| 363 | 20 31 33 32 20 27 2491| 20 208 | 476 3,49
RR -
Roraima 3 55 67 70 [30 (19| 38 | 78 | 141 155 142 8 127 930 8 78 155 1,30
RS - Rio
Grande do 4 86 99 74 |1106| 49 | 44 | 480 | 476 307 324 153 104 2302 | 44 192 480 3,22
Sul
SC - Santa
Catarina 2 66 61 35 |48 (24| 34 | 24 68 84 86 30 28 588 | 24 49 86 0,82
SE -
Sergipe 3 69 65 176 |130(119| 72 118 | 118 59 114 77 159 1276 59 106 176 1,79
Si;jjw 3 111 83 | 43 |49|85| 55 | 67 | 95 68 129 66 70 |o21| 43 | 77 | 129 | 129
TO -
Tocantins 3 59 102 133 |118(118| 119 | 125 | 136 120 123 133 95 1381 59 115 136 1,93
Total 115 6089 | 5503 |7647 60806215/ 6049 6576 | 6259 | 6037 5694 4625 4636 [71410| 3855 | 5951 | 9058 100
1.3.2.1. O processo inovador contemplado na plataforma Omnichannel,
permite diversidade de canais de comunicagdo, onde estrategicamente
o autoatendimento permitird aos usuarios interagir de forma dinamica,
reduzindo assim os custos mais elevados nos demais niveis de atendimento.
Tendo em vista ndo haver histérico de demanda de autoatendimento junto ao
MS, buscou-se identificar as demandas resolvidas pelo 1° nivel de atendimento,
que inicialmente, podem ser migradas para o autoatendimento, onde podemos
citar as procedimentos de reset de senha, configuragdo de impressora e
configuragdo de e-mail, que somados correspondem a cerca de 30% (trinta
porcento) das demandas solucionadas pelo suporte de 1° nivel em 2018. Face
ao exposto, demonstramos abaixo o quadro acrescido desta previsdo
quantitativa.
TABELA N5 - Ajustando niveis de atendimento do - Contrato] 55/2017
on de | plde. | Qtde. Qtde. Qtde.
Grupo | Item Descrigdo CATSER Metl:lida Minima Mensal | Anual Minima | Anual
" Maxima | (Franquia) |Maxima
(Franquia)
SERVICE
DESK MS -
SUPORTE
TECNICO
1 REMOTO DE 10 26980 | Chamado 589 1.640 7.068 19.680
NIVEL -
ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO
SERVICE




DESK MS -
SUPORTE
TECNICO

REMOTO DE 1°
NfVEL -

ATENDIMENTO
BASICO

26980 | Chamado 1.373 3.826

16.476

45.912

2 SERVICE
DESK MS -
SUPORTE
TECNICO
3 | REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

26980 | Chamado 1.911 2.995

22.932

35.940

SERVICE
DESK MS -
SUPORTE
TECNICO
4 | PRESENCIAL DE | 20980
20 NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

Chamado 4.625 7.647

55.500

91.764

1.4. Histérico e informagbes relevantes do Contrato 43/2014 -
CONTRATO DE SERVICOS DE SUPORTE AOS HOSPITAIS FEDERAIS DO RJ -
2018

TABELA N6 - Quantitativo consolidado dos Chamados (2018) - Contrato
43/2014

Qtde Anual| % Qtde Mensal

Nivel Executada Minima | Média | Maxima

1o. Nivel - Remoto 126 1% 1 11 26

10. Nivel - Back Office 2795 8% 146 233 399

22520 61% 1356 | 1877 2171

D
E
F 20. Nivel - Presencial
G

20. Nivel - AplicacBes Saude 11108 30% 666 926 1351

Total Geral 36549 100% | 2.169 | 3.047 | 3.947

TABELA N7 - Ajustando niveis de atendimento - Contrato 43/2014

Grupo | Item

Descrigdo

CATSER

Qtde.
Mensal
Minima

(Franquia)

Un. de
Medida

Qtde.
Mensal
Maxima

Qtde.
Anual
Minima
(Franquia)

Qtde.
Anual
Maxima

SERVICE DESK
HFRJ -
SUPORTE
TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

26980

Chamado N/A

N/A

N/A

N/A

SERVICE DESK
HFRJ -
SUPORTE
TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
BASICO

26980

Chamado 1

26

12

312

SERVICE DESK
HFRJ -SUPORTE
TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

26980

Chamado 146

399

1.752

4.788

SERVICE DESK
HFRJ -SUPORTE
TECNICO
PRESENCIAL DE
20 NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

26980

Chamado 2.022

3.522

24.264

42.264

Observacdo:

e Oitem 4 corresponde a soma dos itens (F) e (G) da tabela N5.

1.4.1.
demonstrou

diferentes

entre os

niveis 1 e

O levantamento da execugdo dos contratos 55/2017 e 43/2014

proporcionalidades 2 de

atendimentos, onde foi possivel notar que para as demandas do contrato
55/2017, aproximadamente 50% (cinquenta porcento) das solugbes se deu
REMOTAMENTE e 50% (cinquenta porcento) PRESENCIALMENTE. Para o contrato
43/2014 aproximadamente 10% (dez porcento) se deu REMOTAMENTE e 90%




(noventa porcento) PRESENCIALMENTE. Considerando que a tendéncia de
atendimento ¢é buscar maior indice de resolutividade por meio do
Autoatendimento e Atendimento REMOTO em 1° nivel, optou-se por nivelar as
proporgdes do contrato 43/2014 para 50% (cinquenta porcento) REMOTO e 50%
(cinquenta porcento) PRESENCIAL, igual ao contrato 55/2017. As quantidades
maximas também foram ajustadas nesta mesma proporgdo.

TABELA N8 - Ajustamento das proporgoes das quantidades (50% Remoto e 50% Presencial) - Contrato
43/2014

QTDE. QTDE. | QUANTIDADE

PERCENTUAL| MENSAL |MENSAL| ANUAL
APLICADO MINIMA |MAXIMA| MINIMA

(FRANQUIA) (FRANQUIA)

QUANTIDADE
ANUAL

GRUPO [ITEM | DESCRIGAO /ESPECIFICAGAO I
MAXIMA

SERVICE DESK HFRJ -
SUPORTE TECNICO REMOTO DE
10 NIVEL - ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

SERVICE DESK HFRJ - 30% Total de
SUPORTE TECNICO REMOTO DE| Chamados
10 NIVEL - ATENDIMENTO menos o item
BASICO 1
SERVICE DESK HFRJ -SUPORTE
TECNICO REMOTO DE 1° NIVEL | 20% Total de
- ATENDIMENTO Chamados
ESPECIALIZADO (BACKOFFICE)
SERVICE DESK HFRJ -SUPORTE
TECNICO PRESENCIAL DE 20 | 50% Total de
NIVEL - ATENDIMENTO Chamados
ESPECIALIZADO

30% item 2 195 355 2.340 4.260

456 829 5.472 9.948

434 789 5.208 9.468

1.085 1.973 13.020 23.676

Observacdo:

e A proporcionalidade do contrato 43/2014 foi efetuada de acordo com as proporcionalidades arredondadas do contrato 55/2017 (TABELA
N3)

1.5. Finalmente, a contratacdo devera seguir as seguintes quantidades:

TABELA N9 - Quantidades Objeto da Nova Contratacao

Qtde. Qtde Qtde Qtde
Un. de e Mensal | Anual Minima | Anual

Medida Minima s ! \nu
(Franquia) | MaXima | (Franquia) |Maxima

Grupo | Item Descrigdo CATSER

SERVICE DESK
HFRJ -
SUPORTE
TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

SERVICE
DESK HFR1J -
SUPORTE
TECNICO
REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
BASICO

1 SERVICE
DESK HFRJ -
SUPORTE
TECNICO
3 | REMOTO DE 10 | 26980 | Chamado 434 789 5.208 9.468
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

SERVICE
DESK HFRJ -
SUPORTE
TECNICO
PRESENCIAL DE
20 NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

SERVICE
DESK MS -
SUPORTE
1 REJE)%IE(; Lo | 26980 |Chamado 589 1.640 7.068 19.680
NIVEL -
ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

SERVICE

DESK MS -
SUPORTE

26980 | Chamado 195 355 2.340 4.260

26980 | Chamado 456 829 5.472 9.948

26980 | Chamado 1.085 1.973 13.020 23.676




TECNICO
REMOTO DE 10
NIVEL -
ATENDIMENTO
BASICO

26980

Chamado

1.373

3.826

16.476

45.912

SERVICE
DESK MS -
SUPORTE
TECNICO
3 | REMOTO DE 1°
NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO
(BACKOFFICE)

26980

Chamado

1.911

2.995

22.932

35.940

SERVICE
DESK MS -
SUPORTE
TECNICO
PRESENCIAL DE
20 NIVEL -
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

26980

Chamado

4.625

7.647

55.500

91.764

2

D'IMENSIO

INFORMAGOES

RELEVANTES
NAMENTO DA PROPOSTA

PARA

ANALISE

TABELA N10 - QUANTIDADE DE USUARIOS E PARQUE COMPUTACIONAL INSTALADO
NOS HOSPITAIS FEDERAIS DO RJ

Local Usuarios* Computadores Impressoras
HFA 3.259 656 161
HFB 7.783 1.049 182

HFCF 2.398 479 166
HFI 783 458 145
HFL 2.275 578 171

HFSE 4.026 944 322

Total 20.524 5.240 1.147

*O numero alto de usuarios nos hospitais é devido ao contingente de profissionais que atuam em
regime de turno.

TABELA N11 - QUANTIDADE DE USUARIOS E PARQUE COMPUTACIONAL INSTALADO

NA SEDE E NUCLEOS DO MINISTERIO DA SAUDE

Local Usuarios Computadores Impressoras
AC 144 45
AL 130 133
AM 407 176
AP 115 101
BA 246 205
CE 201 157
DF 5.254 5.031
ES 215 192
GO 221 190
MA 247 191
MG 442 465
MS 225 106
MT 669 187
PA 342 120
PB 196 213
PE 208 94
PI 111 145
PR 136 81
RJ 805 1076
RN 99 86
RO 226 57
RR 207 183
RS 199 220
SC 169 175
SE 101 132
SP 238 255
TO 126 63

Total 11.679 10.079

TABELA N12 - CATALOGO DE SISTEMAS DE INFORMAGOES DE SAUDE

APAC Magnético

Autorizagdo de Procedimento de Alta Complexidade -
APAC

BPA Magnético

Boletim de Producdo Ambulatorial - BPA

CADWEB

Cadastramento Nacional de Usudrios do Sistema Unico
de Salde (CADSUS)

CNES

Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Salde

COMPRASNET (SIASG)

Portal de Compras do Governo Federal

e-SUS Fila Cirtraica

Administracdo da fila de ciruraias




e-SUS Hospitalar Sistema de Gestdo Hospitalar
e-SUS Lab Sistemas de Gestdo de Eg(arsn)es Laboratoriais (base e-
e-SUS Report Relatoérios e-SUS Hospitalar
FACELAB Sistema de interfaceamento laboratorial
FORMSUS Formularios Eletronicos do SUS
HOSPUB Sistema de gestdo hospitalar
Imprensa Nacional - Incom Envio de publicacdes oficiais
Intranet - gestao NERJ Intranet NERJ]
QOuvidor SUS Sistema de ouvidorias do Ministério da Saude
SAD Sistema da Avaliacdo de Desempenho
SCDP Sistema de Concessdo de Diarias e Passagens
SCNES Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude
SER Sistema Estadual de Regulagdo
SIAFI Sistema integrado de administragdo financeira do
governo federal
SIAPENET Sistema Integrado de Administragdo de Recursos
Humanos
SIARH ou SIGESP Sistema Integrado de_ A_drr]inistragéo, de Recursos
Humanos Ministério da Saude
SIASG SISTEMA INTEGRADO DE ADMINISTRACAO DE SERVICOS
GERAIS
Sicaf Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores
SIGESP ou SIARH Sistema de Gestdo de Pessoas
SIGTAP Sistema de gerenciamento de tabelas de
procedimentos, medicamentos e opm do sus
SIPAR Sistema integrado de protocolo e arquivo
SIPAT Sistema de patrimonio
SIREF Sistema de Disponibilizacdo de Referéncias
SISATH Sistema Gerador do IV!ovimento das Unidades
Hospitalares
SISCOLO Sistema de Informacgéo do cancer do colo do Utero
SISMAMA Sistema de Informacdo do cancer e mama
SISREG SISTEMA NACIONAL DE REGULACAO
SISRHC Sistema Registro Hospitalar de Cancer
Médulo Autorizador - instrumento de controle com a
SISSA informatizagéo das autoﬁz_agﬁes ho;pitalares e dog
procedimentos ambulatoriais, que exigem autorizagao
prévia
SUBPAV Subsecretaria de Aterlgéo Prim,éria, Vigilancia e
Promocgdao da Saude
TABNET Tabulador on-line de Informacdes em Salde
TABWIN Tabulador off-line de Informag8es em Saude

Atencéo: Mais informagdes quanto ao Catalogo de ativos de Hardware, Software Aplicativos e
Softwares Basicos podem ser observados no APENDICE "T" - Catéalogo de servigos.

Referéncia: Processo n® 25000.071324/2019-71 SEI n© 10152055
Coordenagdo de Gestdo de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE O

ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA CONTRATAGCAO (ART. 16, IN
01/2019)

1. REQUISITOS DE NEGOCIO (LE’TRA A, INCISO ’I, ART.16, IN
01/2019) - "INDEPENDEM DE CARACTERISTICAS TECNOLOGICAS [E_ QUE
DEFINEM AS NECESSIDADES E OS ASPECTOS FUNCIONAIS DA SOLUCAO DE
TIC";

1.1. A solucao deve abranger gerenciamento de filas, permitir que todo o
histérico do usuario seja gerenciavel e integrado, disponibilizando minimamente
0os canais de atendimento por e-mail, formuldrio eletrénico (portal web),
aplicativos moveis, mensagem instantanea (SMS), chat, agente virtual de
atendimento via chat (chatbot), agente virtual de atendimento via voz
(voicebot), teleféonico com Call Back, Redes Sociais, atendimento remoto e
presencial, que possibilite recebimento, registro, analise, diagndstico e
atendimento de solicitagdes dos usudrios quanto a orientagcdao, ao
esclarecimento de duvidas, a execucao de rotinas periddicas, o controle e
configuracdo de equipamentos, enfim, todo servico de apoio ao usuadrio no
contexto de Service Desk.

1.2. A empresa CONTRATADA devera prestar os servicos que contemple
autoatendimento e Suporte Técnico remoto e presencial (Service
Desk), compreendendo o0s servicos de Monitoramento, Supervisao de
atendimento em 1° e 2° nivel, Gestao de Suporte Remoto, Gestao de Incidentes
e Problemas, Gestao de Suporte Local e Gerencia Operacional de Service Desk.

1.3. Os servigos que contemplam a solugcao completa de suporte técnico
a usuarios, sao considerados parte da solucdo e devem ser providos pela
CONTRATADA, contemplando profissionais especializados, instalacbes fisicas
adequadas a esse tipo de servico, mobilidrio, microcomputadores conectados
em rede, softwares basicos, software Analytics, Chatbot, Portal de
Atendimento Automatizado, software de gestdao de atendimento, sistema de
telefonia com recursos de PABX, DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) e
URA (Unidade de Resposta Audivel), sistema eletronico de gravacao,
equipamentos e link dedicado de comunicacao e todos 0S encargos, servicos e
aparatos necessarios ao atendimento das condicdes técnicas e operacionais
para a execugao desse tipo de servigo.

1.4. As caracteristicas e requisitos obrigatdérios do sistema de telefonia
estao definidos no Apéndice "S" - Caracteristicas e Requisitos Obrigatoérios do




Sistema de Gerenciamento e de Telefonia deste documento.

1.5. A CONTRATADA devera alocar a quantidade suficiente de
profissionais especializados com as competéncias necessarias a prestacao dos
servicos demandados, conforme item “Qualificacdo e Experiéncia Profissional
dos Prestadores de Servigo”, conforme APENDICE "R".

1.6. A CONTRATADA devera apresentar o Relatério Mensal de Servigos,
conforme APENDICE "L", acompanhado de atestado de cumprimento dos
indicadores de nivel minimo de servigo exigido.

1.7. A CONTRATADA devera cumprir os indicadores de qualidade, prazo
de acordo com nivel minimo do servico exigido, descrito no APENDICE "M".

1.8. Como um dos requisitos de negdcio, o niveis de servico sao critérios
objetivos e mensurdveis estabelecidos entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA
com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados ao
cumprimento dos servigos contratados. Para mensurar esses fatores, serao
utilizados indicadores relacionados com a natureza e caracteristica dos servigos
contratados, para os quais sdao estabelecidas metas quantificaveis a serem
cumpridas pela CONTRATADA.

1.9. A CONTRATADA devera fornecer ferramentas contendo todos os
utensilios necessarios a execucao dos servicos.

1.10. A CONTRATADA devera elaborar, documentar e manter os manuais,
scripts de atendimento, artefatos e toda a documentacao referente aos servigos
a serem prestados.

1.11. A CONTRATADA devera elaborar, documentar e manter atualizado os
processos do ITIL exigidos por esta contratacgao.
1.12. Ao término do contrato, a CONTRATADA devera deixar todo o

ambiente do Sistema de Gestdao de demandas instalado e operacional em
sistema de gestdao Information Technology Software Manegment - ITSM,
definido pela CONTRATANTE, disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro,
ou outro similar, bem como sua base de conhecimento.

1.13. Todos os custos de implantacdo e uso correrao por conta da
CONTRATADA, devendo estar incluidos nos valores das Ordens de Servico.

1.14. A CONTRATADA devera prover equipe composta, minimamente,
de profissionais de telessuporte remoto de 1° Nivel (Basico e Backoffice),
Suporte Local 2° nivel (atendimento Tipico e Especial), servicos de Supervisao
de atendimento em 1° e 2° nivel, Gestdo de Suporte Remoto, Gestao de
Incidentes e Problemas, Gestao de Suporte Local e Gerencia Operacional de
Service Desk.

1.15. O atendimento automatizado serd provido por interfaces e processos
que deverdo ser realizada através de assistentes ou interfaces graficas que
permitam arrastar e soltar controles, imagens, rotinas e demais elementos
componentes do processo automatizado de gestao de servigos de TIC.

1.16. O atendimento remoto serd provido por meio de Centrais de
Atendimento ao Usuario (CAU), acionadas por ligacdo telefénica com tarifacao
0800, e-mail ou Whatsapp.

1.17. Havera uma CAU especifica para cada grupo, ou seja, uma Central
destinada as demandas dos HFR] e outra para a sede e nucleos
descentralizados do MS. Tal diferenciacao se justifica devido as particularidades
do atendimento aos Hospitais Federais do Rio de Janeiro, devido a necessidade



de acesso controlado aos ativos de rede, bancos de dados e sistemas do
CONTRATANTE.

1.18. O atendimento presencial sera provido por equipes localizadas
fisicamente nos prédios descritos no APENDICE "U" - Locais e Horarios de
Prestacao de Servigos.

1.19. As atividades que necessitem ser realizadas fora do horario de
expediente devem ser planejadas com aviso prévio de 48 horas. Para atividades
emergenciais, fora do hordrio de expediente, havera sobreaviso, no qual o
técnico atuara remotamente e, se necessario, dirigir-se-a ao local para atuagao
presencial.

1.20. Os atendimentos finalizados por sobreaviso e/ou aviso prévio ndo
tera custo adicional ao CONTRATANTE e serdao remunerados nas mesmas
condicOes dos atendimentos tipicos.

1.21. Os horarios de atendimento serao assim distribuidos:

TABELA O1

Horario Atual Horario

|[Local/Ambiente |Nivel (atuais Proposto
contratos) Contratacao
Ambiente Web Auto Atendimento INdo se aplica Seg a Seg (24X7) 24 horas

por 07 dias da semana.

Seg a Sex
07h00-22h00
IDemais horarios,
sobreaviso.

Seg a Sex 07h00-22h00,
Central no DATASUS RJ
IDemais horarios, sobreaviso.

10. Nivel Remoto Basico

Seg a Sex
Seg a Sex 07h00-22h00,
07h00-22h00 |~ ool no DATASUS RJ

IDemais horarios, . . .
. IDemais horarios, sobreaviso.
sobreaviso.

|[Hospitais federais|10. Nivel Remoto BackOffice

Seg a Sex Seg a Sex 07h00-22h00, nos
07h00-22h00 nucleos dos Hospitais.
|[Demais horarios, [Demais horarios, sobreaviso
sobreaviso. OU aviso previo.

20. Nivel Presencial

Seg a Sex07h-
20h00

IDemais horarios,
48h aviso prévio

Seg a Sex 07h00-20h00,
Central no DATASUS DF
IDemais horarios, sobreaviso.

10. Nivel Remoto Basico

Seg a Sex07h-
20h00

Demais horarios,
48h aviso prévio

Seg a Sex 07h00-20h00,
Central no DATASUS DF
Demais horarios, sobreaviso.

IDF e NEMS 20. Nivel Remoto BackOffice




Seg a Sex08h- [Seg a Sex 08h00-20h00, na
20h00 sede MS/DF e NEMS das UF
IDemais horarios, [Demais horarios, sobreaviso
48h aviso prévio |ou aviso prévio.

20. Nivel Presencial

2. REQUISITOS DE CAPACITACAO (LETRA B, INCISO I, ART.16, IN
01/2019) - “"DEFINEM A NECESSIDADE DE TREINAMENTO, DE CARGA
HORARIA E DE MATERIAIS DIDATICOS";

2.1. A CONTRATADA devera ter conhecimento e capacitacdo técnica para
prestar os servigos que poderao ser demandados a qualquer tempo por meio das
Ordens de Servigo (OS).

2.2. Essa capacitacdo técnica devera ser demonstrada mediante a
apresentacdo de atestados, conforme itens de habilitacdo técnica, que
comprovem experiéncia na prestacdo dos servicos similares e compativeis com
as caracteristicas e quantidades objeto deste processo licitatoério.

2.3. A capacitacao de novos profissionais de suporte remoto e local
é parte integrante do processo seletivo de responsabilidade da CONTRATADA e
deverd ser aplicada de acordo com perfis definidos a todos os profissionais
alocados nos servigos de suporte remoto/telessuporte e nos servicos de suporte
local. A carga horaria dos treinamentos é varidvel, devendo satisfazer os
conteudos relativos a cada atividade, tendo como referéncia a carga horaria
minima de 20 (vinte) horas por profissional.

2.4. Antes de ingressar, os profissionais deverao ser treinados nos
seguintes conteuldos:

2.4.1. estrutura organizacional do Ministério da Saude;

2.4.2. técnicas de atendimento;

2.4.3. regras de comportamento e disciplina;

2.4.4. normas operacionais e de seguranca da informacdo no Ministério da
Saude;

2.4.5. sigilo profissional;

2.4.6. sistema de gestao de demandas

2.4.7. sistemas de informagdo em saude a serem suportados;

2.4.8. base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao
processo de atendimento.

2.5. A CONTRATADA devera promover treinamento continuado e
reciclagem, minimamente, nos seguintes conteudos:

2.5.1. instalacao e configuragao do Windows e Linux;

2.5.2. redes baseadas no Windows e no Linux;

2.5.3. arquitetura e tecnologia de redes;

2.5.4. boas praticas em seguranga da informacao;

2.5.5. visao geral do Active Directory;




2.5.6. gerenciamento de Desktop;

2.5.7. instalacao de hardware e drivers;

2.5.8. funcionalidades do Microsoft Office;

2.5.9. configuracoes do Microsoft Outlook;

2.5.10. atendimento a servidores em teletrabalho.

2.6. Os conteldos do programa de formacdao de novos profissionais,

referentes aos softwares comerciais e a regras de atendimento, deverao ser
fornecidos pela CONTRATADA.

2.7. O conteldo para o treinamento, referente aos sistemas e servicos
providos pelo Ministério da Saude serao fornecidos inicialmente pela
CONTRATANTE e mantidos atualizados pela CONTRATADA.

2.8. Os treinamentos dos empregados da CONTRATADA deverao ser
realizados em suas dependéncias, com prévio aviso a CONTRATANTE, para que,
a seu critério, possa acompanhar a capacitacao. A critério da CONTRATANTE, por
conveniéncia e oportunidade, poderao ser franqueados espacos da
CONTRATANTE para realizacao de eventuais capacitacoes, sem dispensa das
responsabilidades da CONTRATADA pela sua organizagao.

2.9. A CONTRATADA devera apresentar um plano de divulgagdo do
Service Desk no prazo maximo de 45 (quarenta e cinco) dias corridos apds a
publicacao do contrato, incluindo periodicidade e materiais a serem utilizados.

2.10. Apdés a aprovacao formal do plano pela CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera implementa-lo no prazo maximo de 15 dias corridos.

2.11. Apds a primeira campanha de divulgacdo, a CONTRATADA devera
realizar novas campanhas semestrais.

2.12. A critério da CONTRATANTE o plano de divulgacao podera ser revisto
a cada nova campanha.

2.13. A CONTRATADA devera informar aos usuarios da existéncia da
Central de Servigos, dos diversos meios de contatos, utilizando no minimo, os
seguintes materiais:

2.13.1. Cartazes em todas as entradas, elevadores, painéis informativos dos
locais definidos no Apéndice "U" - Locais e Horarios de Prestacdo de Servicos ;

2.13.2. E-mails;
2.13.3. Adesivos nos equipamentos do tipo monitores.

3. REQUISITOS LEGAIS (LETRA C, INCISO I, ART.16, IN 01/2019)
- “"DEFINEM AS NORMAS COM AS QUAIS A SOLUGAO DE TIC DEVE ESTAR
EM CONFORMIDADE";

3.1. Constituicao Federal, de 5 de outubro de 1988 - artigos n° 37, inciso
XXI, 8§ 10, 40, 50, 60; 71, inciso X, 8§ 10 e 2°; 170, IX; 173; 175, Paragrafo
Unico, I a IV; 195, § 39;

3.2. Lei 8.666 de 21 de junho de 1993 - regulamenta o art. 37, inciso
XXI, da Constituicao Federal, estabelece normas gerais sobre licitacbes e
contratos administrativos pertinentes a obras, servicos, inclusive de
publicidade, compras, alienacdes e locacdoes na esfera dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios;

3.3. Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002 - institui, no ambito da Unido,



Estados, Distrito Federal e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da
Constituicdao Federal, modalidade de licitacao denominada pregao, para
aquisicdo de bens e servicos comuns, e da outras providéncias;

3.4. Decreto no 2.271, de 07 de julho de 1997 - Dispde sobre a
contratacdo de servigos pela Administracdo Publica Federal direta, autarquica e
fundacional e da outras providéncias.

3.5. Decreto n° 3.555, de 08 de agosto de 2000 - aprova o regulamento
para a modalidade de licitacdo denominada pregao, para a aquisicao de bens e
servigos comuns;

3.6. Decreto n© 5.450, de 31 de maio de 2005 - regulamenta o pregao,
na forma eletrbnica, para aquisicdo de bens e servicos comuns, e da outras
providéncias;

3.7. Decreto N° 7.174, de 12 de maio de 2010 - regulamenta a
contratacdo de bens e servicos de informatica e automacao pela administragao
publica federal, direta ou indireta, pelas fundacgdes instituidas ou mantidas pelo
Poder Publico e pelas demais organizagdes sob o controle direto ou indireto da
Uniao;

3.8. Decreto n° 7.746/2012

3.9. Decreto N© 7.845, de 14 de novembro de 2012 - Regulamenta
procedimentos para credenciamento de seguranca e tratamento de informacao
classificada em qualquer grau de sigilo, e dispde sobre o Nucleo de Seguranca e
Credenciamento.

3.10. Instrugdo Normativa n° 05/2017, da Secretaria de Gestao do
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao;
3.11. Portaria 349 de 17 julho de 2008, considerando a necessidade de

dotar os Hospitais Publicos Federais no Rio de Janeiro/R], dos instrumentos e
recursos necessarios a governanga na area de Tecnologia da Informacao.

3.12. Instrucao Normativa SLTI n® 05/2014 e alteragbes: Dispde sobre os
procedimentos administrativos basicos para a realizagdo de pesquisa de precos
para a aquisicao de bens e contratacao de servicos em geral.

3.13. NR 17 do MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO (MTE) e na
recomendacdo técnica DSST n° 01/2005 do mesmo 6rgao;

3.14. Politica de Seguranca da Informacdo e Comunicacdes do Ministério
da Saude - POSIC/MS Portaria GM N© 271 de 27 de janeiro de 2017.
3.15. Instrucao Normativa SG/ME n© 01/2019: Dispde sobre Plano Anual de

Contratacoes de bens, servicos, obras e solucdes de tecnologia da informacgao e
comunicacdes no ambito da Administracao Publica federal direta, autarquica e
fundacional e sobre o Sistema de Planejamento e Gerenciamento de
Contratacoes.

3.16. Instrucao Normativa SGD/ME N© 1/2019: Dispde sobre o processo de
contratacdo de solucdes de Tecnologia da Informacao e Comunicagcao - TIC
pelos 6rgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos
de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo Federal.

4. REQUISITOS DE MANUTENGAO (LETRA D, INCISO I, ART.16, IN
01/2019) - “INDEPENDEM DE CONFIGURACAO TECNOLOGICA E QUE
DEFINEM A NECESSIDADE DE SERVICOS DE MANUTENCAO PREVENTIVA,
CORRETIVA, EVOLUTIVA E ADAPTATIVA”


http://datasus.saude.gov.br/images/seguranca_da_informacao/_portaria.pdf

4.1. O sistema de telefonia (Dac/Ura/Cti) e seus adicionais, sistema de
gestao, base de conhecimento e todos os demais sistemas que compdem a
solucdo demandarao manutencdes preventivas, corretivas, evolutivas e
adaptativas compreendendo os servigos, sistemas, processos, equipamentos e
atividades inerentes ao ambiente tecnolégico da CONTRATANTE (hardware e

software).

4.2.
fornecidos, sem 6nus para CONTRATANTE.

4.3.

bem como o fornecimento dos equipamentos,

atividades.
4.4,

A CONTRATADA compete a manutencao dos sistemas por ela

Compete a CONTRATADA a manutencdo da base de conhecimento,

ferramentas de trabalho e
suprimentos necessarios para os equipamentos e para o desempenho de suas

Durante a vigéncia do contrato, o CONTRATANTE podera proceder a

vistorias periddicas as instalacdes da CONTRATADA para aferir o correto
cumprimento dos aspectos técnicos, gerenciais e administrativos.

5. REQUISITOS TEMPORAIS (LETRA E, INCISO I, ART.17, IN
01/2019) "DEFINEM DATAS DE ENTREGA DA SOLUCAO DE TIC
CONTRATADA"”; OU CRONOGRAMA E PRAZOS DE EXECUCAO;
TABELA O2
N° |Descrigao |Quando ocorre?|Responsavel
Até 5 (cinco) dias [CONTRATANTE
1 JAssinatura do contrato. Uteis contados da |E
notificacao CONTRATADA
Juntamente com
2 |Entrega do Termo de Confidencialidade da Infformacédo [a assinatura CONTRATADA
do Contrato
O A g
0054l loonTraTANTE
3 |Reunido Inicial e apresentagao do Plano de Implantacao do ap |E
a assinatura do CONTRATADA
Contrato.
Até o 5°dia il
4 |Apresentacao do Plano de Repasse dos Servicos con’gadoNapos 3 |CONTRATADA
realizacdo da
reuniao inicial.
Até o 3°dia il
contado da
5 |Aprovacao do Plano de Repasse dos Servicos entrega por parte [CONTRATANTE
da
CONTRATADA




6 Apresentacdo do novo Plano de Repasse dos Servigos
em caso de recusa da CONTRATANTE

Até o 3°dia util
contado da
comunicacao de
recusa por parte
da
CONTRATANTE

CONTRATADA

7 |Inicio da Prestacéo do Servico

Até 30 (trinta)
dias corridos e
contados apos a
assinatura do
Contrato.

CONTRATADA

|[Entrega do Relatério Gerencial de execugao dos servigos
e Reuniao de ponto de controle

Até o 5°dia util de
cada

més Subsequente
a prestacao

do servigo;

[CONTRATADA

ApPOS 0
recebimento
provisério emitido
pelos Fiscais
Técnicos, e

9 |Pagamento relativo aos servigos executados. : CONTRATANTE
recebimento
definitivo
emitido pelo
Gestor do
Contrato
Ate 15 (quinze) |0 N TRATANTE
n . ~ , dias antes do
10 |Reunido de Validagao das Expectativas. encerramento do |E
CONTRATADA
Contrato.
Data do CONTRATANTE
. ~ . encerramento
11 |Fim do prazo de prestacao de servigo da viaéncia do |E
9 CONTRATADA
Contrato.
6. REQUISITOS DE SEGURANCA (LETRA F, INCISO I, ART.17, IN

01/2019) - “DEFINEM OS TERMOS DE SEGURANCA DA INFORMAGCAO";

6.1. A CONTRATADA devera comunicar

a

CONTRATANTE todas e

quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento dos servicos objeto

desta contratacao;

7. REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS (LETRA G,




INCISO I, ART.17, 01/2019) - “DEFINEM OS REQUISITOS QUE A SOLUCAO
DE TIC DEVE ATENDER PARA ESTAREM EM CONFORMIDADE COM
COSTUMES, IDIOMAS E AO MEIO AMBIENTE, DENTRE OUTROS";

7.1. Principios de responsabilidade ambiental devem embasar os servigos
disponibilizados pela CONTRATANTE e devem utilizar metodologias que
contribuam para a reducdao do impacto ambiental. A CONTRATADA devera
implementar politicas visando a conscientizacdo e sensibilizacdo de seus
empregados para a utilizacdao adequada dos recursos utilizados na geracao dos
servicos objeto deste Contrato.

7.2. Independente do ambiente, da CONTRATADA ou da CONTRATANTE,
os residuos gerados durante a prestacdo dos servicos objeto deste Contrato,
tais como papéis, tonners, cartuchos, lapis, canetas, pastas, entre outros,
deverao ser consumidos de forma sistematizada, visando reduzir o consumo dos
recursos naturais, sendo que sua destinacao final deve seguir a orientacao do
Programa Coleta Seletiva (CSS) do Governo Federal e proporcionar a
possibilidade de reciclagem, por meio de coleta seletiva de residuos.

7.3. A CONTRATADA deve dar preferéncia para produtos duraveis,
reparaveis e que possam ser aperfeicoados, reciclados e reciclaveis, bem como
para bens, servicos e obras que considerem critérios compativeis com padroes
de consumo social e ambientalmente sustentaveis (Lei 12.305/2010).

7.4. A CONTRATADA devera atender no que couber, os critérios de
sustentabilidade ambiental. Destaca-se, as recomendagdes contidas no Capitulo
ITII, DOS BENS E SERVICOS, com énfase no art. 5° da Instrucdo Normativa n°
01/2010 STI/MPOG, bem como, o Decreto n® 7.746/2012 que estabelece
critérios, praticas e diretrizes para a promogdo do desenvolvimento nacional
sustentavel e a Lei n® 12.305/2010 que institui a politica de residuos sdélidos,
no que couber.

7.5. E dever da CONTRATADA observar entre outras: o menor impacto
sobre recursos naturais como flora, fauna, ar, solo e agua; preferéncia para
materiais, tecnologias e matérias-primas de origem local; maior eficiéncia na
utilizacdo de recursos naturais como agua e energia; maior geragdao de
empregos, preferencialmente com mao de obra local; maior vida atil e menor
custo de manutencao do bem e da obra; uso de inovacdes que reduzam a
pressao sobre recursos naturais; e origem ambientalmente regular dos recursos
naturais utilizados nos bens, servicos e obras.

8. REQUISITO DE ARQUITETURA TECNOLOGICA (LETRA A, INCISO
II, ART.16, IN 01/2019) - "ARQUITETURA TECNOLOGICA, COMPOSTA DE
HARDWARE, SOFTWARE, PADROES DE INTEROPERABILIDADE,
LINGUAGENS DE PROGRAMACAO, INTERFACES, DENTRE OUTROS";

8.1. Os servicos que contemplam o 1° nivel compreendem a solucdo
completa de suporte técnico remoto a clientes e wusuarios de TI da
CONTRATANTE.

8.2. Sao considerados parte da solucao e devem ser providos pela
CONTRATADA os seguintes itens:

8.2.1. instalacdes fisicas adequadas a esse tipo de servico,

8.2.2. mobiliario,

8.2.3. microcomputadores conectados em rede,

8.2.4. softwares basicos,



8.2.5. sistema de gestao de de demandas,

8.2.6. sistema de telefonia com recursos de PABX, DAC (Distribuidor
Automatico de Chamadas) e URA (Unidade de Resposta Audivel),

8.2.7. sistema eletrbnico de gravacao, equipamentos,

8.2.8. software para atuacao remota em computadores dos usuarios,

8.2.9. sistema de telefonia (Dac/Ura/Cti) e seus adicionais,

8.2.10. software Analytics,

8.2.11. link dedicado de comunicacdo de dados com no minimo 20 (vinte)
Mbps,

8.2.12. material de consumo para uso de seus empregados,

8.3. todos os encargos, servicos e aparatos necessarios ao atendimento

das condigbes técnicas e operacionais para a execucdo desse tipo de servico,
incluindo a comunicacao ativa entre o Service Desk e 0s usuarios.

8.4. Todos os custos de implantagcdo e uso correrao por conta da
CONTRATADA, devendo estar incluidos nos valores das Ordens de Servico.

8.5. As caracteristicas e requisitos obrigatérios do sistema de telefonia
estdo definidos no APENDICE "S" - Caracteristicas e Requisitos Obrigatérios do
Sistema de Telefonia deste documento.

9. REQUISITOS DE PROJETO E DE IMPLEMENTAGAO (LETRA B,
INCISO II, ART.16, 01/2019) - “PROJETO DE IMPLEMENTAGAO, QUE
ESTABELECEM O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE,
TECNICAS, METODOS, FORMA DE GESTAO, DE DOCUMENTACAO, DENTRE
OUTROS";

9.1. No momento da reunido inicial, a CONTRATADA deverd entregar
PLANO DE IMPLANTACAO a CONTRATANTE, contendo cronograma de inicio da
execucao da solugao.

9.2. O plano de implantagdo, minimamente, devera observar todos os
subitens especificados na Descricao Detalhada da Solucao de TI, no APENDICE

10. REQUISITOS DE IMPLANTAGAO (LETRA C, INCISO II, ART.16,
IN 01/2019) - “"DEFINEM O PROCESSO DE DISPONIBILIZACAO DA
SOLUCAO EM AMBIENTE DE PRODUCAO, DENTRE OUTROS";

10.1. Para efeito de regras iniciais dos trabalhos apds publicacdo do
contrato, sera tolerado um periodo de estabilizacdo de 90 (noventa) dias
corridos de caréncia para adaptacgdes aos Niveis Minimos de Servico (NMS).

10.2. As metas de nivel de servico serdo implementadas gradualmente
durante o periodo de estabilizacdo, de modo a permitir a CONTRATADA realizar
a adequacao progressiva de seus servicos e alcangar, ao término desse periodo,
o desempenho pleno requerido pela CONTRATANTE. Para tanto, serao
consideradas as seguintes metas:

10.2.1. para o 1°© més de execugao contratual: 70% de cada uma das metas
constantes das especificacOes técnicas;

10.2.2. para o 2° més de execucao contratual: 85% de cada uma das metas
constantes das especificacoes técnicas;

10.2.3. para o 3° més de execucdao contratual: 100% de cada uma das



metas constantes das especificacdoes técnicas.

11. REQUISITOS DE GARANTIA E MANUTENGAO (LETRA D, INCISO
II, ART.16, IN 01/2019) - "DEFINEM A FORMA COMO SERA CONDUZIDA A
MANUTENGAO E A COMUNICAGAO ENTRE AS PARTES ENVOLVIDAS";

11.1. O aceite e posterior pagamento dos servicos executados nao exime
a CONTRATADA das responsabilidades quanto as garantias especificas
associadas a cada servigo desenvolvido e estabelecido na Ordem de Servigo.

11.2. Para garantir a fiel execucdao do Contrato, a CONTRATADA devera
prestar até o pagamento da primeira fatura, a garantia de 5% (cinco por cento)
do valor do contrato assinado, em uma das modalidades previstas no art. 56, §
1° da Lei 8.666/93, ficando ressalvada desde ja exigéncia de eventuais reforgos
de Garantia, dentro dos limites da Lei.

11.3. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida,
devera abranger um periodo de mais 03 (trés) meses apds o término da vigéncia
contratual.

11.4. A solucdo demandara manutencdes preventivas, corretivas,
evolutivas e adaptativas compreendendo o0s servigos, sistemas, processos,
equipamentos e atividades inerentes ao ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE
(hardware e software).

11.5. A CONTRATADA também compete a manutencdo de sistemas por ela
fornecidos, quando for o caso, da base de conhecimento, bem como o
fornecimento dos equipamentos, ferramentas de trabalho e suprimentos
necessarios para os equipamentos de sua responsabilidade e para o
desempenho de suas atividades.

12. REQUISITOS DE CAPACITACAO (LETRA E, INCISO II, ART.16, IN
01/2019) - “"DEFINEM O AMBIENTE TECNOLOGICO DOS TREINAMENTOS A
SEREM MINISTRADOS, OS PERFIS DOS INSTRUTORES, DENTRE OUTROS";
(LETRA F, INCISO II, ART.16, IN 01/2019) - "EQUIPE QUE EXECUTARA OS
SERVICOS RELACIONADOS A SOLUCAO DE TIC, QUE DEFINEM A NATUREZA
DA EXPERIENCIA PROFISSIONAL EXIGIDA E AS RESPECTIVAS FORMAS DE
COMPROVAGCAO DESSA EXPERIENCIA, DENTRE OUTROS; ”

12.1. Para a gerencia e gestdo operacional geral, sera necessario ter o
Gestor de Operacao Remota, Gestor de Incidentes e Problemas, Gestor de
Suporte Local, o Gerente Operacional e o Preposto.

12.2. A definicio do quantitativo de funcionarios por perfil &
responsabilidade da CONTRATADA.
12.3. Os requisitos de experiéncia profissional de todos os prestadores de

servico estao descritos no APENDICE "Q" - Descricao Detalhada da Solucao de
TI.

12.4. A comprovacao da formacgdo e da competéncia dos profissionais
podera ser feita por meio da apresentacdo de diplomas, certificados ou
atestados emitidos por entidade (s) idonea (s) em nome dos profissionais.

12.5. Os atestados ou comprovantes devem ser emitidos por pessoa
juridica de direito publico ou privado, contendo informagdes que permitam entrar
em contato com o emitente.

12.6. Todos os aspectos de recrutamento, verificagdo dos curriculos,
selecao, avaliacdo de conhecimentos e habilidades, contratacdao e gestao de
pessoas envolvidos na prestacao de servicos sao encargos exclusivos da



CONTRATADA.

13. REQUISITOS DE FORMACAO DA EQUIPE (LETRA G, INCISO II,
ART.16, IN 01/2019) - “"DEFINEM CURSOS ACADEMICOS E TECNICOS,
FORMAS DE COMPROVAGAO DESSA FORMAGAO, DENTRE OUTROS, DA
EQUIPE QUE PROJETARA, IMPLEMENTARA E IMPLANTARA A SOLUCI\O DE
TIC";

13.1. Cabe a CONTRATADA garantir a qualidade e a aderéncia as
metodologias e padroes estabelecidos, devendo manter em seu quadro
profissionais tecnicamente qualificadas de forma a cumprir os requisitos
técnicos descritos no Apéndice "R" - Qualificacdo e Experiéncia Profissional dos
Prestadores de Servico.

13.2. Tais exigéncias estdao ancoradas na jurisprudéncia do Tribunal de
Contas da Unidao - TCU, a exemplo dos Acdérdaos 667/2005, item 9.3.12, e
449/2005, item 9.2.2, todos do Plenario do TCU.

13.3. Em aderéncia aos Acordaos 1.094/2004, item 9.3.6, 1.878/2005,
item 9.3.5 e 116/2006, item 9.2.2 e 264/2006, item 9.4.1.5, todos do Plenario
do TCU, essa exigéncia ndo sera critério de habilitacdo das licitantes, e a
comprovacao dessa qualificacdo profissional ocorrera somente apds a
adjudicacao do objeto do certame, de forma que a empresa nao incorram em
custos prévios.

14. REQUISITOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL DA
EQUIPE (LETRAF, INCISO II, ART.16, IN 01/2019)

14.1. Os requisitos de experiéncia profissional de todos os prestadores de
servico estdao descritos no APENDICE "R" - Qualificagdo e Experiéncia
Profissional dos Prestadores de Servigo.

15. REQUISITOS DE METODOLOGIA DE TRABALHO (LETRA H,
INCISO II, ART.16, IN 01/2019)

15.1. O relacionamento entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA devera

acontecer através de um Preposto Contratual, que serd o canal de comunicagao
entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE sobre todos os servigos aqui incluidos.

15.2. A CONTRATADA devera dimensionar sua equipe de Gestdo
Operacional e de Qualidade para alcancar e manter sempre os niveis de
servigos.

15.3. Apds a assinatura do Contrato, em até 05 dias Uteis terd uma
reuniao inicial com entrega por parte da CONTRATADA do Plano de Implantacao.

15.4. A Transicao Inicial dos Servicos é a fase inicial da execugdo
contratual, que objetiva a adaptacao da CONTRATADA ao modelo de trabalho,
aos sistemas de informacdo e ao ambiente tecnoldgico do CONTRATANTE. A
Transicdo Inicial dos Servicos devera seguir o especificado no art. 32 da IN n©
04/2014 SLTI/MP.

15.5. A Reuniao Inicial, convocada pelo Gestor do Contrato, abordara:
15.5.1. Apresentacao do Plano de Implantacao.
15.5.2. Esclarecimento de questdes operacionais, administrativas e de

gerenciamento do contrato.

15.5.3. Presenca do representante legal da CONTRATADA, que
indicard formalmente o Preposto Contratual.

15.5.4. Entrega da comprovacdo da formacdao e qualificacdo técnica do



Preposto Contratual.

15.5.5. Entrega do Termo de Confidencialidade da Informacdo - APENDICE
"G", contendo declaracao de manutencao do sigilo das informacdes e respeito
as normas de seguranca vigentes do CONTRATANTE, assinado pelo
representante legal da CONTRATADA.

15.5.6. Entrega do Termo de Ciéncia - APENDICE "H" das obrigacdes
quanto a confidencialidade das informacdes e quanto as normas de seguranca
vigentes do CONTRATANTE, a ser assinado por todos os empregados da
CONTRATADA diretamente envolvidos na contratacao.

15.6. A fase de Transicdo Inicial dos Servicos sera necessaria para
realizacdo do repasse dos servicos, que consistirA na absorcdao dos
conhecimentos e das competéncias necessarias para prover 0S Servigos
licitados, no estabelecimento do ambiente tecnoldgico e logistico necessario, e,
se necessario for, na estruturacdo da equipe técnica especializada para a
prestacao dos servicos.

15.7. Para isso, a CONTRATADA devera apresentar, em até 5 (cinco) dias
Uteis apds a realizacdo da Reunido Inicial, um Plano de Repasse dos Servicos,
para aprovacao do CONTRATANTE, que devera conter detalhadamente o método
de trabalho e a estratégia da CONTRATADA para o processo de absorgdo e
execucdo dos servicos. O Plano de Repasse dos Servicos devera tratar, no
minimo, dos seguintes tépicos:

15.7.1. Cronograma geral do repasse, com duragcdo maxima de 30 (trinta)
dias corridos, identificando as etapas e as atividades com suas respectivas
datas de inicio e término, os produtos gerados, os procedimentos para
implementacdao da Sistema de Gestao de Demandas, os recursos envolvidos e
0os marcos intermedidarios. O cronograma sera revisado e podera ser
complementado nas primeiras reunides para aprovagao do cronograma definitivo
pela CONTRATANTE.

15.7.2. Identificacao dos profissionais da CONTRATADA que irao compor a
equipe de transicdo, bem como os seus papéis e as suas responsabilidades;

15.7.3. O plano de gerenciamento de riscos e o plano de contingéncia.
15.7.4. Estratégia de acompanhamento do repasse.
15.8. A CONTRATANTE analisara no prazo de 3 (trés) dias uteis o Plano de

Repasse dos Servicos apresentado, aprovando-o ou recusando-o de forma
fundamentada. Em caso de aprovacdao, a CONTRATANTE comunicard a
CONTRATADA para que inicie o processo de repasse no primeiro dia util
seguinte, a contar do recebimento da comunicacao de aprovacao. No caso de
recusa, a CONTRATADA devera apresentar um novo plano no prazo maximo de 3
(trés) dias Uteis apds o recebimento do comunicado de recusa pela
CONTRATANTE.

15.9. O repasse dos servicos estara finalizado quando todos os servicos
tiverem sido repassados ou quando tiver decorrido todo o prazo definido no
Plano de Repasse dos Servigos.

15.10. Ao final do repasse de cada servico, a CONTRATADA devera
comunicar a CONTRATANTE acerca da conclusao do referido repasse, sendo que
no primeiro dia Util subsequente ao da comunicacdo, o preposto da
CONTRATADA assinara o Termo de Repasse dos Servicos.

15.11. A CONTRATADA ndo podera alegar falta de condicoes para a



execucdo dos servicos contratados apds a assinatura do Termo de Repasse dos
Servigos.

15.12. Caso seja de interesse da CONTRATANTE, poderao ser emitidas
ordens de servigo durante a Transicao Inicial dos Servicos.

15.13. Caso sejam emitidas ordens de servico durante a Transicao Inicial
dos Servicos, ndao serao aplicadas as penalidades previstas nos Niveis Minimos
de Servico, entretanto, os indicadores serao medidos desde o inicio da execugao
dos servicos e a CONTRATADA sera informada dos resultados, para que se
providenciem as eventuais adequacgdes que se fizerem necessarias na dinamica
da prestacao dos servicos.

15.14. Periodo de Estabilizacdo - os primeiros 90 (noventa) dias apds o
inicio da execugdo do servico serdo considerados como periodo de estabilizagao,
durante o qual os resultados esperados nos indicadores e os niveis de servico e
de qualidade exigidos, poderao ser implementados gradualmente, de modo a
permitir a CONTRATADA realizar a adequacao de seus servigos, implementar o
Sistema de Gestdao de Demandas, apresentar as certificagdes contidas nos
APENDICE "O" - Especificagao dos Requisitos de Contratacao e APENDICE "Q"
- Descricdo Detalhada da Solucdo de TI, buscando alcancar, ao término desse
periodo, o desempenho requerido contratualmente. Essa flexibilizacdo, porém,
sera restrita aos limites destacados abaixo:

15.14.1. Para o 1° (primeiro) més de execucgao: atingir, no minimo, 70% dos
resultados esperados nos indicadores/niveis de servico e de qualidade exigidos.

15.14.2. Para o 2° (segundo) més de execucgao: atingir, no minimo, 80% dos
resultados esperados nos indicadores/niveis de servico e de qualidade exigidos.

15.14.3. Para o 3° (terceiro) més de execucdo: atingir, no minimo, 90% dos
resultados esperados nos indicadores/niveis de servico e de qualidade exigidos.

15.14.4. Do 4° (quarto) més de execucao em diante: a CONTRATADA devera
atingir 100% dos resultados esperados nos indicadores/niveis servico e de
qualidade exigidos.

15.14.5. O ndo atingimento dos Ilimites estabelecidos no periodo de
estabilizacdo ensejara a aplicacdo das penalidades previstas em contrato;

15.15. Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo haverd novo
periodo de estabilizagao.

15.16. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os
indicadores e respectivas metas de qualidade de servigo poderao ser revistos,
com anuéncia das partes, mediante evidéncias que justifiquem sua revisao,
desde que ndo haja influéncia no calculo do pagamento mensal.

15.17. Os indicadores deverdao ser medidos do primeiro ao Ultimo dia de
cada més, calculados diariamente e devem ser divulgados na reunido de
alinhamento com o Gestor do Contrato.

15.18. A CONTRATADA devera disponibilizar semanalmente via WEB e e-
mail os resultados parciais, aferidos até o ultimo dia util da semana anterior,
para o0 Gestor do Contrato e manter o histérico dos indicadores
permanentemente.

16. REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAO (LETRA I,
INCISO II, ART.16,IN 01/2019)
16.1. A CONTRATADA devera manter os seus prestadores de servicos e

prepostos identificados por cracha, auando em trabalho, devendo substituir



imediatamente qualquer'um deles 'qu'e seja considerado inconveniente a boa
ordem e as normas disciplinares da CONTRATANTE;

16.2. A CONTRATADA devera garantir a seguranca das informacdes da
CONTRATANTE e se compromete a nao divulgar ou fornecer a terceiros
guaisquer dados e informagdes que dela tenha recebido no curso da prestacao
dos servigos, a menos que autorizado formalmente e por escrito para tal.

16.3. Devera ser celebrado TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DE
INFORMACOES - APENDICE "G" entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE para
garantir a seguranca das informagdes do CONTRANTE, o qual assegurara que
a CONTRATADA devera estar ciente e de acordo com os termos da Politica de
Seguranca da Informacdo e Comunicagdes do Ministério da Saude,
responsabilizando-se pela manutencao de sigilo e confidencialidade das
informagdes a que possa ter acesso em decorréncia da contratacao.

16.4. E obrigatdéria a assinatura de termo de Sigilo e Confidencialidade,
antes do inicio dos servicos, por parte dos profissionais da CONTRATADA
alocados na execucao do contrato.

16.5. Além do termo citado, a CONTRATADA devera apresentar para cada
funcionario que vier a executar atividades referentes ao objeto da contratagao,
TERMO DE CIENCIA - APENDICE “"H” em que seus profissionais declaram estar
cientes das responsabilidades pela manutencao de sigilo e confidencialidade.

17. DEMAIS REQUISITOS APLICAVEIS (LETRA J, INCISO II, ART.16,
IN 01/2019)
17.1. Os servigos deverao ser realizados com base nas melhores praticas e

nas definicdes voltadas para tecnologia da informacdo, no que for cabivel em
cada caso, preconizadas por modelos como:

17.1.1. ITIL (IT Infrastructure Library);
17.1.2. ISO 20.000 e familia ISO 27.000;
17.1.3. ISO 17799;

17.1.4. COBIT (Control Objectives for Information and Related
Technologies);

17.1.5. PMBOK (Project Management Base of Knowledge);

17.2. A melhoria dos processos de execucao de trabalho que sao de
exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, nao repercutirao na remuneragao.

17.3. A execucdo dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara
o acompanhamento diario da qualidade e dos niveis minimos de servico
alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes e correcoes de rumo.
Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento das
atividades ou o alcance dos niveis minimos de servico estabelecidos devem ser
imediatamente comunicados ao CONTRATANTE.

17.4. Cabe a CONTRATADA prestar os servicos dentro dos parametros e
rotinas estabelecidos, com observancia as recomendagdes aceitas pela boa
técnica, normas e legislacdao, e a conduta adequada na utilizacdo dos materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios;

17.5. No caso de o CONTRATANTE detectar alguma falha, inconsisténcia
ou incorrecao na execucao dos servicos, estes deverao ser corrigidos sem
gualquer tipo de 6nus para o CONTRATANTE, se o servico estiver dentro do
prazo de garantia contratual.



17.6. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a
documentacao dos servicos de infraestrutura do CONTRATANTE, os processos e
procedimentos operacionais e o0s servicos relativos ao ambiente de
infraestrutura, a equipe da CONTRATADA devera alimentar e manter a
documentacdo das rotinas e confeccdo dos relatdrios técnicos e gerenciais
exigidos no Contrato.

17.7. Para execucdoes dos servicos, mesmo quando nao estiver
especificado nos requisitos de cada especialidade, deverao ser contemplados
todos 0s processos necessarios para garantir a manutencao da operacionalidade
dos ambientes computacionais, como a analise de viabilidade, aplicacdo das
boas praticas, implementacdo e migracdo dos recursos, criacdao de
documentacdo técnica, operacional e de analise e controle, execucao de rotinas
proativas e reativas, analise de desempenho, monitoramento e operacao dos
servicos.

17.8. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificacoes e
melhores praticas dos fabricantes dos equipamentos/softwares e com as
recomendacdes de organizagdes padronizadoras do segmento, desde que nao
entrem em conflito com os padrdoes, procedimentos e a documentagdo ja
definida pelo CONTRATANTE. Toda a documentacao produzida pelo
CONTRATADA em decorréncia dos procedimentos executados passara a ser de
propriedade do CONTRATANTE.

17.9. Para todos os servicos elencados na presente solugdo, serd
necessaria a atuacao presencial do Preposto Contratual.

17.10. Nesta contratacdo ndo se aplicara Prova de Conceito (letra h, inciso
I, art. 18, IN 04/2014), pois os atestados de capacidade técnica ja serao
suficientes para demonstrar a capacidade da CONTRATADA.

Referéncia: Processo n® 25000.071324/2019-71 SEI n° 10151936

Coordenacdo de Gestdao de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Ministério da Saude
Secretaria Executiva ,
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenagdo-Geral de Infraestrutura
Coordenagdo de Gestdo de Redes e Datacenter

APENDICE P

JUSTIFICATIVAS E OBJETIVOS DA CONTRATAGAO
1. MOTIVAGAO DA CONTRATAGAO

1.1. O uso da TIC como recurso para a otimizagdo dos servigos publicos
possibilita a Administragdo Publica prover medidas que tomem seus
procedimentos cada vez mais ageis, seguros, integrados, eficientes, disponiveis
e, sobretudo, acessiveis a toda a populagdo brasileira. Para atender as
necessidades dos usuarios, o Ministério da Saude (MS), por meio do
Departamento de Informatica do SUS (DATASUS/SE/MS), dispGe de inumeros
recursos de TIC (de hardware e software) nos quais 0s servigos sdo
operacionalizados e sustentados por equipes especializadas por meio de
contratos de prestagdo de servigos.

1.2, O Decreto n°® 9.795 de 17 de maio de 2019 aprovou a Estrutura
Regimental do Ministério da Salude, ao qual foi criada a Coordenagdo-Geral de
Inovagdo em Sistemas Digitais - CGISD na estrutura do DATASUS, que visa
promover novas tecnologias no uso da inovagdo com foco em sistemas digitais
para o SUS. Nesse sentido é fundamental buscar atualizar o modelo de
atendimento aos clientes que estdo optando por canais de comunicagdo
alternativos ao telefone, a plataforma Omnichannel oferece a integragdo e
orquestragdo de diversos canais de comunicagdo a serem disponibilizados ao
servico de Service Desk, permitindo que o usudrio do Ministério da Saude
escolha o canal de comunicagdo que lhe trard uma experiéncia mais eficiente e
agradavel.

1.3. De acordo com o "Gartner 2018 CIO Survey" 38% das empresas
estdo planejando ou ja experimentaram os diversos tipos chatbots mais
avangados (agentes virtuais), entre os mais de 90 Hype Cycles apresentados
para 2019, os chatbots estdo exatamente entre as fases 1 e 2, conforme a
figura abaixo, estes funcionam dentro das aplicagdes, ndo sé corporativas, mas
também com as redes sociais. (Acessado em 09/07/2019 -
https://www.gartner.com/smarterwithgartner/bots-gain-importance-in-gartner-
service-technologies-bullseye/).
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1.4. Outro ponto importante trata-se do desempenho da infraestrutura
oferecida, o CONTRATANTE precisa contar com servicos de TI adequados as
exigéncias da clientela usudria. Dado o volume de informagdes requisitadas,
dispbe-se da contratagdo de empresas especializadas em fornecer solugdes de
tecnologia da informagdo, como recurso auxiliar, mas imprescindivel, no
atendimento das tarefas afetas a condugdo dos processos de TI necessarios a
manutencdo do nivel de competéncia que se espera de um érgdo da importéncia
do MINISTERIO DA SAUDE.

1.5. Nesse contexto, contratos de prestacdo de servigos especializados
apoiam o cumprimento da sua missdo institucional, incluindo os servigos de
atendimento e suporte técnico de 1° e 2° nivel (remoto e presencial) aos
usuarios de TIC, por meio da Central de Atendimento aos Usuarios (CAU) -
Service Desk. Atualmente, o CONTRATANTE conta com dois contratos que
incluem servigos de Service Desk, proximos ao encerramento de suas vigéncias:

1.6. | - Contrato 55/2017 - Empresa: CONNECTCOM, TELEINFORMATICA,
COMERCIO E SERVICOS LTDA, processo 25000.026267/2016-23, vigéncia até
20/07/2019. Este contrato abrange o atendimento aos usudrios dos edificios
sede do Ministério da Salde em Brasilia/DF, Rio de Janeiro/R] e demais
unidades da federagdo, estando fora do seu escopo os Hospitais Federais do Rio
de Janeiro.

1.7. - Contrato 43/2014 - Empresa: CENTRAL IT, processo
25000.023009/2014-23, vigéncia até 20/05/2019. Este contrato foi originado a
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partir da adesdo pelo DATASUS/MS a Ata de Registro de Pregos (ARP) do
Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais (INPE) e engloba os servigos de
suporte aos usuarios (help desk) dos seis hospitais federais do Rio de Janeiro,
em conjunto com servigos de monitoramento e sustentagdo de infraestrutura.

1.8. Diante do iminente encerramento das vigéncias dos contratos
43/2014 e 55/2017, necessidades de aprimoramento e da similaridade dos
objetos, o DATASUS/SE/MS propds a unificacdo dos processos de contratacdes
para contribuir com o alcance do objetivo estratégico de TI previsto no PDTI
2019/2021.

1.9. O suporte aos usudrios do CONTRATANTE envolve distintas
naturezas de atendimento que, basicamente, podem ser subdivididas em
atendimentos relativos a software, hardware e comunicagao. Estes

atendimentos sdo prestados de maneira remota, por meio de contato telefonico,
e-mail ou software de emulacdo de console entre o usudrio e a central de
atendimento. Adicionalmente, o atendimento pode ser presencial, em caso de
necessidade de atuagdo local para atendimentos de hardware, por exemplo. Os
servigos de suporte alcangam usuarios de vérios localidades distintas de
trabalho, entre eles as unidades descentralizadas do MS nos estados e
os Hospitais Federais no Rio de Janeiro.

1.10. A relagdo dos locais de atendimento previstos para esta contratagdo
consta no APENDICE “U” - Locais e Horarios da Prestacdo de Servigos.

1.11. Edificios do Ministério da Salde - Atualmente existem diversos
ambientes do Ministério da Salde nas capitais das Unidades da Federagdo (UF).
Estes prédios representam os Nucleos Estaduais do MS, abrigando Divisdes de
Auditoria, Convénios com estados e municipios, Divisdo de Gestdo
Administrativa e outros setores da administragdo do MS em ambito estadual.
Em alguns estados, existem prédios com fungdes especificas, tais como o
Centro Cultural do MS no RJ, o Centro Nacional de Distribuicdo de
Imunobioldgicos, entre outros. Em todos estes locais trabalham profissionais
que necessitam de suporte de TIC, remoto e presencial.

1.12. Hospitais Federais do Rio de Janeiro - Sendo de competéncia direta
do DATASUS a administragdo de nlcleos descentralizados de soluges
tecnologia da informagdo em saude nos hospitais federais da cidade do Rio de
Janeiro, RJ (Portaria 349 de 17 de Julho de 2008), coube ao DATASUS a
implementagdo de diversos recursos de tecnologia da informagdo nos 06 (seis)
Hospitais Publicos Federais localizados no Rio de Janeiro (HFRJ), visando a
apoiar o processo de estruturagdo tecnoldgica necessaria para implementar os
processos de negdcio que agilizam e garantem o controle e a eficiéncia da
gestdo do atendimento aos usuarios dos servigos do SUS.

1.13. A Rede Hospitalar Federal do Rio de Janeiro (HFR]) é composta pelos
seguintes hospitais:

TABELA P1

HFA Hospital Federal do Andarai - Rua Leopoldo, 280 - Sobreloja - Andarai
20541-170 - Rio de Janeiro, RJ

Hospital Federal de Bonsucesso - Av. Londres, 616 Prédio 4, 5° Andar -

HFB Bonsucesso, 21041-030 - Rio de Janeiro, R]

HFCF Hospital Federal Cardoso Fontes - Av. Menezes Cortes, 3.245 - Freguesia
Jacarepagua, 22745-130 - Rio de Janeiro - R]

Hospital Federal de Ipanema - Rua Antdnio Parreiras, 67/69 - Ipanema,

HFI 22411-020 - Rio de Janeiro - R]

HFL Hospital Federal da Lagoa - Rua _Jardim Botlénico, 501 Jd. Botéanico, 22470-
050 - Rio de Janeiro- R]

HFSE Hospital Federal dos Servidores do Estado - Rua Sacadura Cabral, 178 -

20 Andar - Saude - 20221-903 - Rio de Janeiro - RJ

1.14. O processo de estruturagdo da infraestrutura tecnoldgica dos
hospitais envolveu a implantacdo de ambientes tecnoldgicos, subsistema de
conectividade LAN, subsistema de conectividade WLAN, subsistema de protecdo
de dados, incluindo recursos de processamento de dados e armazenamento e
backup, subsistema de seguranga légica e sistemas de informagdo, entre
outros.

1.15. Atualmente, estes servigos sdo providos por meio do Contrato
Administrativo No. 43/2014, firmado com a empresa Central IT. Os servigos de
service desk sdo prestados por uma equipe de 1° Nivel, para atendimento
telefonico e remoto, localizado nas dependéncias da CONTRATADA, e ainda,
uma equipe de 2° Nivel, de atendimento presencial, alocado nas instalacdes de
cada hospital federal. A atual CONTRATADA atende as demandas com equipes
remotas e locais, sendo que o dimensionamento é de responsabilidade da
propria empresa, na qual deve prestar o servico dentro dos padrdes de
qualidade, conforme Niveis Minimos de Servico (NMS) previstos. Tendo em vista
que o atual contrato de prestagdo de servigos tem sua vigéncia expirada em
Maio/2019, a descontinuidade da prestagdo dos servigos consiste em grave risco
a continuidade da assisténcia a salde dos pacientes atendidos nos hospitais
federais do RJ.

1.16. Este pleito busca atender a solicitacdo do Departamento de Gest&o
Hospitalar (DGH/SAS/MS), referente a contratacdo de servicos de infraestrutura
de TI para os seis hospitais federais do Rio de Janeiro. Por similaridade de
objeto e celeridade processual, as necessidades ali expressas serdo atendidas
por meio de dois processos de contratagdo em andamento.

1.17. Nesta decisdo estratégica, a diretoria do DATASUS/SE/MS optou por
prover estes servigos em duas contratagoes:
1.18. - Processo SEI 25000.008196/2018-49 - contratacgdo de infraestrutura

geral de TI do MS (prédios sede do MS em DF, R] e demais estados), incluindo
Item 1. Monitoramento (NOC) - abrangendo os prédios do MS (DF, RJ e demais
UF), bem como aos 6 HFR] e Grupo 1 Sustentacdo de Infraestrutura de Rede, -
abrangendo os prédios do MS (DF, R) e demais UF), bem como aos 6 HFRJ,
contemplando: a. Sustentagdo (SSIT) b. Demanda (SSITE).

1.19. - Processo SEI 25000.037149/2019-93 - contratagdo de service desk
de TI para os HFRJ.
1.20. Desta forma, para atender as constantes evoluges dos recursos de

TIC, bem como manter a continuidade dos servigos de suporte junto aos
usudrios do CONTRATANTE, é imprescindivel a manutengdo do servico de
Service Desk, baseado em melhores praticas de gestdo de servigos de TIC, com
Niveis Minimos de Servigos (NMS) adequados as necessidades do negdcio.

1.21. A presente contratacdo abrangerd os servicos de Service Desk,
suporte aos usuarios, dos prédios sede do Ministério da Salde nas unidades da
federagdo e dos seis hospitais federais do Rio de Janeiro.



1.22. Fora do escopo desta contratacio - Esta contratacdo NAO
pretende englobar os servigos prestados pelos contratos e contratagdes abaixo
descritos.

1.22.1. Disque-Saude (136) - O servico de atendimento gerido pela
Ouvidoria do Ministério da Salde, prestado pela empresa Vector, por meio do
Contrato No. 62/2017, para a populagdo em geral, gestores estaduais e
municipais e quaisquer profissionais de salde contempla atendimento aos
cidaddos para diversas finalidades, entre elas, suporte aos sistemas de
informagdo (opgdo 8). Nesta opgdo, alguns sistemas aplicativos do MS s&o
mencionados, tais como Farmacia Popular, Hoérus, CNES, Hemovida, entre
outros. Ao ligar para o numero 136, acessando a opgdo 8, caso o assunto seja
referente aos sistemas do Fundo Nacional de Saude (FNS) ou Cartdo Nacional de
Saude (CNS, CADSUS), o usuario é redirecionado para o atendimento pela
equipe do Contrato No. 55/2017 da ConnectCom.

1.22.2. Outsourcing de impressdo - O servico é prestado atualmente pela
empresa ZL TECNOLOGIA EM IMPRESSAO, por meio do contrato 58/2018,
vigéncia até DD/MM/AAAA, alcangando somente os prédios do MS em Brasilia,
DF e Rio de Janeiro, RJ, provendo impressoras departamentais, com reposigdo
de suprimentos, exceto papel. Este contrato ndo abrange os hospitais federais
do RJ. Manutengdes em impressoras, trocas e a reposigdo de suprimentos ndo
sdo escopo desta contratagdo.

1.23. Servicgos de Monitoramento e Sustentagdo Operacional de
Infraestrutura de TI, previstos no processo de contratagdo SEI
25000.008196/2018-49, contratagdo de infraestrutura geral de TI do MS.

2. ENQUADRAMENTO EM SOLUGAO DE TI

2.1. A solugdo ora pretendida se enquadra no conceito definido no art. 2°
inc. X da IN n° 04/2014 SLTI/MP, considerando-se: "VII - Solugdo de TIC:
conjunto de bens e/ou servigos de Tecnologia da Informagdo e automagdo que
se integram para o alcance dos resultados pretendidos com a contratagdo".

2.2. Considerando que uma solugdo de TI engloba todos os elementos
(bens e servicgos de TI) necessdrios que se integram para o alcance dos
resultados pretendidos com a aquisigdo, de modo a atender a necessidade que
a desencadeou, pode-se afirmar que a contratagdo em questdo compreende uma
solugdo de tecnologia, uma vez que compreende um conjunto de servigos que
integrados, contribuirdo para que servidores/colaboradores do Ministério da
Saude executem suas fungdes.

2.3. Portanto, a contratagdo ora pretendida enquadra-se em solugdo de
TI, pois refere-se a contratagdo de uma solugdo de tecnologia da informagéo o
qual deverd seguir o estabelecido na IN 01/2019 SGD/ME de 04 de abril
2019 que dispde sobre o processo de contratagdo de SolugSes de Tecnologia da
Informagdo pelos drgdos integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos
de Informagdo e Informatica (SISP) do Poder Executivo Federal.

2.4. N&o obstante a IN 01/2019 seja especifica para 6rgédos integrantes
do SISP, do Poder Executivo Federal, o Decreto n® 7.174/2010 que é norma
hierarquicamente superior, foi editado com previsdo de abrangéncia e aplicacdo
em toda a area federal. Sendo que este DATASUS é unidade setorial do SISP,
portanto segue a aplicabilidade da IN n® 04/2014 SLTI/MP.

2.5. Ressaltamos que ndo incorrerd em mais de uma solugdo de TI por
contrato.

2.6. Foram consideradas as referéncias documentais de suporte descritas
abaixo:

2.6.1. Guia de Boas Praticas em Contratacdo de Servicos de Suporte e

Atendimento ao Usuario, do Ministério do Planejamento, disponivel
em: https://www.governodigital.gov.br/transformacao/compras/documentos/guia-
de-service-desk.pdf

2.6.2. Contrato 43/2014 - Central IT

2.6.3. Contrato 55/2017 - ConnectCom

3.’ JUSTIFICATIVA DA QUANTIDADE DEMANDADA E FORMA DE
CALCULO

3.1. As quantidades a demandar nesta contratacdo estdo detalhadas no
APENDICE "N" e descritas abaixo.

TABELA P2

QUANTIDADE [ QUANTIDADE
MENSAL ANUAL
MINIMA MINIMA

(FRANQUIA) | (FRANQUIA)

B B UNIDADE
GRUPO |ITEM | DESCRICAO/ESPECIFICACAO |CATSER|  DE
MEDIDA

QUANTIDADE | QUANTIDADE
MENSAL ANUAL
MAXIMA MAXIMA

SERVICE DESK HFRJ -
SUPORTE TECNICO REMOTO DE
10 NIVEL - ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

26980 | Chamado

SERVICE DESK HFRJ -
SUPORTE TECNICO REMOTO DE
10 NIVEL - ATENDIMENTO
BASICO

26980 | Chamado 380 4.560 990 11.880

SERVICE DESK HFRJ -SUPORTE
TECNICO REMOTO DE 1° NIVEL
- ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO (BACKOFFICE)

26980 | Chamado 380 4.560 990 11.880

SERVICE DESK HFRJ -SUPORTE
TECNICO PRESENCIAL DE 2°
NIVEL - ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

26980 | Chamado 760 9.120 1.980 23.760

SERVICE DESK MS - SUPORTE
TECNICO REMOTO DE 1° NIVEL
- ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

26980 | Chamado

SERVICE DESK MS - SUPORTE
2 | TECNICO REMOTO DE 1° NIVEL | 26980 | Chamado 1.860 22.320 4.000 48.000
- ATENDIMENTO BASICO

2 SERVICE DESK MS -SUPORTE
TECNICO REMOTO DE 1° NIVEL
- ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO (BACKOFFICE)

26980 | Chamado 1.860 22.320 4.000 48.000

SERVICE DESK MS -SUPORTE
TECNICO PRESENCIAL DE 2°
NIVEL - ATENDIMENTO

26980 | Chamado 3.710 44.520 8.000 96.000
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| | ESPECIALIZADO

TABELA N9 - Quantidades Objeto da Nova Contratagdo
Qtde. Mensal -
- Un. de P Qtde. Mensal |Qtde. Anual Minima Qtde. Anual
Grupo| ltem Descrigéao CATSER h Minima P N .
Medida (Franquia) Maxima (Franquia) Maxima
SERVICE DESK HFRJ - SUPORTE TECNICO REMOTO DE 1°
1 NIVEL - ATENDIMENTO AUTOMATIZADO 26980 Chamado 195 355 2.340 4.260
SERVICE DESK HFRJ - SUPORTE TECNICO REMOTO DE 1°
2 NIVEL - ATENDIMENTO BASICO 26980 Chamado 456 829 5472 9.948
1
SERVICE DESK HFRJ -SUPORTE TECNICO REMOTO DE 1°
3 NIVEL - ATENDIMENTO ESPECIALIZADO (BACKOFFICE) 26980 | Chamado 434 789 5208 9468
SERVICE DESK HFRJ -SUPORTE TECNICO PRESENCIAL DE 2°
4 NIVEL - ATENDIMENTO ESPECIALIZADO 26980 Chamado 1.085 1.973 13.020 23.676
SERVICE DESK MS - SUPORTE TECNICO REMOTO DE 1° NIVEL
1 _ ATENDIMENTO AUTOMATIZADO 26980 Chamado 589 1.640 7.068 19.680
SERVICE DESK MS - SUPORTE TECNICO REMOTO DE 1° NIVEL
2 - ATENDIMENTO BASICO 26980 Chamado 1.373 3.826 16.476 45.912
2
SERVICE DESK MS -SUPORTE TECNICO REMOTO DE 1° NIVEL -
3 ATENDIMENTO ESPECIALIZADO (BACKOFFICE) 26980 Chamado 1.911 2.995 22.932 35.940
SERVICE DESK MS -SUPORTE TECNICO PRESENCIAL DE 2°
4 NIVEL - ATENDIMENTO ESPECIALZADO 26980 Chamado 4625 7.647 55.500 91.764
4. RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS
4.1. Um dos resultados a serem alcangados com esta nova contratagdo

que darad continuidade a prestacdo de servicos atual, serd a busca da melhoria
continua da qualidade dos servigos oferecidos por este Ministério, mediante o
pronto atendimento as demandas da sociedade e do publico interno em geral,
de forma a apoiar, tempestivamente, os usuarios nos processos de trabalho do
Orgédo e suas atividades finalisticas.

4.2. Ofertar um servigo profissional de atendimento aos usuarios de TI
visando a qualidade e a constante busca pela melhoria dos servigos prestados.
4.3. Atendimento remoto e presencial tempestivos, orientando,

esclarecendo e solucionando os problemas relativos aos servigos, transages,
hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos, e demais produtos e
servigos disponibilizados pela area de TI.

4.4. Diminuigdo do tempo de resposta aos incidentes com consequente
redugdo do tempo de restauragdo da operagdo normal dos servigos, resultando
em um minimo de impacto nos processos de negécios, em conformidade com os
Indicadores de Servigos especificados pelo érgdo.

4.5. Atendimento de qualidade aos usuarios de TI, com gerenciamento
efetivo das demandas e solicitagdes encaminhadas a Central de Servigos.

4.6. Aumento do grau de satisfagdo dos usuarios com os produtos e
servigos fornecidos pela area de TI.

4.7. Priorizagdo das atribuicdes dos servidores efetivos de TI do
CONTRATANTE ao negécio do 6rgdo e as atividades de planejamento e gestdo
de TI.

4.8. Criagdo de uma base histérica dos tratamentos de incidentes e
problemas de TI.

4.9, Geragdo de relatdrios gerenciais que permitam identificar possiveis

pontos de estrangulamento e problemas de infraestrutura, de modo a reduzir o
numero de incidentes e problemas a médio e longo.

5. ALINHAMENTO DA SOLUCAO DE TIC COM OS INSTRUMENTOS
DE PLANEJAMENTO ELENCADOS NO ART. 6°; E II DA IN 01/2019
5.1. A contratagdo dos servigos aqui proposta estd prevista no PDTI

2019/2021 e no Plano Anual de ContratagSes do Ministério da Saude, elaborados
pelo DATASUS/SE/MS.

5.2. O vinculo entre as necessidades desta contratagdo e os objetivos
estratégicos foi estabelecido pela instancia do planejamento organizacional, de
acordo com a estratégia institucional do Ministério da Salde, estratégias essas
viabilizadas por meio do documento de Planejamento Estratégico do MS (2013-
2015).

5.3. Cabe ao Departamento de Informdtica do SUS desenvolver,
pesquisar e incorporar produtos e servigos de tecnologia da informagdo provendo
aos usuarios e unidades do Ministério da Salde, infraestrutura adequada que
assegure a execucdo das rotinas de trabalho, fazendo-a alcangar nimero maior
da parcela da populagdo brasileira, por meio de acesso de dados eletronicos e
recursos de telecomunicagdes, viabilizando acesso a programas, sistemas e
recursos informatizados do SUS. Foi considerado o objetivo estratégico previsto
no PDTI 2019-2021, com a mesma natureza de servigo a contratar. Conforme
Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo - PDTI, estes servigos estdo
alinhados com o seguinte objetivo estratégico:

TABELA P3

[ on T Objetivos [ s~ T Necessidade prevista | Am An T




ALAU UV FUIL

Estratégicos no PDTI 2019-2020

M.10 Manter atualizado
e ampliar o servigo
de helpdesk / service
desk para atendimento
as necessidades do
MS.
Indicador para
2019: Empresa
especializada na
prestagdo de servigos
em todo o territério
nacional e Hospitais
Federais contratada.
Area Responsavel:
CGIE/DATASUS/SE/MS

Providenciar
infraestrutura
adequada para as
areas de negdcio
consigam executar
suas atribuigbes com
o devido suporte de

Mordenizar e
sustentar a
plataforma de TIC
OE.5 baseado nas N5.1
diretrizes, politicas e
programas do
Ministério da Saude

5.4. Sobe a mesma Otica, esta contratagdo esta prevista no Plano Geral
de Contratagdes (Itens 95, 96 e 97 do PGC, processo SEI 25000.076049/2019-
82).

6. MOTIVAGCAO PARA AGRUPAMENTO EM LOTES/GRUPOS

6.1. Considerando-se a inviabilidade técnica e econdmica para o
parcelamento total do objeto da presente contratagdo, bem como consideradas
as suas respectivas peculiaridades, interdependéncia e natureza acessoria entre
as parcelas do objeto, a contratagdo pretendida devera ser dividida em 02
(dois) grupos, na forma eletrénica do tipo menor prego por item, com
Adjudicagdo por Grupo.

6.2. A possibilidade de parcelamento do objeto foi estudada em varios
aspectos da presente contratagdo, no entanto, o inter relacionamento entre os
niveis de servigos prestados impendem que a os itens sejam adjudicados
separadamente. Outro ponto estudado foi a possibilidade de contratagdo
regional descentralizada para as unidades do Ministério da Salde, onde
restou identificado que essa alternativa ndo ¢é economicamente e
estrategicamente vidvel, por ndo se adequar as especificidades do objeto
pretendido.

6.3. Ao permitir que o MS celebre contrato com mais de um fornecedor,
diminui-se o risco de contratacdo de servigo de fornecedor Unico e permite que
empresas menores, participem do certame.

6.4. Conforme Acérddo 861/2013-Plenério - E licito os agrupamentos em
lotes de itens a serem adquiridos por meio de pregdo, desde que possuam
mesma natureza e que guardem relagdo entre si. Além disso, a solugdo de TI,
objeto da contratagdo em tela, possui uma natural indivisibilidade, o que
também inviabiliza a contratacdo de seus servigos por item de forma separada.

6.5. Ademais a opgdo pela contratagdo por grupo, e ndo fracionada dos
servigos, ndo constitui qualquer afronta aos termos do art. 23, § 19, da Lei
8.666/93 ou da Sumula 247 do TCU. Veja-se o que diz a lei:

“Art. 23, (...)
§ 10 As obras, servicos e compras efetuadas pela administragdo serdo
divididas em tantas parcelas quantas se comprovarem técnica e
economicamente vidveis, procedendo-se a licitagdo com vistas ao melhor
aproveitamento dos recursos disponiveis no mercado e a ampliagdo da
competitividade, sem perda da economia de escala. (grifo nosso)”

6.6. Por sua vez, a SUmula 247 do TCU diz o seguinte:
Samula n° 247: “E obrigatéria a admisséo da adjudicagdo por item e ndo por
prego global, nos editais das licitagdes para a contratagdo de obras, servigos,
compras e alienagdes, cujo objeto seja divisivel, desde que ndo haja prejuizo
para o conjunto ou complexo ou perda de economia de escala, tendo em vista
o objetivo de propiciar a ampla participagdo de licitantes que, embora ndo
dispondo de capacidade para a execugdo, fornecimento ou aquisicdo da
totalidade do objeto, possam fazé-lo com relagdo a itens ou unidades
auténomas, devendo as exigéncias de habilitagdo adequar-se a essa
divisibilidade.” (grifo nosso)”

6.7. Tanto a disciplina legal, quanto a Sumula do TCU, indicam que a
viabilidade técnica do fracionamento deve ser analisada para fins de determinar
a possibilidade de licitagdes distintas (ou lotes distintos na mesma licitagdo) do
objeto que se pretende adquirir. No caso em comento, o objeto licitado envolve
tratamento técnico, que demanda que o fornecedor dos servicos tenha
conhecimento sobre toda a solugdo existente. Partir as contratagdes, deixando a
possibilidade de empresas diferentes prestarem os servigos, € um risco enorme
para a Administragdo Publica, pois deixard aberta a oportunidade para
problemas de integragdo e de administragdo da solugdo CONTRATADA.

6.8. Nesse sentido, a opgdo do Ministério da Saude, em respeito a
legislagdo vigente e na busca pela economicidade, optou por garantir a
padronizagdo dos servigos a partir da contratagdo por um Unico prestador por
grupo, para realizar os servigos em questdo.

7. MOTIVACT\O PARA REGISTRO DE PRECO
7.1. N&o se aplica.
Referéncia: Processo n® 25000.071324/2019-71 SEIn® 10152164

Coordenagdo de Gestdo de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Ministério da Saude
Secretaria Executiva ,
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacao-Geral de Infraestrutura
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2. SERVICOS FUNCIONAIS
2.1. Atendimento Automatizado - Portal
2.1.1. O portal deverd permitir abertura de chamado para incidéncias e

canais diversos, onde o usudrio deverd acessar o link da aplicagdo, sendo
autenticado diretamente pelo login de AD. Na pagina inicial da aplicagdo deve
ser disponibilizado um mecanismo de busca para insercédo de palavras chaves
referente ao problema a ser tratado, e uma vez localizando a categorizacao
correta, devera ser feita a abertura de chamado na ferramenta de ITSM para a
tratativa da equipe de Servigo de Suporte.

2.1.2. A aplicagdo devera disponibilizar também a consulta de chamados
abertos e conter a opgdo de reabertura de chamado. Na conclusdo de cada
etapa a aplicacdo devera enviar um e-mail automatico ao usuario afim de
informa-lo da atualizacdo efetuada.

2.1.3. A aplicagdo devera disponibilizar o facil registro de incidéncias dos
usuarios através do seu mecanismo de busca pré-cadastrado na ferramenta, ou
seja, o usuario deve inserir no campo apenas uma palavra chave relacionada ao
incidente do qual deseja abrir e a ferramenta devera indicar as categorizagGes
disponiveis.

2.1.4. Apds a selegdo, o usuario devera ser direcionado a uma nova tela
para o preenchimento detalhado de informagdes nao contidas no chamado e
assim que concluido o preenchimento, deve ser aberto simultaneamente um
chamado na ferramenta de ITSM do cliente.

2.1.5. O acesso a ferramenta devera ser realizado através do login de AD
do usuario, permitindo o registro do chamado somente apds a realizagdo de
cadastro, onde devera ser solicitado o preenchimento de respostas pessoais a
serem cadastradas de acordo com as perguntas ordenadas que a aplicagdo
venha a efetuar, afins de dar seguridade e integridade das informagdes contidas



na aplicacao.

2.1.6. Fluxo de Atendimento
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Imagem Q2 - Cadastro e Registro de Chamado
2.1.7.

2.1.7.1. A consulta de chamado deve permitir ao usuario a consulta em
tempo real dos chamados abertos para a ferramenta de ITSM.

2.1.7.2. Assim que o usuario acessar a aplicagdo devera ser disponibilizado o
campo de consulta, onde ao inserir o nimero do chamado no campo indicado,
devem ser retomadas as caracteristicas do chamado e o status

atual.

2.1.7.3. Caso o0 usuario aceite a solucdo do chamado, ndo devem ser
realizadas modificagées na aplicacdo, porém havendo discordéncia da solugdo
aplicada, deve ser possivel optar pela reabertura do mesmo quando estiverem
no status de encerramento ou cancelamento.

2.1.7.4. Optando o usuario pela reabertura do chamado, o mesmo deve ser
retornado para a fila de atendimento onde o chamado foi encerrado com a nota
de rejeigcdo inclusa pelo usuario.

2.1.7.5. Um e-mail de confirmacdo da reabertura deve ser enviado ao usuario
automaticamente ao final do processo de reabertura.

2.1.8.
2.1.8.1. O fluxo deve iniciar quando o usuario realiza o acesso na aplicagdo
através do login AD.

2.1.8.2. A aplicagdo disponibilizard uma tela de boas-vindas para realizagdo
de cadastro (Caso o usuario ja tenha cadastro, deve somente encerrar a janela
sugestiva).

2.1.8.3. O usuario insere o numero do chamado no campo indicado e
submete a pesquisa na aplicagao.

2.1.8.4. Caso a solugdo seja aceita, a aplicagdo deve ser encerrada. Caso
ndo, estara disponivel ao final do chamado a opcdo de Reabertura de Chamado.

2.1.9.

2.1.9.1. O usuario deve inserir o motivo da rejeicdo da solucdo aplicada e
submeter o chamado para que o chamado retorne para a equipe competente.

2.1.9.2. Um e-mail de reabertura deve ser enviado ao usuario e o chamado
retorna para a equipe de solucdo para revalidacdo do cenario.

Consulta e Reabertura de Chamados

Fluxo Padrao

Opcao de reabertura selecionada:
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Imagem Q3 - Busca de Chamado

2.2. Chatbot
2.2.1. Componentes da Solugao
2.2.1.1. Plataforma de gestdo e operagdo: ¢é a plataforma para

disponibilizagdo, gestdo e operagdo de chatbots. Através Plataforma de gestdo
e operacdo , os chatbots sdao construidos uma Uunica vez e devem ser
disponibilizados em diversos canais de mensagens, como SMS, Facebook
Messenger, Telegram ou Plataforma de gestdo e operagao: Chat (um SDK que
permite o uso dos chatbots criados no Plataforma de gestdo e operacdo: em
sites Web (desktop ou mobile) ou aplicativos mdveis das empresas).

2.2.1.2. Plataforma de gestdo e operagdo: deve utilizar o protocolo LIME
(limeprotocol.org) ou similar, para comunicagdo entre os chatbots e os diversos
modulos da solugdo, sendo que a maior parte dos conceitos da plataforma vém
deste protocolo. Para construgdo dos chatbots, deve ser possivel que os
desenvolvedores utilizem webhooks (ou endpoints), uma maneira rapida e
simples de implementagdo dos eventos de recebimento e envio de mensagens.
A plataforma deve disponibilizar ainda SDKs (ou kits de desenvolvimento), que
permitam a construgdo dos chatbots de maneira flexivel e escaldvel em
linguagens como C# ou Javascript.

2.2.1.3. Devem ser disponibilizadas também algumas extensdes (ou mddulos
de software) que encapsulam funcionalidades comuns utilizadas pela maioria
dos chatbots, como o envio em massa, agendamento de mensagens, utilizagdo
de inteligéncia artificial ou transbordo para o atendimento humano.

2.2.2. O Hub de Aplicativos de Mensagens deve possibilitar a criacdo de um
chatbot de forma agndstica ao canal de mensagens onde ele sera publicado.
Através de uma linguagem de representagdo Unica baseada em objetos JSON, o
desenvolvedor deve ser capaz de utilizar todos os recursos disponiveis nos
aplicativos de mensagens, sem precisar aprender as APIs de integragdo
disponibilizada por estes aplicativos.

2.2.3. O Hub de Atendimento Humano deve colocar a disposicdo do
desenvolvedor integragbes no modelo plug-and-play com solugdes de
atendimento baseadas em chat ja existentes no mercado, além de disponibilizar
sua propria ferramenta de atendimento humano. Ao invés de lidar com as
integragdes complexas existentes nessas plataformas, o desenvolvedor deve
pode concentrar seu trabalho na criagdo da conversa, acionando o atendimento
humano através da execucdo de um simples comando de transferéncia de
atendimento.

2.2.3.1. Caso ocorra a substituicido da ferramenta utilizada neste
atendimento humano, nada precisa ser alterado no chatbot: a migracdo deve
acontecer de forma transparente através de configuracdo a ser realizada no
painel da Plataforma de gestdo e operagdo.

2.2.4.

2.2.4.1. A construgdo de chatbots mais complexos normalmente requerem o
uso de solugBes de inteligéncia artificial, como no caso do Processamento de
Linguagem Natural (Natural Language Processing ou NLP). Escolher a melhor
ferramenta para cada tipo de problema é um dos grandes desafios dos
desenvolvedores, ja que sdo muitas as opgdes existentes no mercado e cada
uma delas possui sua propria API e interface de gestdo da base de
conhecimento.

Hub de Inteligéncia Artificial




2.2.4.2. Ao criar seu chatbot na Plataforma de gestdo e operagdo, o
desenvolvedor deve conseguir manter o isolamento entre a légica do chatbot e
a solucdo de inteligéncia artificial. Deve ser possivel fazer a gestdo da base de
conhecimento do chatbot utilizando a interface visual da prépria Plataforma de
gestdo e operacdo, deixando a solucdo construida independente do provedor de
inteligéncia artificial escolhido. Deve ser possivel, inclusive, migrar de um
provedor para outro, sem que seja necessario reconstruir a base de
conhecimento ou alterar a ldgica do chatbot.

2.2.5. Hub de Analise de Dados

2.2.5.1. Através de seu Hub de Andlise de Dados, o desenvolvedor deve
poder definir as métricas que devem ser acompanhadas no chatbot e
disponibiliza-las de forma visual e em tempo real, para que seja acessado por
qualquer membro da equipe através do painel de administragdo da Plataforma
de gestdo e operagdo.

2.2.5.2. Além disto, deve ser possivel exportar estes dados para sistemas
proprietarios de BI - Business Intelligence da CONTRATANTE ou de mercado,
tais como Google Analytics e Facebook Analytics.

2.2.6. Hub de Analytics

2.2.6.1. Além dos ja conhecidos dashboards de Visdo Geral e Andlise de
dados, deve ser possivel também enviar as mensagens trocadas pelo bot para
ferramentas especializadas nessas analises, por meio de um mddulo de
integracao com ferramentas de analytics. O hub de analytics deve contar com
duas ferramentas:

I- Ferramenta do Google, especializada na andlise de dados
em chatbots;

IT - Ferramenta de Integragdo customizada, que possibilita
enviar os dados trafegados pelo chatbot para qualquer ferramenta.

2.2.7. Hub de Assistentes Pessoais

0.0.0.1. O préximo passo para a evolugdo dos chatbots é sua integracdo aos
assistentes pessoais existentes nos celulares e outros dispositivos conectados,
tais como o Alexa da Amazon, Siri da Apple, Cortana da Microsoft ou Assistant
do Google.

0.0.0.2. Ao construir seus chatbots dentro da Plataforma de gestdo e
operacdo, o desenvolvedor deve ter a possibilidade de publica-los também nas
interfaces conversacionais destes assistentes, com pouca ou nenhuma
customizacdo de codigo (essa funcionalidade estara disponivel em breve, assim
que os assistentes suportarem a integragdo com chatbots das empresas).

2.2.8. Hub de Integracao

2.2.8.1. Para que os chatbots possam entregar informagdes e executar
servigos de valor aos usuarios de TI, é necessario que estejam integrados aos
sistemas legados da CONTRATANTE.

2.2.8.2. Ao utilizar o Hub de integragdo da Plataforma de gestdo e operagdo,
o desenvolvedor devera poder fazer a integracdo dos chatbots a estes sistemas
de forma rapida e controlada, construindo conectores especificos para cada
sistema, que serdo publicados e monitorados automaticamente através da
plataforma.

2.2.9. Ferramenta de Analytics

2.2.9.1. A CONTRATADA deverd prover uma ferramenta cognitiva para
analise dos dados gerados pela operagdo dos servigos prestados. Esta
ferramenta deve possuir a capacidade de se conectar e publicar informagdes nas
principais ferramentas de mercado proporcionando uma visdo completa de todos
0S processos, pessoas, itens ou servigos.

2.2.9.2. A ferramenta deve possuir, no minimo, as seguintes funcionalidades:

a)Coleta de Dados: fase onde as bases a serem conectadas sdo
definidas;

b)Padrdao de integracdo: capacidade de organizar todos os dados
em um Uunico padrdo de saida independente da origem.;

c)Indicadores (KPI): possuir indicadores pré configurados e
possibilitar a configuracdo a parametrizacdo de novos indicadores
com base nas necessidades da CONTRATANTE;

d)Acesso: deve possibilitar a escolha, por parte da CONTRATANTE,
guem terd acesso e em que momento, aos dados de indicadores;

e)Publicagdo: Deve possibilitar a publicacdo dos dados em visdes
WEB, Intranet, App Mobile, E-mail e Redes Sociais

f) Full DrilDown: Possibilidade de visualizagdo das informagOes de
um nivel sintético até o analitico;

g)Capacidade de publicar relatérios em diversas plataformas de
mercado , como: Qlik, Tableau, Power BI e Zoko Report;

h)Deve possuir capacidade de integracdo com as mais diversas
ferramentas de mercado, como: CA, Zabbix, SAP, bmcRemedy,



SalesForce, Avaya, OTRS, Siebel, Microsoft Dynamics, Excel, Cisco,
Jira, BootStrpa, Power BI, Oracle, SQL Server, MySQL, Big Datas
Amazon, Cassandra, Hadoop, e de mobilidade como Andoid e
sistemas Apple;

i) Painel multilinguagem: Capacidade de escolher o portugués
como linguagem principal para a exibicdo de dados;

j) Geragdo de graficos automatizados de acordo com o
comportamento da base de dados;

k)Analise Evolutiva: realizar comparagdo entre dados acumulados
e dados diarios, realizar simulacdo de indicadores, possibilidade
de exportacdo de resultados;

1) Cognicdo: ao inserir um dado, a ferramenta devera apresentar
todas as informacdes disponiveis deste dado, como ano,
semestre, periodo, dia, hora, etc;

m)Capacidade de exibicdo de dados individualizados;
n)Capacidade de monitoracao de qualquer dado, item, pessoa;
o)Apresentacdo de backlogs de atividades atrasadas;

p)Acompanhamento de pesquisa de satisfagdo, identificando
niveis de aderéncia por area, niveis de satisfacdo total e por
segmento, fornecendo dados para elaboragdo de planos de agao
de melhoria por parte da CONTRATADA e da CONTRATANTE;

g)Monitoramento de dados de telefonia, com no minimo: Volume
de atendimento, TMA, Taxa de abandono, TME e aderéncia aos
niveis de servigos estabelecidos; e

r) Geragao automatica e diaria de relatérios pré-definidos.

2.3. Atendimento Automatizado - App Reconhecimento Biométrico
2.3.1. O appMobile de Reconhecimento Facial deve permitir que usuario

realize diversos processos de negocio de maneira agil e segura, diretamente em
seu smartphone.

2.3.2. Além das facilidades agregadas no canal mobile, a seguranca deve
ser garantida por um processo de reconhecimento facial, também conhecido
como biometria ndo intrusiva. Em resumo, assim que realizar o cadastro inicial,
o usuario deve ser autenticado na aplicagdo através de uma foto de seu rosto, e
automaticamente ja& obter acesso a uma série de funcionalidades
automatizadas, sem a necessidade de contatar o Service Desk.

2.3.3. A aplicacdo deve ser disponibilizada em trés idiomas: inglés,
espanhol e portugués.

2.3.4. O app deve disponibilizar, minimamente:

2.3.4.1. autenticagdao com Active Directory;

2.3.4.2. cadastro da foto do usuario;

2.3.4.3. validacao da foto cadastrada;

2.3.4.4. pagina inicial com todas funcionalidades disponiveis;
2.3.4.5. autenticagdo com reconhecimento facial;

2.3.4.6. apresentagdo da lista de sistemas cadastrados;

2.3.4.7. apresentacao da lista de agdes correspondentes a cada sistema
(reset/desbloqueio);

2.3.4.8. identificar método para gerar senha (manual/automatica);

2.3.4.9. execucao da agdo através de integragdo com cada sistema e mostrar
o resultado da execugdo para o

usuario;

2.3.4.10. opgdo de realizar logout na aplicagdo e armazenar logs de todas as
agdes executadas; e

2.3.4.11. ter o objetivos de Reconhecimento facial.

2.3.5. O produto descrito tem como objetivo realizar a autenticacdo do
usuario, o cadastro e a disponibilizacdo dos fluxos de negécio que podem ser
executados instantaneamente, sem a necessidade de contato com o Service
Desk.

2.3.6. O fluxo de autenticacdo deve ser responsavel por garantir que o
colaborador acesse todas as funcionalidades da aplicagdo. O fluxo de
autenticacdo deve ser mandatdrio para todas funcionalidades, inclusive para o
cadastro do usuario na ferramenta.

2.3.7. Para o Fluxo Padrdo, apds realizar a aplicagdo da instalagdo,
conforme método de distribuicdo adotado no pela CONTRATANTE, o usuario
devera abrir a aplicagdo normalmente. A aplicagdo deve verificar se existe
alguma informagdo de acesso armazenada no dispositivo do usuario.

2.3.8. Havendo todas informagGes do usuario, inclusive dados de que a
ultima autenticacdo ocorreu com sucesso a aplicacdo devera direcionar o usuario



diretamente para a pagina inicial da aplicacdo.

2.3.9. Havendo apenas o login do usudrio registrado no dispositivo, mas
com a informagdo de que um logout foi realizado no Ultimo acesso, a aplicagédo
devera exibir o nome desse usuario para que ele o selecione. Em seguida a
aplicagdo disponibilizard ainda uma opcgdo para o colaborador entrar com um
novo usuario.

2.3.10. Selecionado o usuario, entende-se que esse colaborador ja realizou
autenticacdo por reconhecimento facial em algum momento e depois fez logout.
A aplicacdo devera disponibilizar as opgbes de autenticagdo por reconhecimento
facial e por AD.

2.3.11. Assim que o usuario € autenticado, a aplicacdo devera verificar se o
cadastro ja foi efetuado por esse colaborador. Se o usuario ja tiver sido
cadastrado, a aplicacdo deverd abrir a pagina inicial, caso contrario devera levar
0 usuario para a tela de cadastro.

2.3.12. Para Excecdes e Entrada com Outro Usuario, devera poder selecionar
a opgdo de entrar com outro usuario, desconsiderando todas informacdes
armazenadas no dispositivo. Nesse caso, a aplicacdo deve apresentar um campo
para que o colaborador informe seu nome de usuario.

2.3.13. Na sequéncia, a aplicacdo devera verificar no servidor se esse
colaborador ja realizou o cadastro e apresentar as duas opgdes de autenticacdo.

2.3.14. Caso o usuario ndo tenha a foto cadastrada, ele podera acessar
todas as funcionalidades da aplicagdo normalmente se autenticando apenas
com o login de rede. A aplicagdo ira se conectar ao AD para fazer essa
validagao.

2.3.15. No caso de os usuarios terem dificuldades para cadastrar a foto, o
mesmo deve poder entrar na aplicagdo usando apenas o seu login de rede. A
aplicagdo ira se conectar ao AD para fazer essa validacdo.
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2.3.16. O processo de Cadastro de Usuéario cadastro deve ser executado
apos uma primeira autenticacdo do usudrio, integrada ao Active Directory (AD).
O preenchimento do cadastro garante acesso a todas funcionalidades de
aplicacdo de maneira segura. Esse processo €& mandatério para que o
colaborador consiga usar suas funcionalidades.

2.3.17. Fluxo Padrao

2.3.17.1. Autenticacdo: a etapa de autenticagdo é mandatéria para que o
usuario possa realizar seu cadastro na aplicagdo.

2.3.17.2. Captura de foto: o usuario devera tirar uma foto de seu rosto (selfie)
com boa luminosidade e livre de vibragGes.

2.3.17.3. Validagdo da foto do usuario: a aplicagdo devera validar se a foto
tirada pelo colaborador estd dentro dos moldes aceitos pela ferramenta. A

validagdo consiste em confirmar se € uma foto de rosto humano, distancia,
luminosidade, vibragGes, entre outros parametros.

2.3.17.4. Teste de reconhecimento facial: assim que a primeira foto é
cadastrada, a aplicacdo pedirda que o usuario tire uma nova foto, com objetivo
de validar o processo de reconhecimento facial. Além de validar a foto
cadastrada, essa etapa tem o objetivo de familiarizar o usuario com o processo.

2.3.17.5. Pagina Home: assim que o cadastro é concluido a aplicacdo devera
direcionar o usuario para a pagina inicial (home).
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E’ Folo frontam em boas condigées de | i
H luminosidade i 0 USUArio com o processo |

o - "

= % H

- i H

3 JEEpanonnensmren.s,
(=) %] i OFluxo inicia-se ¥ i
= = i apos autenticagdo i Ira uma Tirar uma segunda
= ! dousudrie | fotografia fotografia
= el Sl i
= "
o :
o : y
=} =
[} i > Analisa a foto Solicita uma Autenticagdo com
2 Solicita Se“e} inicial [ autenticacdo de teste reconhecimento facial
©
O

b v

ar

] Fota nos padrGes Exibe pagina

inicial (home)
Foto fora dos padries

Imagem Q5 - Cadastro do Usudrio SRF
2.3.18. Foto de Cadastro Fora dos Parametros Aceitos pela Aplicagdao

2.3.18.1. Caso a foto de cadastro esteja fora dos parametros configurados na
aplicagdo ou ndo remeta a um rosto humano a aplicagdo solicitaréa uma nova
captura de imagem até que a foto seja valida.

2.3.18.2. Validagdo sem sucesso da foto cadastrada

2.3.18.3. Caso a foto de validagdo ndo seja aprovada a aplicagdo repetira o
processo até que o usuario insira uma foto valida. Caso o usudrio tenha
dificuldades, podera optar por usar o login altemativo.

2.3.19. Login alternativo

2.3.19.1. Caso o0 usuario ndo consiga cadastrar sua foto para o
reconhecimento facial, o mesmo podera se autenticar apenas com as credenciais
de AD.

2.3.20. Reset ou Desbloqueio com Reconhecimento Facial

2.3.20.1. Estando com o cadastro realizado, o usuario deve poder fazer o reset
ou desbloqueio de qualquer um dos sistemas cadastrados através do processo
de reconhecimento facial (biometria ndo intrusiva). Apds a autenticacdo a
aplicacdo se comunica com os sistemas legados através de integragdo, enviando
os comandos de reset ou desbloqueio, de acordo com o parametrizado na
aplicagao.

2.3.21. Quanto ao Fluxo Padrdo, apds autenticar-se na ferramenta, o usuario
seleciona a opgao de Gestdo de Senhas no menu da aplicagdo.

2.3.22. Reconhecimento facial: é solicitado que o usuario tire uma foto de
seu rosto, que serd comparada com a foto previamente cadastrada pelo usuario.
A captura da imagem é valida somente quando realizada frontalmente do rosto.

2.3.23. Selecdo de sistema: apds o reconhecimento ter sido concluido, é
apresentado ao colaborador a lista de sistemas cadastrados. O colaborador
devera escolher o sistema no qual deseja realizar a agao.

2.3.24. Selecdo da acdo: apds selecionar o sistema, o usuario devera
escolher qual agdo deseja executar, reset ou desbloqueio.

2.3.25. Execucdo: a aplicagdo se comunicard com o sistema do cliente
através de integragdo, enviando o comando de reset/desbloqueio. Apds executar
o comando, a aplicagdo devera informar ao usudrio o resultado da operagao
(sucesso/falha).

2.3.26. Pagina Home: concluida a transacdo, o usuario sera levado
novamente a pagina inicial, com todas funcionalidades.
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2.3.27. Premissas da CONTRATANTE

2.3.27.1. A CONTRATANTE provera a integracdo com o AD, afim de fazer a
primeira autenticacdo do usuario na ferramenta.

2.3.27.2. A CONTRATANTE sera responsavel por distribuir o aplicativo para os
seus usuarios. Cabe a CONTRATANTE definir se a publicacdo sera interna ou se
o aplicativo ficard disponivel nas lojas de cada plataforma (Google Play ou
Apple Store).

2.3.27.3. Os usuarios deverdo instalar o aplicativo em seus smartphones a
partir do local delimitado pela CONTRATANTE. O aplicativo estara disponivel
para as plataformas Android e iOS.

2.3.27.4. Todos usuarios precisam, obrigatoriamente, realizar o cadastro na
aplicacdo antes de usar qualquer uma das suas funcionalidades.

2.3.27.5. Condigdes da foto

2.3.27.6. A foto a ser adicionada tanto para o cadastro quanto para a
autenticacdo deve estar com boa luminosidade e nitida para a aprovagdo da
aplicagao, fotos tremidas ou escuras estdo propicias a rejeicao da aplicagao.

2.3.27.7. A aplicagdo criard@ as senhas de cada sistema seguindo suas
respectivas politicas. Poderdo ser criadas senhas de diferentes forgas para cada
aplicagdo (fraca, média e forte).

2.3.28. Exigéncias e Critérios para o processo de Carga e Atualizacdo da
Solugao

2.3.28.1. Apds a CONTRATADA realizar todas as configurages da solugdo para
acompanhamento gerencial do da Central de Servigos com relagdo ao layout,
tipos de relatdérios, datas de emissdao e disparo das informagdes, a
CONTRATADA devera consolidar e processar essas informagbes de forma
automatica através de um banco de dados para disparo diario por e-mail para o
CONTRATANTE com todas as informacdes e telas descritas neste documento até
as 07h00m todos os dias Uteis.

2.3.28.2. As atualizagdes das informagdes na solugdo deverdo ocorrer
diariamente no periodo da 01h00Om as 06h00m em dias Uteis.

2.3.28.3. As disponibilizacbes dos dados para a confeccdo dos relatorios
deverdo ser através de acesso direto ao banco de dados do sistema de
gerenciamento da telefonia e do Software de ITSM ou em formato (XLS, TXTou
Csv).

2.3.28.4. Diariamente apds o processamento das bases de dados e aplicagGes
das regras de negdcio da CONTRATANTE, as informagdes deverdo ser carregadas
em um arquivo Excel ou web que apds atualizado automaticamente devera e
enviado por e-mail para uma lista de distribuicdo pré-definida, sem nenhuma
intervengdo humana. O processo devera ser todo de forma automatica.

2.3.29. Disponibilidade do servigo
2.3.29.1. Disponibilidade 24x7, ou seja, 24 horas por 07 dias da semana.
2.3.30. Canais de acesso ao servico



2.3.30.1. Portal/Intranet do CONTRATANTE integrado ao AD e ao Sistema de
gestao de Service Desk, na plataforma web para gestdo de chamados e acesso
a base de conhecimentos;

2.3.30.2. App - Reconhecimento Biométrico;

3. SERVICO DE SUPORTE TECNICO REMOTO (BASICO E
BACKOFFICE)

3.1. O servicgo de suporte técnico remoto é o principal canal de
atendimento aos usuarios e tem por objetivo receber, registrar, classificar,
analisar, acompanhar e solucionar dividas e solicitacdes de usuarios com apoio
de consultas a base de conhecimento. Esse servicgo busca padronizar os
atendimentos, agilizar o processo de esclarecimento de davidas e atendimento
de solicitagoes.

3.2. As solicitacdes de suporte serdao recebidas pelo servico de
telessuporte, por meio da central telefénica 0800 e canais de auto atendimento,
operada e gerenciada pela CONTRATADA. As solicitacdes de suporte também
poderao ser efetuadas por outros meios como registro de chamados no sistema
de Service Desk.

3.3. Os chamados atendidos deverdao ser fechados com o registro
detalhado da solucdo adotada, indicagdo do script utilizado, indicagdo do item
de configuragdo afetado e demais informagBes necessarias a geragdo das
estatisticas de atendimento especificadas.

3.4. Nos casos em que o chamado ndo puder ser resolvido nesse nivel de
atendimento, a equipe de telessuporte devera levantar e registrar todas as
informacGes disponiveis e encaminhar o chamado a equipe de auditoria de 1°
Nivel, (BackOffice) que irda analisar, corrigir e direcionar a demanda aos
proximos niveis subsequentes, para que possa ser resolvido no menor tempo
possivel. Todo atendimento realizado pela equipe de telessuporte que gerar
alguma alteracdo nos componentes que foram objeto de suporte devera ser
documentado para fins de atualizagdo da base de conhecimento.

3.5. O servico de telessuporte compreende a solugdo completa de
suporte técnico remoto a clientes e usuarios de TI do CONTRATANTE. Sdo
considerados parte da solugdo e devem ser providos pela CONTRATADA os
seguintes itens: profissionais especializados, instalacdes fisicas adequadas a
esse tipo de servico, mobilidrio, microcomputadores conectados em rede,
softwares basicos, software de gestdo de atendimento, sistema de telefonia
sistema de telefonia (Dac/Ura/Cti) e seus adicionais, sistema eletronico de
gravagdo, equipamentos e links de comunicagdo entre o CONTRATANTE e a
CONTRATADA, telefone 0800 e todos os encargos, servicos e aparatos
necessarios ao atendimento das condicGes técnicas e operacionais para a
execucdo desse tipo de servigo, incluindo a comunicagdo ativa entre o Service
Desk e os usuarios, no volume descrito nos préximos topicos.

3.6. Disponibilidade do servigo

3.6.1. HFRJ - Seg a Sex 07h00-22h00, Demais horarios, sobreaviso.

3.6.2. MS - Dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 7h as 20h (13 horas
por dia).

3.7. Canais de acesso ao servico

3.7.1. telefone 0800 a ser provido pela CONTRATADA;

3.7.2. sistema de gestdo de Service Desk, na plataforma web para gestao
de chamados e acesso a base de conhecimentos;

3.7.3. e-mail;

3.7.4. Plataformas de auto-atendimento.

3.8. Requisitos de infraestrutura para prestacgao do servico

3.8.1. Os requisitos de infraestrutura aqui relacionados sdo obrigatorios. As

licitantes deverao declarar, como documento de habilitagdo do procedimento
licitatorio, que ja atendem ou que tém condigdes de atender a esses requisitos
no prazo previsto para o inicio da prestacdo dos servigos.

3.9. Ambiente fisico

3.9.1. O ambiente fisico da CONTRATADA para fins de execucdo do servico
deve estar compativel com o disposto na NR17 do Ministério do Trabalho e
Emprego — MTE e na recomendacgdo técnica DSST n° 01/2005 do mesmo 6rgdo.

3.9.2. Sempre que necessario, a CONTRATADA deve disponibilizar sala de
treinamento para a realizagdo de cursos de capacitagdo e treinamento dos
profissionais envolvidos na execugcdao dos servigos.

3.9.3. A CONTRATADA, sempre que necessario, deve tornar disponivel uma
estacdo de trabalho, com toda a infraestrutura de atendimento, para uso da
CONTRATANTE no processo de acompanhamento e verificagdo dos servigos
telessuporte.

3.10. Principais atividades a serem executadas

3.10.1. Esclarecer dividas de usuarios internos quanto ao uso de sistemas
operacionais, softwares bdasicos, aplicativos comerciais, equipamentos e
aparelhos em geral, bem como quanto a configuracdo, instalacdo,



funcionamento e manutengdo de equipamentos e componentes de TI;

3.10.2. oferecer orientagdes técnicas e dicas quanto ao uso de
funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos
comerciais e equipamentos em geral;

3.10.3. efetuar recebimento, abertura e encaminhamento de chamados para
o servigo de suporte local com a anuéncia do BackOffice e supervisor de turno;

3.10.4. executar intervengdo remota em estagdo de trabalho de usuarios do
CONTRATANTE, mediante autorizagdo, para realizacdo de configuragdes,
instalacdes e remogdes de aplicativos comerciais, atualizacdes de softwares e
reparos diversos;

3.10.5. efetuar recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de
reclamagdes, denlncias, opinides, elogios e sugestdes de usuarios quanto as
adaptacOes e melhorias evolutivas nos softwares basicos, aplicativos comerciais
e equipamentos em geral;

3.10.6. prestar esclarecimentos e informages aos profissionais de suporte
técnico on-site quanto aos chamados, resolugdes de problemas e falhas, a partir
de consulta a base de conhecimento, banco de dados de chamados e de registro
de solicitagbes;

3.10.7. receber e documentar as solugdes de problemas e efetuar o
fechamento dos chamados no sistema;

3.10.8. executar pesquisas de satisfagdo de usuarios com o servico
prestado; e

3.10.9. executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios.
3.11. Suporte Técnico Remoto de 1° nivel - Basico:

3.11.1. Os servigos de telessuporte 1° nivel basico tem por objetivo receber,

registrar, classificar, analisar, acompanhar e solucionar dividas e solicitacdes de
usuarios com apoio de consultas a base de conhecimento. Esse servigo busca
padronizar os atendimentos, agilizar o processo de esclarecimento de duvidas e
atendimento de solicitagdes.

3.11.2. Requisitos de qualificagao profissional para a execugao dos
servicos

3.11.2.1. Obrigatorios
a)possuir ensino médio completo;
b)curso técnico na area de informatica de no minimo 20h;

c) possuir experiéncia minima de 6 (seis) meses de atuagdo em
atividade de suporte e/ou Service Desk;

d)possuir experiéncia minima de um ano em operacdo de
microcomputadores, com utilizagdo de softwares de automacgao; e

e)ter realizado o treinamento inicial de no minimo 20 (vinte) horas
previsto no item “"TREINAMENTO"” deste CADERNO DE COTACAO.

3.11.2.2. Desejaveis

a)ter conhecimento de manutencdo de hardware de
microcomputadores em nivel de configuracdo, software basico e
aplicativos de automacao;

b)ter conhecimento basico da lingua inglesa;
c)ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

d)possuir experiéncia na utilizacdo de scripts e procedimentos de
atendimento ou telessuporte;

e)ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita quanto na falada;

f) ter capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais
de trabalho;

g)boa capacidade de digitagao;

h)ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

i) possuir dinamismo para atuar com atendimento a usuarios; e
j) ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento.

3.12. Suporte Técnico Remoto de 1° nivel BackOffice:
3.12.1. Os servigos de telessuporte remoto de 1° nivel backoffice, envolve a

solucdo de incidentes, problemas e mudancas que ndo puderam ser resolvidos
no telessuporte de 1° nivel bdsico, seja por inoperancia de recursos ou
insuficiéncia de conhecimentos, extensdo da duracdo do atendimento ou
insucesso de tentativa de resolugao.

3.12.2. Requisitos de qualificacao de profissional para execucdao dos
servicos

3.12.2.1. Obrigatorios



a)estar cursando ensino superior na area de Tecnologia da
Informacdo ou ter concluido curso de especializagdo ou técnico
profissionalizante na area de TI;

b)Possuir Certificagao ITIL Foundation V3 (ou superior) ou HDI SCA
(Support Center Analyst). Em caso de acensdo de colaborador do
10 nivel basico ou 2° nivel local, sera permitido um periodo de 3
(trés) meses de adaptagéo.

c) possuir experiéncia minima de 2 (dois) ano de atuagdo em
atividade de suporte e/ou Service Desk;

d)ter realizado o treinamento inicial de no minimo 20 (vinte) horas
previsto no item “"TREINAMENTO"” deste documento;

e)ter conhecimento em tecnologia de autenticagdo Active
Directory;

f) ter conhecimento de rede de computadores, protocolo TCP/IP e
protocolos auxiliares;

3.12.2.2. Desejaveis
a)ter experiéncia em tecnologia de redes LAN's e WAN'S

b)possuir nogdes basicas sobre o funcionamento da administracdo
publica e das atividades de controle externo;

c) ter conhecimento basico da lingua inglesa;
d)ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

e)ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita quanto na falada;

f) ter capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais
de trabalho;

g)ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

h)possuir dinamismo para atuar com atendimento a usuarios; e
i) ser comprometido com a missao e diretrizes de atendimento.

4, SERVICO DE SUPORTE TECNICO LOCAL - 2° NIVEL
4.1. O servico de suporte local tem por objetivo receber, avaliar,

classificar e resolver os chamados encaminhados pela equipe de telessuporte,
bem como executar outros servicos nas dependéncias do CONTRATANTE. Esse
servigo compreende a solugdo completa de suporte técnico presencial a clientes
e usuarios de TI do CONTRATANTE.

4.2. Suporte local para atendimentos tipicos: serda responsavel pelas
solicitagbes de usudrios em geral, que necessitem de atendimento presencial
nas_dependéncias do MS-Sede e nos locais de atendimento especificados no
APENDICE “"U".

4.3. Suporte local para atendimentos avancados: serd responsavel
pelas solicitagdes de usuarios cujo nivel hierdrquico ou importéncia estratégica
demandem atendimento diferenciado;

4.4, Havendo a necessidade de atendimento local a unidades externas do
MS, fora dos locais citados no APENDICE “U”, estes serao limitados a uma
distancia de até 100 km do DF e das capitais dos Estados Federativos;

4.5, Os chamados encaminhados ao servico de suporte local deverdo ser
resolvidos pelos técnicos de campo com base em informagGes disponiveis em
diversas fontes (ex.: registros de chamados, base de conhecimento, normas,
manuais, Intermnet) e informagdes obtidas em contatos diretos com os usuarios.

4.6. Caso o problema ndo possa ser resolvido pela equipe de suporte
local, o chamado deverd ser encaminhado a grupos ou unidades que tenham
condigbes de solucionar o problema, de acordo com procedimentos e definicdes
de responsabilidade providos pelo CONTRATANTE. A CONTRATADA ¢
responsavel pelo acompanhamento do chamado e documentacdo da solugdo,
bem como pela atualizacdo dos registros correspondentes no sistema de Service
Desk.

4.7. Todo atendimento realizado pela equipe de suporte local que gerar
alguma alteracdo nos componentes que foram objeto de suporte devera ser
tratado e documentado para fins de atualizacgdo da base de conhecimento.
Quando necessario, a equipe técnica do CONTRATANTE podera ser acionada
para prover informacGes complementares necessarias a atualizacdo da base de
conhecimento.

4.8. Sao considerados parte da solugdo e devem ser providos pela
CONTRATADA os seguintes itens: profissionais especializados, instrumentos de
comunicacdo com os técnicos (celular, por exemplo), maletas de ferramentas e
todos os servicos e aparatos necessarios ao atendimento das condigbes
técnicas e operacionais para a execugdo desse tipo de servigo.

4.9. As maletas de ferramentas devem conter todos os utensilios



necessarios a execucao dos servigos, tais como: Chaves de fenda (minimo de 04
medidas), chaves phillips (minimo de 04 medidas), alicates convencionais,
alicates de corte, alicate de bico, alicate de crimpagem, ferramenta de
crimpagem tipo impact (ex.: impact D-914 tool ou com caracteristicas técnicas
iguais ou superiores), multimetro, lan-test, lanterna, ferro e arame para solda,
estilete, alcool isopropilico, penta scanner para localizacdo de cabeamento de
rede padrdao PPoE alimentada (modelo de referéncia Fluke 2042 ou com
caracteristicas técnicas iguais ou superiores), pendrive de no minimo 32 GB e
HD extermno de no minimo 1.000 GB (para execugdo de backups locais e baixa de
imagens).

4.10. Todas as ferramentas, produtos e insumos citados no item anterior,
deveram ser substituidos ou repostos (caso dos insumos) visando sua
disponibilidade durante todo o periodo contratual.

4.11. Minimamente, a CONTRATADA devera disponibilizar fisicamente, em
todos os locais evidenciados no APENDICE "U" uma maleta. Aceita-se que
nem todas as maletas possuam todos os equipamentos relacionados, desde que
existam equipamentos em quantidade suficiente para que a execugdo do servigo
seja realizada sem prejuizos a CONTRATANTE. Ressaltamos que a maleta
ofertada deverd ser de material rigido, com indicacdo do fabricante que a
mesma é resistente a impacto,

4.12. Canais de acesso ao servico

4.12.1. telefone 0800 a ser provido pela CONTRATADA;

4.12.2. sistema de Service Desk, nas plataformas web e de mobilidade (I0OS
e Android), a ser provido pela CONTRATADA para gestdao de chamados; e

4.12.3. acesso a base de conhecimento;

4.13. Servico de suporte técnico local - tipico

4.13.1. Disponibilidade do servigo

4.13.1.1. HFRJ - Dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 7h as 22h.
4.13.1.2. MS - Dias uteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h.
4.13.1.3. Excepcionalmente, demais horarios de sobreaviso ou aviso prévio.
4.14. Principais atividades a serem executadas

4.14.1. substituir e remanejar moédulos e equipamentos; substituir itens de
suprimentos e efetuar manutencdao de equipamentos em geral;

4.14.2. realizar pequenos reparos em componentes de servigos
disponibilizados aos usuarios (equipamentos, sistemas, documentagdo
técnica/normativa etc.);

4.14.3. instalar e configurar softwares em microcomputadores de usuarios;
4.14.4. elaborar roteiros e pacotes (packages) para instalagdo de softwares;
4.14.5. aplicar imagens padronizadas de softwares em computadores;
4.14.6. operar a solugdo de videoconferéncia;

4.14.7. executar procedimentos peridédicos de rotina;

4.14.8. elaborar instrugdes de configuracdo e operacao de equipamentos e
softwares;

4.14.9. realizar contatos com os usuarios para obtencdo de detalhes

adicionais a respeito das solicitagdes nao resolvidas no primeiro contato
(telessuporte), na tentativa de solucionar o problema;

4.14.10. esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de softwares basicos,
aplicativos e sistemas de informagdes utilizados;

4.14.11. esclarecer duvidas de usuarios sobre configuracdo, instalacao,
funcionamento e manutengdo de equipamentos e componentes de informatica;

4.14.12. prestar orientagbdes e dicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informagdes e equipamentos em geral;

4.14.13. acionar as empresas responsaveis pela assisténcia técnica dos
equipamentos de TI, por meio dos canais previamente disponibilizados pela
CONTRATANTE, bem como registrar as informagdes pertinentes no sistema de
gestdo de Service Desk;

4.14.14. efetuar o encaminhamento de chamados para grupos e unidades do
CONTRATANTE responsaveis pela solugdo, com a anuéncia do supervisor de
turno; e

4.14.15. efetuar o recebimento das solucdes e fechamento das ocorréncias e
solicitagdes no sistema de gestdo de Service Desk.

4.15. Requisitos de qualificacao de profissional para execugcdao dos
servicos

4.15.1. Obrigatorios

4.15.1.1. estar cursando ensino superior na area de Tecnologia da Informagdo
ou ter concluido curso de especializagdo ou técnico profissionalizante na area de
TI ou ter o dobro da experiencia minima na area de TI prevista nesse requisito



obrigatério;

4.15.1.2. possuir experiéncia minima de 1 (um) ano de atuagdo em atividade
de suporte e/ou Service Desk;

4.15.1.3. possuir experiéncia minima de 1 (um) ano em operagao de
microcomputadores, com utilizagdo de softwares de automagao;

4.15.1.4. Possuir Certificacdo ITIL Foundation V3 (ou superior) ou HDI SCA
(Support Center Analyst). Sera permitido um periodo de 3 (trés) meses de
adaptacdo para novas contratagoes;

4.15.1.5. possuir certificado de participagdo em curso de montagem e
configuragdo de microcomputadores de pelo menos 20 (vinte) horas; e

4.15.1.6. ter realizado o treinamento inicial de no minimp 20 (vinte) horas
previsto no item “TREINAMENTO"” deste CADERNO DE COTACAO.

4.15.2. Desejaveis

4.15.2.1. ter conhecimento de manutencao de hardware de microcomputadores
em nivel de configuracdo, software basico e aplicativos de automacgao;

4.15.2.2. ter conhecimento de arquitetura de microcomputador;

4.15.2.3. ter conhecimento para substituicdo de suprimentos e kits de
manutengdo em equipamentos de TI em geral;

4.15.2.4. ter conhecimento basico de redes de computadores, com e sem fio,
bem como do protocolo TCP/IP;

4.15.2.5. ter conhecimento bdasico sobre sistemas operacionais de servidores
da familia Windows;

4.15.2.6. ter conhecimento basico da lingua inglesa;

4.15.2.7. ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto na falada;

4.15.2.8. ter capacidade de agir com calma, tolerdncia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

4.15.2.9. ter facilidade para se adaptar as normas e regulamentos
estabelecidos; e

.15.2.10. ser comprometido com a missao e diretrizes de atendimento.

16. Servico de suporte técnico local - Avangcado e Laboratério
.16.1. Disponibilidade do servigo

.16.1.1. HFRJ - Dias uteis, de segunda a sexta-feira, das 7h as 22h.
.16.1.2. MS - Dias uteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 22h.

.16.1.3. Excepcionalmente, demais horarios de sobreaviso ou aviso prévio.
.16.2. Principais atividades a serem executadas

R i ala

.16.2.1. O servico de suporte local avangado inclui todas as atividades
especificadas nas caracteristicas tipicas, acrescidas das relacionadas adiante:

4.16.2.2. Prestar auxilio técnico aos usuarios especiais (autoridades e
gestores de Secretarias) durante eventos institucionais no CONTRATANTE;

4.16.2.3. Realizar a instalacdo e configuracdo de softwares voltados para
conectividade e sincronizacdao de dispositivos moveis (notebooks, smartphones,
telefones celulares, agendas eletrOnicas e equipamentos semelhantes); e

4.16.2.4. Analisar demandas de usuarios especiais (autoridades e gestores de
unidades) relativas a utilizacdo de funcionalidades e recursos de TI que nao
estejam disponiveis na rede CONTRATANTE, a fim de propor solucées de
software e hardware adaptadas as necessidades especificas desses usuarios.

4.16.2.5. Atuar na analise de Hardware no ambiente de laboratério,
em execugdao de procedimentos de testagem, reparos, performance e
troubleshootings, com utilizagdo de recursos e ferramentas tais como - testes,
analisadores de protocolos, multimetros, ilhas de solda, etc, os quais
porventura venham a ser providos pela CONTRATANTE para composicao
do ambiente.

4.16.3. Requisitos de qualificacdo de profissional para execugao dos
servigcos

4.16.3.1. Obrigatorios
a)possuir ensino superior completo na area de Tecnologia da
Informacdo (TI). Altermnativamente, sera aceita formagdo superior
em qualquer outra area, desde que acompanhada de curso de
especializacdo ou técnico profissionalizante na area de TI
b)possuir experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuacdo em
atividade de suporte e/ou Service Desk;
c) possuir experiéncia minima de 2 (dois) anos em operagdo de
microcomputadores, com utilizagdo de softwares de automacao;

d)ter conhecimento em tecnologia de autenticagdo Active
Directory;



e)ter conhecimento de Protocolo TCP/IP e protocolos auxiliares

f) Possuir Certificagdo ITIL Foundation V3 (ou superior) ou HDI SCA
(Support Center Analyst). Sera permitido um periodo de 3 (trés)
meses de adaptagao para novas contratagoes;

g)ter realizado o treinamento inicial de no minimo 20 (vinte) horas
previsto no item “TREINAMENTO"” deste documento.

4.16.3.2. Desejaveis
a)ter conhecimento em tecnologia de redes LAN's e WAN'S

b)Ter conhecimento de manutencdo de hardware de
microcomputadores em nivel de configuragdo, software basico e
aplicativos de automacao;

c) ter conhecimento de arquitetura de microcomputador;

d)ter conhecimento para substituicdo de suprimentos e kits de
manutencdo em equipamentos de TI em geral;

e)ter conhecimento basico de redes de computadores, com e sem
fio, bem como do protocolo TCP/IP e auxiliares;

f) ter conhecimento basico sobre sistemas operacionais de
servidores da familia Windows;

g)ter conhecimento basico da lingua inglesa;

h)ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita quanto na falada;

i) ter capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais
de trabalho;

j) ter facilidade para se adaptar as normas e regulamentos
estabelecidos; e

k)ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento.

55 SERVICO DE SUPERVISAO DE SUPORTE TECNICO - 1° NiVEL
BASICO
5.1. O supervisor de 1° nivel basico atuara no monitoramento operacional

da equipe, acompanhando e auxiliando os atendentes, ouvindo e intercalando
as ligacdes quando necessario, controlar as solicitagdes encaminhadas ao 1°
nivel backoffice e controlar os prazos de atendimento. Todos os custos
referentes ao servico de Supervisdao deverdo estar incluidos nos valores dos
servigos de telessuporte remoto.

5.2. Disponibilidade do servigo

5.2.1. Dias Uuteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h (12 horas por
dia).

5.3. Requisitos de qualificacdao de profissional para execucdao dos
servicos

5.3.1. Obrigatorios

5.3.1.1. estar cursando ensino superior na area de Tecnologia da Informacdo
ou ter concluido curso de especializagdo ou técnico profissionalizante na area de
TI;

5.3.1.2. possuir experiéncia minima de 1 (um) ano de atuagdo em atividade
de suporte e/ou Service Desk;

5.3.1.3. possuir experiéncia minima de um (um) ano em operagdo de
microcomputadores, com utilizagdo de softwares de automacgao;

5.3.1.4. possuir Certificagdo ITIL Foundation V3 (ou superior) ou HDI
SCA (Support Center Analyst). Em caso de acensdao de colaborador de outros
niveis de atendimento ou nova contratacdo, sera permitido um periodo de 3
(trés) meses de adaptacdo.; e

5.3.1.5. ter realizado o treinamento inicial de no minimo 20 (vinte) horas
previsto no item “TREINAMENTO"” deste documento.

5.3.2. Desejaveis
5.3.2.1. ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

5.3.2.2. possuir experiéncia na utilizagdo de scripts e procedimentos de
atendimento ou telessuporte;

5.3.2.3. possuir nogdes basicas sobre o funcionamento da administracao
publica e das atividades de controle externo;

5.3.2.4. ter conhecimento basico da lingua inglesa;

5.3.2.5. ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto na falada;

5.3.2.6. ter capacidade de agir com calma, tolerdncia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

5.3.2.7. boa capacidade de digitacao;



5.3.2.8. ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

5.3.2.9. possuir dinamismo para atuar com atendimento a usuarios; e
5.3.2.10. ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento.

5.4. Principais atividades a serem executadas

5.4.1. Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que
necessario;

5.4.2. Participar da elaboragao e fazer cumprir o plano de ocupacgao do
servico técnico de 1° nivel;

5.4.3. Apoiar na elaboracdo e andlise dos dados extraidos dos relatorios
gerenciais;

5.4.4. Planejar e conduzir reunides de coordenagdo de esforgos,

conscientizagdo de objetivos, motivacdo e de capacitagao profissional dos
atendentes, visando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento da
equipe;

5.4.5. Atualizar continuamente os procedimentos e padrbes bdasicos de
atendimento, bem como a base de conhecimento, com anuéncia do
CONTRATANTE, buscando o aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos
diversos niveis;

5.4.6. Orientar quanto a elaboracdo das mensagens eletrénicas trocadas
entre os usuarios e os atendentes, evitando o encaminhamento de respostas
equivocadas ou formuladas sem a necessaria clareza e objetividade;

5.4.7. Gerenciar o periodo de descanso dos atendentes, de modo a ndo
prejudicar a execugdo do servigo;

5.4.8. Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes;

5.4.9. Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras

aleatorias das unidades de suporte técnico remoto, objetivando a manutencdo
dos padrdes de atendimento;

5.4.10. Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e
a partir das demandas apresentadas pelo CONTRATANTE;

5.4.11. Realizar os atendimentos, telefénicos ou por mensagem eletrdnica,
sempre que necessario;

5.4.12. Comunicar ao Coordenador sobre qualquer problema relativo ao
plano de ocupacdo dos servigos de suporte técnico remoto;

6. SERVICO DE SUPERVISAO DE SUPORTE TECNICO - 1° NiVEL
BACKOFFICE

6.1. O supervisor de 1° nivel backoffice atuard no monitoramento

operacional da equipe, acompanhando e auxiliando os analistas, apoiando e
intercalando as ligacdes e os acessos remotos quando necessario, controlar as
solicitagdes encaminhadas aos demais niveis de atendimento, controlar os
prazos de atendimento, dentre outras atribuicdes. Todos os custos referentes
ao servigo de Supervisdo deverdo estar incluidos nos valores dos servigos de
telessuporte.

6.2. Disponibilidade do servigo

6.2.1. Dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h (12 horas por
dia).

6.3. Requisitos de qualificacdo de profissional para execucao dos
servigcos

6.3.1. Obrigatorios

6.3.1.1. estar cursando ensino superior na area de Tecnologia da Informacdo
ou ter concluido curso de especializagdo ou técnico profissionalizante na area de
TI;

6.3.1.2. possuir experiéncia minima de 1 (um) ano de atuagdo em atividade
de suporte e/ou Service Desk;

6.3.1.3. possuir experiéncia minima de um (um) ano em operagdo de
microcomputadores, com utilizagdao de softwares de automagao;

6.3.1.4. possuir Certificagdo ITIL Foundation V3 (ou superior) ou HDI
SCA (Support Center Analyst). Em caso de acensao de colaborador de outros
niveis de atendimento ou nova contratacdo, serd permitido um periodo de 3
(trés) meses de adaptagédo.; e

6.3.1.5. ter realizado o treinamento inicial de no minimo 20 (vinte) horas
previsto no item “TREINAMENTO"” deste documento.

6.3.2. Desejaveis
6.3.2.1. ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

6.3.2.2. possuir experiéncia na utilizagdo de scripts e procedimentos de
atendimento ou telessuporte;

6.3.2.3. possuir nogdes basicas sobre o funcionamento da administragdo
publica e das atividades de controle externo;



6.3.2.4.  ter conhecimento basico da lingua inglesa;

6.3.2.5. ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto na falada;

6.3.2.6. ter capacidade de agir com calma, tolerdncia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

6.3.2.7. boa capacidade de digitacao;

6.3.2.8. ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

6.3.2.9. possuir dinamismo para atuar com atendimento a usuarios; e
6.3.2.10. ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento.

6.4. Principais atividades a serem executadas

6.4.1. Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que
necessario;

6.4.2. Participar da elaboracdo e fazer cumprir o plano de ocupagdo do
servigo técnico de 1° nivel;

6.4.3. Apoiar na elaboracdo e andlise dos dados extraidos dos relatérios
gerenciais;

6.4.4. Planejar e conduzir reunides de coordenagdo de esforgos,

conscientizagdo de objetivos, motivacdo e de capacitagdo profissional dos
atendentes, visando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento da
equipe;

6.4.5. Atualizar continuamente os procedimentos e padrdes basicos de
atendimento, bem como a base de conhecimento, com anuéncia do
CONTRATANTE, buscando o aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos
diversos niveis;

6.4.6. Orientar quanto a elaboracdo das mensagens eletrénicas trocadas
entre os usuarios e os atendentes, evitando o encaminhamento de respostas
equivocadas ou formuladas sem a necessaria clareza e objetividade;

6.4.7. Gerenciar o periodo de descanso dos analistas, de modo a ndo
prejudicar a execugao do servigo;

6.4.8. Organizar e distribuir as tarefas didrias entre os analistas;

6.4.9. Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras

aleatorias das unidades de suporte técnico remoto, objetivando a manutengdo
dos padrbes de atendimento;

6.4.10. Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e
a partir das demandas apresentadas pelo CONTRATANTE;

6.4.11. Realizar os atendimentos, telefonicos ou por mensagem eletrbnica,
sempre que necessario;

6.4.12. Comunicar ao Coordenador sobre qualquer problema relativo ao
plano de ocupacdo dos servigos de suporte técnico remoto;

7. SERVICO DE SUPERVISAO DE SUPORTE TECNICO - 2° NiVEL
7.1. O servico de supervisdo de 2° nivel atuard no monitoramento

operacional da equipe de suporte remoto e local, acompanhando e auxiliando os
técnicos de 20 nivel de atendimento quando for o caso, controlar as solicitagdes
encaminhadas ao 2° nivel, controlar os prazos de atendimento. Todos os custos
referentes ao servicgo de Supervisdo deverdao estar incluidos nos valores dos
servigos de telessuporte.

7.2. Disponibilidade do servigo

7.2.1. Dias uteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h (10 horas por
dia).

7.3. Requisitos de qualificacdo de profissional para execugao dos
servigcos

7.3.1. Obrigatorios

7.3.1.1. Possuir ensino superior completo na &rea de Tecnologia da

Informacdo (TI). Alternativamente, sera aceita formacdo superior em qualquer
outra area, desde que acompanhada de curso de especializagdo ou técnico
profissionalizante na area de TI;

7.3.1.2. Possuir experiéncia minima de 2 (dois) ano de atuagdo em atividade
de suporte e/ou Service Desk;

7.3.1.3. Possuir experiéncia minima de 2 (dois) ano em operacdo de
microcomputadores, com utilizacdo de softwares de automacao; e

7.3.1.4. possuir Certificagdo ITIL Foundation V3 (ou superior) ou HDI
SCA (Support Center Analyst). Em caso de acensdao de colaborador de outros
niveis de atendimento ou nova contratacdo, serda permitido um periodo de 3
(trés) meses de adaptacdo; e

7.3.1.5. ter realizado o treinamento inicial de no minimo 20 (vinte) horas
previsto no item “TREINAMENTO"” deste documento.



7.3.2. Desejaveis

7.3.2.1. Possuir experiéncia na utilizagdo de scripts e procedimentos de
atendimento ou telessuporte;

7.3.2.2. possuir nogdes basicas sobre o funcionamento da administragdo
publica e das atividades de controle externo;

7.3.2.3.  ter conhecimento basico da lingua inglesa;

7.3.2.4. ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto na falada;

7.3.2.5. ter capacidade de agir com calma, tolerdncia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

7.3.2.6. boa capacidade de digitacao;

7.3.2.7. ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

7.3.2.8. ter conhecimento basico de redes de computadores, com e sem fio,
bem como do protocolo TCP/IP;

7.3.2.9. ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento.

7.4. Principais atividades a serem executadas

7.4.1. Participar da elaboragdao e fazer cumprir o plano de ocupagdo dos
servicos de suporte técnico remoto;

7.4.2. Realizar o Plano de Atendimento juntamente com os técnicos de 2°
nivel;

7.4.3. Apoiar a coordenagdo na elaboracdo e analise dos dados extraidos

dos relatérios gerenciais, bem como no controles operacionais dos técnicos
lotados nos nucleos estaduais do Ministério da Saude;

7.4.4. Planejar e conduzir reunides de coordenagdo de esforgos,
conscientizagdo de objetivos, motivacdo e de capacitagao profissional dos
técnicos, visando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe;

7.4.5. Atualizar continuamente os procedimentos e padrdoes basicos de
atendimento, bem como a base de conhecimento, com anuéncia do
CONTRATANTE, buscando o aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos
diversos niveis;

7.4.6. Orientar quanto a elaboragdo das mensagens eletronicas trocadas
entre os usuarios e os atendentes, evitando o encaminhamento de respostas
equivocadas ou formuladas sem a necessaria clareza e objetividade;

7.4.7. Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os técnicos;

7.4.8. Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras
aleatorias das unidades de suporte técnico remoto, objetivando a manutencdo
dos padrdes de atendimento;

7.4.9. Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e
a partir das demandas apresentadas pelo CONTRATANTE;

7.4.10. Comunicar ao Coordenador sobre qualquer problema relativo ao
plano de ocupacdo dos servigos de suporte técnico remoto;

7.4.11. Elaborar relatoérios de servigos executados.

8. SERVICO DE GESTAO DE OPERACAO REMOTA

8.1. O servico de gestdo de suporte técnico remoto é responsavel pela

organizacdo, pelo controle e pela integracdo das equipes de execugdao dos
demais niveis de servicos, devendo compreender solucdo completa de gestdo
dos servigos de telessuporte remoto.

8.2. Disponibilidade do servigo

8.2.1. Dias Uuteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h (10 horas por
dia).

8.3. Ambiente fisico para prestacdo do servigo

8.3.1. As agles necessarias a execucdo dos servicos de gestdo de operagdo

remota serdo executadas nas dependéncias da CONTRATADA, em ambiente
contiguo ao ambiente de prestagdo dos servicos de operagdo de 1° nivel.

8.4. Requisitos de qualificacao de profissional para execugcdao dos
servicos

8.4.1. Obrigatorios

8.4.1.1. possuir ensino superior completo na area de Tecnologia da

Informacdo (TI). Alternativamente, serd aceita formacdo superior em qualquer
outra area, desde que acompanhada de curso de especializagdo ou técnico
profissionalizante na area de TI;

8.4.1.2. possuir Certificagdo ITIL Foundation V3 (ou superior) ou HDI
SCA (Support Center Analyst). Em caso de acensao de colaborador de outros
niveis de atendimento ou nova contratagdo, serd permitido um periodo de 3
(trés) meses de adaptacdo;

8.4.1.3. possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos de atuacdo em



atividade de suporte e/ou Service Desk;

8.4.1.4. possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividade de
supervisdo de servigos de atendimento a usuarios de TI ou telessuporte;

8.4.1.5. possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em operacdo de
microcomputadores, com utilizagao de softwares de automacgao.

8.4.2. Desejaveis

8.4.2.1. possuir conhecimento de manutengdo de hardware de
microcomputadores em nivel de configuragdo, software basico e aplicativos de
automacao, com foco em sintetizar ideias e tracar metas para operacao;

8.4.2.2. acompanhar a execugdo contratual e o cumprimento dos niveis de
servigo estabelecidos;

8.4.2.3. conhecimento de métodos, processos e ferramentas de gestdo de
sistemas de atendimento;

8.4.2.4. deve ter postura para tratar de problemas e incidentes junto aos
gestores dos sistemas;

8.4.2.5. dominio de técnicas de redagdo;

8.4.2.6. ter conhecimento basico de redes de computadores, com e sem fio,
bem como do protocolo TCP/IP;

8.4.2.7.  ter conhecimento basico da lingua inglesa;

8.4.2.8. ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto na falada;

8.4.2.9. ter capacidade de organizacdo e lideranca de equipe;

8.4.2.10. dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos
Servigos;

8.4.2.11. ter capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

8.4.2.12. ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

8.5. Principais atividades a serem executadas

8.5.1. acompanhar a execucdo contratual e o cumprimento dos niveis de
servigos estabelecidos;

8.5.2. supervisionar toda a execucao dos servicos de suporte remoto;
8.5.3. orientar a atuacdo dos atendentes em situacdes criticas de trabalho,

bem como interagir com os usudarios quando a situagao requerer;

8.5.4. avaliar o desempenho dos profissionais de telessuporte, ouvir
ligagbes em tempo real e gravacdes de atendimentos, gerar relatdrios e verificar
o status dos postos de suporte remoto;

8.5.5. fornecer sugestGes e auxiliar na construgdo e manutencdo continua
das ferramentas de atendimento, de scripts de telessuporte e da base de
conhecimento, contemplando todas as solugdes de problemas resolvidos com
respostas padronizadas;

8.5.6. implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais de
telessuporte;

8.5.7. definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que
executam os servigos;

8.5.8. elaborar relatério gerencial de servicos no que conceme as
atividades de suporte remoto;

8.5.9. realizar o acompanhamento de demandas nao resolvidas para os
demais niveis de atendimento quando essas ndao puderem ser solucionadas pelo
servigo de suporte remoto; e

8.5.10. realizar pesquisas de satisfacgdo de usuarios sobre os servigos de
telessuporte.

9. SERVICO DE GESTAO DE INCIDENTES E PROBLEMAS

9.1. O servigo de gestdo de incidentes e problemas é responsavel pela

organizacdao das demandas, planejamento, elaboracdao e manutengdo dos fluxos
de atendimento e base de conhecimento, pelo controle e pela integragdo das
equipes de execucdo dos servigos. Esse servico compreende a solugdo completa
de gestdo de incidentes e problemas, buscando atingir os indicadores
contratados.

9.2. Disponibilidade do servigo

9.2.1. Dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h (10 horas por
dia).

9.3. Ambiente fisico para prestacao do servico

9.3.1. As acOes necessarias a execucdao dos servicos de gestdo de

incidentes e problemas serdo executadas nas dependéncias da CONTRATANTE,
em Brasilia - DF.



9.4. Requisitos de qualificacdo de profissional para execuciao do
servico

9.4.1. Obrigatorios

9.4.1.1. possuir ensino superior completo na area de Tecnologia da
Informacgdo (TI); alternativamente, serd aceita formagdo superior em qualquer
outra area, desde que acompanhada de curso de especializagdo ou técnico
profissionalizante na area de TI;

9.4.1.2. possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos de atuacdo em
atividade de suporte e/ou Service Desk;

9.4.1.3. possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividade de
supervisdo de servicos de atendimento a usuarios de TI ou telessuporte;

9.4.1.4. possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em operacdo de
microcomputadores, com utilizacdo de softwares de automacgdo; e

9.4.1.5. possuir Certificagdo ITIL Foundation V3 (ou superior) ou HDI
SCA (Support Center Analyst). Em caso de acensao de colaborador de outros
niveis de atendimento ou nova contratagdo, serda permitido um periodo de 3
(trés) meses de adaptacdo.

9.4.2. Desejaveis

9.4.2.1. possuir experiéncia minima de um ano na condugdo de reuniGes
gerenciais, elaboracdo de pauta e ata de reunido e relatérios gerenciais de
servicos de suporte técnico;

9.4.2.2.  ter conhecimento basico da lingua inglesa;

9.4.2.3. ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto na falada;

9.4.2.4. possuir conhecimento sobre elementos de infraestrutura de TI
(servidores de aplicacdo e de banco de dados, redes de computadores, servigcos
de correio eletronico e Internet);

9.4.2.5. ter dinamismo para atuar com gestdo de ambientes criticos;

9.4.2.6. ter capacidade de agir com calma, tolerdncia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

9.4.2.7. ter dominio de técnicas de redagéo;

9.4.2.8. ter facilidade para se adaptar as normas e regulamentos
estabelecidos; e

9.4.2.9. ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento.

9.5. Principais atividades a serem executadas

9.5.1. acompanhar a execugdo contratual e o cumprimento dos niveis de
servigos estabelecidos;

9.5.2. supervisionar toda a execucdo dos servicos de suporte remoto e
local;

9.5.3. orientar a atuagdo dos atendentes em situagdes criticas de trabalho,

bem como interagir com os usuarios quando a situagdo requerer;

9.5.4. realizar visitas corretivas junto aos usuarios do CONTRATANTE
quando for o caso;

9.5.5. fornecer sugestGes e auxiliar na construgdo e manutencdo continua
das ferramentas de atendimento, de scripts de telessuporte e da base de
conhecimento, contemplando todas as solugdes de problemas resolvidos com
respostas padronizadas;

9.5.6. definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que
executam os servigos;

9.5.7. elaborar relatério gerencial de servicos no que envolvem as
atividades de suporte remoto e local;

9.5.8. realizar o acompanhamento de demandas ndo resolvidas pelos niveis
de atendimento, identificando possiveis solugdes de contorno e definitivas,
alimentando a base e script de conhecimento.

9.5.9. realizar pesquisas de satisfagdo de usuarios sobre os servigos de
telessuporte.

10. SERVICO DE GESTAO DE SUPORTE LOCAL

10.1. O servico de gestdo de suporte local sera responsavel pela gestdo

de todas as localidades de atendimento citados na relagdo de unidades de
atendimento local, APENDICE “U”, incluindo organizacdo das demandas,
planejamento, elaboragdo e manutencdo dos fluxos de atendimento e base de
conhecimento, controle e integracao das equipes de execugdo operacional. Esse
servigo compreende a solugdo completa de gestdo de suporte local, buscando
atingir os indicadores contratados.

10.2. A CONTRATANTE disponibilizara o mobilidrio, microcomputadores e
linha telefonica fixa necessarias a prestagdo do servigo.

10.3. Disponibilidade do servigo



10.3.1. Dias uteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h (10 horas por
dia).

10.4. Ambiente fisico para prestacdo do servico

10.4.1. As aglBes necessarias a execugdo dos servigos de gestdo serdo
executadas nas dependéncias da CONTRATANTE, em Brasilia - DF.

10.5. Requisitos de qualificacdo de profissional para execuciao do
servico

10.5.1. Obrigatorios

10.5.1.1. possuir ensino superior completo na area de Tecnologia da
Informacgdo (TI); alternativamente, serd aceita formagdo superior em qualquer
outra area, desde que acompanhada de curso de especializagdo ou técnico
profissionalizante na area de TI;

10.5.1.2. possuir experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuacdo em
atividade de suporte e/ou Service Desk;

10.5.1.3. possuir experiéncia minima de 2 (dois) anos em atividade de
supervisdo e/ou geréncia de servicos de suporte técnico de TI;

10.5.1.4. possuir certificacdo ITIL foundations, versdao 2 ou 3; e
10.5.2. Desejaveis

10.5.2.1. possuir experiéncia minima de 1 (um) ano na conducdo de reuniGes
gerenciais, elaboragdo de pauta e ata de reunido e relatérios gerenciais de
servigos de suporte técnico;

10.5.2.2. possuir conhecimento HDI SCTL (Support Center Team Lead) ou
certificagdo equivalente.

10.5.2.3. ter conhecimento basico da lingua inglesa;

10.5.2.4. ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto na falada;

10.5.2.5. possuir conhecimento de manutencdo de hardware de
microcomputadores em nivel de configuracdo, software basico e aplicativos de
automacao;

10.5.2.6. ter conhecimento basico de redes de computadores, com e sem fio,
bem como do protocolo TCP/IP;

10.5.2.7. ter capacidade de organizacao e lideranga de equipe;

10.5.2.8. ter capacidade de agir com calma, tolerdncia e profissionalismo
frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

10.5.2.9. ter facilidade para se adaptar as normas e regulamentos
estabelecidos;

10.5.2.10. ter dinamismo para atuar com atendimento a usuarios; e
10.5.2.11. ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento.
10.6. Principais atividades a serem executadas

10.6.0.1. acompanhar a execucdo contratual e o cumprimento dos niveis de
servigo estabelecidos;

10.6.0.2. gerenciar a execucgao dos servicos de suporte local;

10.6.0.3. orientar a atuacdo dos atendentes em situacdes criticas de trabalho,
bem como interagir com os usuarios quando a situagdo requerer;

10.6.0.4. efetuar supervisdo em tempo real dos profissionais de suporte local
em Brasilia e nos Estados;

10.6.0.5. manter registro dos servicos de movimentagdo, adicdo e remogao de
equipamentos, pontos de rede e materiais em geral, efetuando todo o controle
do processo, desde a solicitagdo até o completo atendimento;

10.6.0.6. definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que
executam os servigos;

10.6.0.7. implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais de suporte
local;

10.6.0.8. realizar encaminhamento de demandas que ndo puderem ser
solucionadas pelo servico de suporte local para as demais areas geridas pelo
CONTRATANTE responsavel pela solugdo;

10.6.0.9. elaborar relatério gerencial de servicos no que concerne as
atividades de suporte local;

10.6.0.10. realizar pesquisas periddicas de satisfacdo de usuarios sobre os
servigos prestados; e

10.6.0.11. executar outros servigos correlatos ao gerenciamento de suporte
local.

11. SERVICO DE GERENCIA OPERACIONAL
11.1. O servico de gestdo de suporte local sera responsavel pela gestdo

de todas as localidades de atendimento local no DF, HFR] e Estados
Federativos, incluindo organizacao das demandas, planejamento, elaboragdo e



manutengdo dos fluxos de atendimento e base de conhecimento, controle e
integracdo das equipes de execugao operacional. Esse servico compreende a
solucdo completa de gestdao de suporte local, buscando atingir os indicadores
contratados.

11.2. A CONTRATANTE disponibilizara o mobilidrio, microcomputadores e
linha telefonica fixa necessarias a prestagdo do servigo.

11.3. Disponibilidade do servigo

11.3.1. Dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h (10 horas por
dia).

11.4. Requisitos de qualificagdo de profissional para execug¢iao do
servico

11.4.1. Obrigatoérios

11.4.1.1. possuir ensino superior completo na d&rea de Tecnologia da
Informacdo (TI). Alternativamente, sera aceita formacdo superior em qualquer
outra area, desde que acompanhada de curso de especializagdo ou técnico
profissionalizante na area de TI;

11.4.1.2. possuir experiéncia minima de 3 (trés) anos de atuacdo em atividade
de suporte técnico e/ou Service Desk;

11.4.1.3. possuir experiéncia minima de 3 (trés) anos em atividade de
supervisdo e/ou geréncia de servigos de suporte técnico de TI; e

11.4.1.4. possuir certificacdo ITIL Intermediate, versdo 3, especialidade OSA
(Operational Support and Analysis) ou alguma das seguintes certificagdes do
HDI - Service Desk Institute: SCTL (Support Center Team Lead) , SCM (Support
Center Manager) ou SCD (Support Center Director).

11.4.2. Desejaveis

11.4.2.1. possuir experiéncia minima de 1 (um) ano na conducgdo de reuniGes
gerenciais, elaboragdo de pauta e ata de reunido e relatérios gerenciais de
servigos de telessuporte técnico;

11.4.2.2. possuir experiéncia na elaboracdo de scripts e procedimentos de
atendimento ou suporte técnico;

11.4.2.3. possuir conhecimento sobre elementos de infraestrutura de TI
(servidores de aplicagdo e de banco de dados, redes de computadores, servigos
de correio eletrénico e Internet);

11.4.2.4. ter dominio de técnicas de redacdo;
11.4.2.5. ter capacidade de organizacao e lideranga de equipe;
11.4.2.6. ter conhecimento basico da lingua inglesa;

11.4.2.7. ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto na falada;

11.4.2.8. ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos; e
11.4.2.9. ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento.
11.5. Principais atividades a serem executadas

11.5.1. consolidar o plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais
que executam o0s servigos;

11.5.2. definir e documentar, em conjunto com o CONTRATANTE, as posturas
técnicas e institucionais que afetam direta ou indiretamente os servicos de
gestdo e suporte aos usuarios;

11.5.3. definir, em conjunto com servidores do CONTRATANTE, o nivel de
controle e de detalhamento de dados a serem utilizados para a execugao dos
servigos de gestdo e suporte aos usuarios;

11.5.4. realizar eventos de treinamento e campanhas para atualizacdo de
procedimentos que afetam os componentes de servigos disponibilizados, quanto
aos servicos de gestdo e suporte aos usuarios;

11.5.5. zelar pela conservagdo e pelo uso adequado dos equipamentos,
mobilidrios e demais bens de propriedade do CONTRATANTE colocados a
disposicdo das equipes de suporte local e de gestdao e monitoramento, para
realizagdo de suas atividades, bem como responder por eventuais danos ou
extravios de tais bens;

11.5.6. elaborar relatérios gerenciais e estatisticos dos servicos de geréncia
do ambiente de suporte a clientes;

11.5.7. definir, em conjunto com servidores do CONTRATANTE, o conteldo
das pesquisas de satisfagdo dos usuarios;

11.5.8. consolidar o relatdrio gerencial de servigos agrupando as informacdes
dos servigos de suporte remoto e local, gestdo de suporte 1° nivel e gestdo de
incidentes e problemas, elaborar mensalmente a versdo final do relatério
gerencial de servicos que sera entregue a CONTRATANTE.

11.5.9. acompanhar a execugdo contratual e o cumprimento dos niveis de
servigo estabelecidos;

12. DETALHAMENTO TECNICO DA SOLUCAO



12.1. Detalhamento dos servicos

12.1.1. A CONTRATADA devera prestar os servicos de Help Desk,
atendimento automatizado, telessuporte remoto de (1° nivel Basico e
BackOffice), Suporte Local (atendimento Tipico e Especial) 2° nivel, Supervisdo
de atendimento em 1° e 2° nivel, Gestdao de Suporte Remoto, Gestdo de
Incidentes e Problemas, Gestdo de Suporte Local e Gerencia Operacional de
Help Desk e Preposto, ndo podendo ser acumulativo por profissional, que em
linhas gerais apontamos:

12.1.1.1. Fornecer, quando for o caso, Ferramenta de Gestao de Demandas
aderente ao modelo ITIL v3;

12.1.1.2. Alocar profissionais especializados com as competéncias
necessarias, conforme item “EQUIPE TECNICA E QUALIFICACAO PROFISSIONAL”
e, quantitativo suficiente a prestacdo dos servicos demandados;

12.1.1.3. Apresentar o Relatério Mensal do Servigo prestado, acompanhado de
atestado de cumprimento dos indicadores de nivel minimo de servigo exigido;

12.1.1.4. Cumprir os indicadores de qualidade, prazo conforme nivel minimo do
servigo exigido;

12.1.1.5. Fornecer ferramentas contendo todos os utensilios necessarios a
execucdo dos servicos;

12.1.1.6. Elaborar, documentar e manter os manuais, scripts de atendimento,
artefatos e toda a documentacao referente aos servigos a serem prestados;

12.1.1.7. Elaborar, documentar e manter atualizado os processos do ITIL
exigidos por esta contratagdo;

12.1.1.8. Fornecer o software do Sistema de Gestdo disponibilizado e Base de
Conhecimento;

12.2. Fornecimento dos softwares

12.2.1. A CONTRATADA devera formecer o software do Sistema de
Gestdo, Analytics e Base de Conhecimento, sem 6nus a CONTRATANTE;

12.2.2. Todas as caracteristicas e requisitos obrigatérios do sistema de
gerenciamento e sistema de telefonia, estdo especificados no APENDICE “S”
deste CADERNO DE COTAGCAO.

12.3. Servicos de instalacao, configuragcao, comunicacao e telefonia

12.3.1. Os servigos que contemplarem o 1° nivel (Telessuporte/Remoto)
compreende a solucdo completa de suporte técnico remoto a clientes e usuarios
de TI do CONTRATANTE. S3o considerados parte da solugdo e devem ser
providos pela CONTRATADA os seguintes itens:

12.3.2. Profissionais especializados, instalacGes fisicas adequadas a esse
tipo de servigo, mobilidrio, microcomputadores conectados em rede, softwares
basicos, software de gestdo de atendimento, sistema de telefonia (Dac/Ura/Cti)
e seus adicionais, sistema eletrénico de gravacdo, equipamentos e link
dedicado de comunicacdo entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA de no
minimo 20 (vinte) MB e todos os encargos, servigos e aparatos necessarios ao
atendimento das condigBes técnicas e operacionais para a execucdo desse tipo
de servico, incluindo a comunicacdo ativa entre o help desk e os usuarios.
Incluir (Nao especifica o software usado para conexdo remota as estacdes de
trabalho, o Ministério da salde limita o uso dessas ferramentas, creio que
devemos especificar quais estdo homologadas para uso)

12.3.3. Todos os custos de instalacdo, configuragdo e uso correrdo por conta
da CONTRATADA, devendo estar incluidos nos valores das Ordens de Servigo.
12.3.4. As caracteristicas e requisitos obrigatérios do sistema de telefonia
estdo definidos no APENDICE “'S” deste documento.

12.4. Servigo de implantacao

12.4.1. A CONTRATADA, no momento da reunido inicial deverd entregar

PLANO DE IMPLANTA(_;AO a CONTRATANTE, contendo cronograma de inicio da
execugdo da solugao.

12.5. Ambiente tecnologicoll da CONTRATADA

12.5.1. O ambiente fisico da CONTRATADA para fins de execucdo do servigo
deve estar compativel com o disposto na NR17 do Ministério do Trabalho e
Emprego - MTE e na recomendagdo técnica DSST n° 01/2005 do mesmo 6rgdo.

12.5.2. Sempre que necessario, a CONTRATADA deve disponibilizar sala de
treinamento para a realizagdo de cursos de capacitagdo e treinamento dos
profissionais envolvidos na execugdao dos servigos.

12.5.3. A CONTRATADA, sempre que necessario, deve tomar disponivel uma
estacdo de trabalho, com toda a infraestrutura de atendimento, para uso da
CONTRATANTE no processo de acompanhamento e verificagdo dos servigos
telessuporte.

12.5.4. Durante a vigéncia do contrato, o CONTRATANTE podera proceder a
vistorias periodicas as instalagdbes da CONTRATADA para aferir o correto
cumprimento dos aspectos técnicos do ambiente tecnoldgico.



12.6. Ambiente tecnolégico da CONTRATANTE

12.6.1. A CONTRATANTE irad providenciar equipamento (computador desktop
ou notebook), com acesso a rede interna e externa, aos técnicos de suporte
local para que possam realizar as atividades pertinentes, este equipamento
podera, se necessario ser compartilhado por mais de um técnico.

12.6.2. A CONTRATANTE providenciara a instalagdo de aparelho telefénico
para contato local com os usuarios, quando necessario.

12.7. Servigcos de manutengao

12.7.1. O sistema de telefonia e seus adicionais, sistema de gestdo, base
de conhecimento e todos os demais sistemas que compdem a solugdo
demandard manutengdes preventivas, corretivas, evolutivas e adaptativas
compreendendo 0s servigos, sistemas, processos, equipamentos e atividades
inerentes ao ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE (hardware e software).

12.7.2. A CONTRATADA também compete a manutengdo do sistema por ela
fornecido quando for o caso, da base de conhecimento, bem como o
fornecimento dos equipamentos, ferramentas de trabalho e suprimentos
necessarios para 0s equipamentos de sua responsabilidade e para o
desempenho de suas atividades.

12.7.3. Durante a vigéncia do contrato, o CONTRATANTE podera proceder a
vistorias periddicas as instalagdbes da CONTRATADA para aferir o correto
cumprimento dos aspectos técnicos.

12.8. Servicos de atualizacdao de versées[]

12.8.1. As atualizagbes de versdes do sistema de telefonia e seus
adicionais, do sistema de gestdo, base de conhecimento e todos os demais
sistemas que compdem a solucdo, serda de responsabilidade da CONTRATADA,
sem custo adicional a CONTRATANTE.

12.9. Treinamento

12.9.1. A capacitacdo é parte integrante do processo seletivo de
responsabilidade da CONTRATADA e devera ser aplicada de acordo com perfis
definidos a todos os profissionais alocados nos servicos de suporte
remoto/telessuporte e nos servicos de suporte local. A carga horaria dos
treinamentos é varidvel, devendo satisfazer os conteldos relativos a cada
atividade, tendo como referéncia a carga horaria minima de 20 (vinte) horas por
profissional.

12.9.2. Os profissionais deverdo ser treinados nos conteldos adiante:
12.9.2.1. estrutura organizacional do Ministério da Saude;

12.9.2.2. técnicas de atendimento;

12.9.2.3. regras de comportamento e disciplina;

12.9.2.4. normas operacionais e de seguranca da informagdo no Ministério da
Saude;

12.9.2.5. sigilo profissional;
12.9.2.6. ferramenta de registro de demandas (escolhida pela CONTRATADA)

12.9.2.7. base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao
processo de atendimento

12.9.2.8. Treinamento continuado e reciclagem:
12.9.2.9. instalagdo e configuragdao do Windows;
12.9.2.10. redes baseadas no Windows;

12.9.2.11. arquitetura e tecnologia de redes;
12.9.2.12. boas praticas em seguranga da informagao;
12.9.2.13. visado geral do Active Directory;

12.9.2.14. gerenciamento de Desktop;

12.9.2.15. instalagdo e administracdo de impressoras;
12.9.2.16. instalagdo de hardware e drivers;
12.9.2.17. funcionalidades do Microsoft Office;
12.9.2.18. configuragdes do Microsoft Outlook;
12.9.2.19. atendimento a servidores em teletrabalho.

12.9.3. O conteudo do programa de formagdo de novos profissionais,
referente aos softwares comerciais e a regras de atendimento, deverdo ser
fornecidos pela CONTRATADA. O conteldo referente aos servigos providos pelo
Ministério da Saude serdo fornecidos pelo Departamento de Informatica do SUS
- DATASUS.

12.9.4. Os treinamentos dos empregados da CONTRATADA deverdo ser
realizados em suas dependéncias, com prévio aviso a CONTRATANTE, para que,
a seu critério, possa acompanhar a capacitagdo;

12.10. Garantia dos servigos
12.10.1. Todas os chamados terdo garantia de 2 (dois) dias Uteis apods o seu



encerramento, caso o problema nao tenha sido solucionado definitivamente.

12.10.2. Todos os acordos de niveis de servico incidirdo novamente no
chamado de garantia como se fosse novo.

12.10.3. O pagamento sera efetuado apenas do primeiro chamado, devendo o
chamado de garantia ser identificado no relatério mensal de servigo prestado.

12.11. Direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucao
de tecnologia da informacgao

12.11.1. Serdo de propriedade da CONTRATANTE os direitos patrimoniais, de
propriedade intelectual, ou autorais, da CONTRATADA e de seus empregados,
porventura existentes na execucdo dos servigos decorrentes deste CADERNO DE
COTACAO, incluindo toda e qualquer documentacdo, relatério, base de
conhecimento, base de dados e produtos gerados, podendo a CONTRATANTE deles
se utilizar, conforme seus interesses e segundo a legislagdo vigente.

12.12. Locais e Horarios de Prestacdo de Servicos

12.12.1. Todos as informagBes pertinentes aos Locais e Horarios de prestagdo
de servigos estdo escritas no APENDICE "U".

12.13. Servico de suporte técnico remoto de 1° nivel

12.13.1. A localizacdo das CAU foram definidas para assegurar melhores
niveis de qualidade dos servigos, facilitar a gestdo do contrato e o processo de
melhoria continua dos servigos, reduzir custos relacionados a telecomunicagses,
bem como facilitar as agdes de treinamento e capacitagdo da equipe técnica da
CONTRATADA nos produtos e servigos do érgdo.

12.13.2. A critério do CONTRATANTE, o servigo de suporte técnico remoto 1°
Nivel Backoffice podera ser alocado em seus enderecos, tendo em vista a
vantajosidade de manter o acesso remoto especializado no mesmo ambiente
fisico e légico de TI, garantindo assim maior confiabilidade e seguranga no
atendimento especializado, para tanto, a CONTRATANTE sera responsavel por
providenciar o ambiente fisico e tecnoldgico para execugdo dos servicos.

12.13.3. Para que ndo haja impacto nos indicadores de nivel de servigo, a
transferéncia de conhecimento deve ser feita fora do horario de atendimento,
respeitando os normativos legais e a carga horaria maxima da categoria,
preferencialmente aos sabados.

12.13.4. O servico de suporte remoto deverd ser composto dos seguintes
recursos e componentes disponibilizados pela CONTRATADA: espago fisico
adequado segundo a NR 17 do Ministério do Trabalho e Emprego e na
recomendacdo técnica DSST n° 01/2005 do mesmo o6rgdo, hardware, software,
telefonia/comunicacdo, mobilidrio, mdo de obra qualificada; e todos os demais
servicos e aparatos necessarios ao pleno atendimento das condicGes técnicas e
administrativas especificadas no presente CADERNO DE COTAGAO. Todos estes
recursos deverdo ser instalados, operados e gerenciados nas instalacdes da
CONTRATADA.

12.14. Servigo de suporte Presencial - Tipico e Especial

12.14.1. Estes servigos serdo executados nos enderegos relacionados no
APENDICE "U".

12.15. Demais Servicos de Gestdo e Gerencia Operacional

12.15.1. A gestdo de incidentes e problemas, gestdao de suporte local e
gerencia operacional deverdo ser executados nas dependéncias da
CONTRATANTE.

12.15.2. Excepcionalmente o servico podera ser prestado nos finais de
semana e feriados, com objetivo de realizar atividades emergenciais ou que
acarretam em indisponibilidade de servigos criticos.

12.16. Prazo de execugao

12.16.1. Apds a assinatura do contrato, a CONTRATADA tera 15 (quinze)
dias Uteis para disponibilizagdo das instalagdes fisicas, parametrizagdes e
ajustes no sistema fornecido, bem como a preparagdo de toda infraestrutura da
Central de Atendimento ao Usuario de TI do CONTRATANTE.

12.16.2. Apods os 15 (quinze) dias Uteis destinados para a disponibilizagdo
das instalagGes fisicas e infraestrutura tecnoldgica da Central de Atendimento
aos Usuarios de TI, a CONTRATADA terd 5 (cinco) dias para a capacitacdo da
equipe de trabalho da Central de acordo com o especificado neste documento,
podendo esta utilizar o legado de conhecimento existente, que podera ser
disponibilizada pelo CONTRATANTE, mediante solicitagdo da CONTRATADA.

12.16.3. Os servicos deverdo entrar em operacdo apds emissdo da Ordem de
Servico que se dara em até 20 (vinte) dias Uteis da assinatura do contrato,
sendo 15 (quinze) dias Uteis destinados a disponibilizagcdo e preparacdo das
instalacdes fisicas e infraestrutura da Central, mais 5 (cinco) dias Uteis
destinados a disponibilizagdo e preparagdo da equipe de trabalho da_Central e
demais condigdes e definigdes constantes do PLANO DE IMPLANTAGCAO.

12.16.4. A CONTRATADA terd 02 (dois) dias Uteis para aceite ou recusa da
Ordem de Servigo, tendo que, obrigatoriamente em caso de recusa, apresentar
formalmente justificativa contendo os elementos que impediram o aceite da OS.



12.16.5.

No caso de recusa, a justificativa apresentada sera avaliada pelo

Gestor do Contrato no CONTRATANTE, em até 02 (dois) dias Uteis, para decisdo
pelo acolhimento ou recusa das alegagdes interpostas pela CONTRATADA.

12.16.6.

No caso de acolhimento da recusa da CONTRATADA, o prazo para

inicio dos servicos constantes da Ordem de Servico serd de até 10 (dez) dias

Uteis apds as corregdes
12.16.7.

pertinentes;

No caso do ndao acolhimento da recusa da CONTRATADA, o prazo

para inicio dos servicos constantes da Ordem de Servico serd de até 10 (dez)
dias Uteis contados da comunicacdo formal do Gestor do Contrato.

TABELA Q1
Fato/Evento Competéncia Prazo Referéncia Temporal
. CONTRATANTE |[~._ «» = N
)Assinatura do Contrato e CONTRATADA Dia “D Nao se aplica

Reuniéo Inicial, e Entrega do

Conhecimento

Plano de Implantagéo CONTRATADA |Até o 5° dia util Da Assinatura do Contrato

Concluir as instalagdes

fisicas, configuragoes, i o 4 e .

parametrizacoes e ajustes CONTRATADA |Até o 15° dia Util  [Da Assinatura do Contrato

no Sistema fornecido

Emissao de Ordem de

Servico para inicio da CONTRATANTE |Até o0 20°dia util  [Da Assinatura do Contrato

execugao

Inicio dos servicos CONTRATADA [Até o 2° dia il ga emissio de Ordem de
ernvigo

Apresentar as maletas de | G\TRATADA |Até 0 10° dia til  |Do Inicio dos Servigos

[ferramentas

Passagem de CONTRATADA |Até 0 15°dia il |Do Inicio dos Servicos

Periodo de Estabilizagao do
Servico

CONTRATADA

Até 0 90° dia
consecutivo

Do Inicio dos Servigos

Entrega do relatorio e
Documentagéo
Comprobatoria exigida para
o pagamento da Nota Fiscal

CONTRATADA

Até o 5°dia il

Do periodo/més subsequente
da execugao do servigo

Da data de Protocolo da

N i o
Emisséo do Termo de CONTRATANTE (€ 0 10° dia Documentagéo Exigida para
Recebimento Provisério consecutivo P

agamento
Emissao do Termo de Até o 15 °dia Da Emissdo do Termo de
Recebimento Definitivo CONTRATANTE consecutivo Recebimento Provisério
Emitir e Protocolar a Nota
Fiscal ou Recurso
IAdministrativo contra
glosas(ajustes no CONTRATADA At o 5° dia il Da Emisséo do Termo
pagamento) e sangdes Definitivo
aplicadas pelos Gestores e
Fiscais no Termo de Aceite
Provisorio e Definitivo
Realizar Treinamento e A cada 12(doze)
Desenvolvimento dos CONTRATADA meses Da Assinatura do Contrato
Funcionarios
Transferéncia Final do CONTRATANTE 30 dias Antes do Término da vigéncia
Conhecimento e CONTRATADA do Contrato

12.17.

Integracido com outros contratos de prestacio de servicos




12.17.1. Na reunido inicial apds a assinatura do contrato, a CONTRATANTE e
CONTRATADA deverdo definir e registrar o processo de interagdo com a empresa
CONTRATADA para os servigos de infraestrutura.

I Fim do APENDICE "Q" |

Referéncia: Processo n°® 25000.071324/2019-71 SEIn° 10152198

Coordenacdo de Gestdo de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE R
QUALIFICAGAO E EXPERIENCIA PROFISSIONAL DOS PRESTADORES DE SERVIGO

1. A capacitacdo da equipe serd de responsabilidade da CONTRATADA.
O CONTRATANTE podera, a seu critério, ceder seus colaboradores ou terceiros
que prestam servicos, mediante disponibilidade e autorizagdo de seus
respectivos gestores, sem 6nus para o Orgao.

2. A CONTRATADA deverd utilizar profissionais devidamente
capacitados e habilitados para a realizacao dos servicos especificados neste
documento, impondo-lhes rigoroso padrao de qualidade, seguranca e eficiéncia,
correndo por sua conta todas as despesas com saldrios, impostos, contribuicoes
previdenciarias, encargos trabalhistas, seguros e outras despesas correlatas.

3. Para execucdo dos servicos de Help Desk a CONTRATADA devera
disponibilizar profissionais com os requisitos de qualificacdo profissional para
execucao dos servicos exigidos no APENDICE “Q”.

Referéncia: Processo n° 25000.071324/2019-71 SEI n° 10152240

Coordenacao de Gestdo de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude
Coordenacgao-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE S

CARACTERISTICAS E REQUISITOS OBRIGATORIOS DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO
E SISTEMA DE TELEFONIA

REQUISITOS MINIMOS EXIGIDOS DO SISTEMA DE GESTAO DE SERVICOS
DE TI

1. A solucao de Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM) ofertada deve
oferecer o acesso a todas as disciplinas ITIL relacionadas abaixo, na(s)
licenca(s) de uso, assegurando que nenhuma licenca adicional devera ser
adquirida para o correto gerenciamento de todo o ciclo de vida da gestao de
servicos de TIC:

a)Gerenciamento de Mudancas;

b)Gerenciamento de Incidentes;

c) Gerenciamento de Problemas;

d)Cumprimento de Requisicao;

e)Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servico;
f) Gerenciamento de Catalogo de Servico;
g)Gerenciamento de Niveis Minimos de Servico (NMS); e
h)Gerenciamento de Conhecimento;

1.1. Para todas essas disciplinas ITIL V3, a solucao devera estar pronta e
operante na sua instalacao nativa (ou se nao nativa, com o fornecimento e
integracao dos respectivos mddulos adicionais necessarios) de acordo com os
processos e definicdes da biblioteca ITIL V3. Assim, ainda que a eventualmente
solucao principal atenda a todas as especificacoes deste Anexo, se a solucao
principal atender apenas a parte do processo ITIL V3, a CONTRATADA devera
fornecer todos os demais mddulos complementares ou ferramentas que
suportem integralmente o processo em questao de forma aderente ao ITIL V3.

1.2. Os termos e definicbes na interface da solucao devem estar
alinhados com os termos e definicbes da biblioteca ITIL V3, para facilitar a
rapida compreensao das funcionalidades disponiveis.

1.3. Deverao ser fornecidos e instalados todos os modulos e/ou
ferramentas para atender aos requisitos de Gestao de Ativos, que estard
sempre associado ao processo de Gerencia Configuracao e Ativos de Servigos.
As informagdes dos ativos devem ser integradas ao CMDB.



1.4. A CONTRATADA devera entregar documentacgao original do fabricante
do software com as informagdes que comprovem o perfeito atendimento aos
requisitos abaixo listados.

1.5. Os itens apresentados neste anexo sdao obrigatdérios e deverdo ser
atendidos preferencialmente de forma nativa.

1.5.1. Entende-se por itens atendidos de forma nativa todos aqueles itens
atendidos diretamente pelo software e seus mddulos, sem a necessidade de
alteracao do codigo fonte em sua estrutura, sendo aceito o atendimento por
meio do uso conjunto de funcionalidades de personalizacdo e integracao ja
presentes no software.

1.6. Caso determinado processo ITIL V3 ndao seja nativo na ferramenta
principal, a CONTRATADA devera fornecer e configurar todos os mddulos e
ferramentas adicionais necessarios para atender completamente as disciplinas
exigidas, sem custo adicional com licengcas e sem qualquer necessidade de
alteracao do codigo fonte.

1.7. Para todos os itens atendidos de forma nativa ou nao nativa
(ferramentas ou mddulos adicionais), deverdo ser apresentadas, no momento de
entrega da proposta, todas as comprovacdes detalhadas de atendimento por
meio da documentacao original do fabricante do software ou através de
demonstracdes de diligéncia que comprovem o atendimento de um ou mais
itens, para os casos onde o atendimento nao puder ser integralmente
comprovado pela documentacdo ou onde estd deixar duvidas quanto ao
atendimento.

1.8. Caracteristicas minimas quanto a Interface:

a. toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser em ambiente WEB,
acessada via navegador e compativel com Internet Explorer, Mozilla Firefox ou
Google Chrome, aceitando-se excepcionalmente a utilizacdo de uma aplicacao
desktop para a configuracao, parametrizacao e administracao da solucao;

a)toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser no
idioma portugués do Brasil, aceitando-se excepcionalmente que a
interface de configuracao, parametrizacao e administracao operada
pelos Administradores da Solucdao seja em inglés;

b)a solucdao deve permitir mais de um servidor de Interface WEB
comunicando com o0 mesmo banco de dados, provendo
balanceamento de carga e alta-disponibilidade;

c)integracdo com e-mail para abertura e acompanhamento de
incidentes;

d)permitir visualizacdo do CMDB de forma hierarquica e grafica
(relacionamentos e impactos entre IC’s);

e)permitir a visualizacdo do calendadrio de mudancas de forma
grafica tratando o planejamento da janela de mudancas;

f) integravel com varios fornecedores de gerenciamento de
infraestrutura, bem como a possibilidade de absorver novos
componentes;

g)possibilidade de integrar de modo nativo a gestao de:
Incidentes, Requisicdes de Servico, Catalogo de Servicos,
Problemas, Mudancas, Configuracdo e Niveis de Servico, de acordo
com as definicdes da biblioteca ITIL V3;



h)utilizar base de dados centralizada e integrada;

i) @ solucdo devera permitir a personalizacao da visualizacdao da
fila de demandas do Analista pelo préprio, sem a necessidade de
alterar o esquema do banco ou cédigo fonte;

j) base de dados Unica e integrada com todos os processos ITIL V3
exigidos;

k) preferencialmente ter a capacidade de personalizar todos os
formularios, rotulos e menus sem a necessidade de conhecimento
de linguagens de programacao;

1) utilizar o protocolo LDAP (pré-configurado para o Microsoft Active
Directory e o OpenLDAP) para autenticacdao integrada de usuarios,
podendo importar informacoes para a base de dados local da
solucdo, desde que garantida a atualizacdo automatica;

m)yara os processos ITIL V3 exigidos, caso a solugao seja
composta por mais de uma ferramenta, estas deverao ser
integraveis;

n)fornecer web services com as funcionalidades de abrir requisicao
ou incidentes retornando a identificacao correspondente;

o)possibilidade de integragao bidirecional com outras ferramentas,
de inventario eletronico e gerenciamento de ativos e configuracao,
mesmo aquelas de outros fabricantes, através de conectores;

p)integracdao com sistemas de monitoramento padrao de mercado,
incluindo ferramentas Open Source e gratuitas, para a medicao da
disponibilidade e abertura automatica de tickets;

g)a solucao deve permitir a gestdao dos contadores de licengas de
software na Gestao de Ativos de forma integrada, associando os
contratos de licenciamento com os titulos inventariados,
debitando/acrescentando  automaticamente dos contadores
conforme as informagdes inventariadas;

r)a solucao de Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM) deve
permitir sua integral operacdo através de ambiente WEB,
utilizando-se, para tal, um navegador de internet como Unica
ferramenta de acesso a aplicagao:

I- opcionalmente, admite-se a utilizacao de uma aplicagao
desktop para a configuracdao da solugao, mantendo-se toda a
operacdo restante possivel através de ambiente WEB; e

II - a solucao deve permitir o registro e o acompanhamento de
eventos (incidentes, problemas, mudancas, etc) pela central de
servicos e grupos de atendimento, permitir acionar eventos
(responder, resolver, encaminhar, etc) além de permitir o
acompanhamento e auditoria do atendimento pelo usuario cliente,
através da interface WEB.

1.9. A solucdao deve oferecer integracdo com servico de correio eletronico
CONTRATANTE para envio de e-mails (alertas, notificagbes) de forma
automatica, ou manual (pelo operador), bem como troca de mensagens entre os
profissionais da TIC ou outros usuarios da solucdo.

1.10. A solucdo deverd apresentar flexibilidade na personalizacdo e
intearacao de interfaces, fluxos de trabalho e acdes de automacao.



- - . - -

1.11. A personalizacdo de interfaces e processos deverd ser realizada
através de assistentes ou interfaces graficas que permitam arrastar e soltar
controles, imagens, rotinas e demais elementos componentes do processo
automatizado de gestao de servicos de TIC.

1.12. Preferencialmente a modelagem e construcdao das interfaces e
relatérios de processos devem dispensar qualquer conhecimento de linguagens
técnicas de programacao.

1.13. A solucao deve permitir um alto grau de personalizacao e alteragao
de interface no nivel do usuadrio final, sem a necessidade de alteracdes de
esquema de dados ou cddigo fonte.

1.14. A solucao deve permitir importar ou registrar, pelo menos, mas nao
limitado as seguintes informacdes sobre o usuario:

a)nome e sobrenome;

b)ramal;

c) E-mail; e

d)Unidade Administrativa (lotagao).
1.15. A solugdo deverda possuir apenas um CMDB - Banco de Dados do
Gerenciamento de Configuracdo - centralizado e que contenha todas as

informacgdes dos processos, eventos e ativos gerenciados pela solucao.

1.16. A solugao deve distinguir corretamente Incidentes, Problemas e
Mudancas, de acordo com as definigdes da biblioteca ITIL V3.

1.17. A Solucdo devera ser certificada pela Pink Elephant (através da
certificacao PinkVerify toolset) nos seguintes processos e fungao contemplados
nesse projeto: Cumprimento de Requisicoes, Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudancgas, Gerenciamento de
Liberacdo e Implementacao, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento
de Configuracdo e Ativos de Servico e Gerenciamento do Catalogo de Servicos.

1.18. Requisitos Técnicos Obrigatoérios da Solugao.

1.18.1. A camada de dados da solucdo deve ser compativel com bancos de
dados relacionais padrao (RDBMS).

1.18.1.1. O fornecedor deve entregar o modelo ou esquema de dados da
aplicacao proposta.

1.18.2. A solucao deve permitir o acesso direto ao seu banco de dados por
outras aplicacdes para conexao, integracao e extracao de dados.

1.18.3. A interface web disponivel deve atender tanto aos usudrios da
central de servigos, usuarios administradores da solucdao ofertada e usuarios
finais, segregando corretamente estes perfis e apresentando a cada um apenas
as funcionalidades disponiveis ao seu tipo de acesso.

1.18.3.1. Todas as funcionalidades de operacdo devem estar disponiveis
através da interface web da solugdo ofertada, apresentadas de acordo com o
perfil do usuario utilizador e suas permissoes.

1.18.4. A solucao devera permitir anexar arquivos de qualquer extensdo aos
formularios de entrada de dados, independente do evento ou disciplina de
gestao, para complementar as informagdes do processo.

1.18.5. Funcao Central de Servicos



1.18.5.1. A Central de Servicos devera permitir o encaminhamento de
solicitagdes, chamados e demais fluxos de trabalho para tratar os processos
suportados por ela para as areas de suporte.

1.18.5.2. A solucdo proposta devera controlar e administrar todos os
chamados e solicitagcbes que forem encaminhadas.

1.18.5.3. A solucdo devera permitir a abertura de chamados e solicitacoes
para tratamento pela Central de Servigos por, pelo menos, um portal de
autoatendimento do tipo Self Service, contato telefénico com a Central de
Servigcos e contato via voz ou envio de e-mail.

1.18.5.4. A solucao devera permitir que o préprio usuario finalize os
chamados.

1.18.5.5. A solucdo deverad possuir funcionalidades para o Gerenciamento de
Ordens de Servigo. As Ordens e Servico deverao poder ser abertas isoladamente
ou associadas a Incidentes de Clientes, Incidentes de Infraestrutura e
Problemas.

1.18.5.6. A solucdo proposta devera permitir executar o cadastro de todas as
ocorréncias de indisponibilidade de servigos

1.18.5.7. A solucdo proposta devera representar um ponto central de contato
para todo problema de infraestrutura, tornando possivel a otimizacdo do
gerenciamento de custos e melhora no nivel de servicgo.

1.18.5.8. A solucao proposta devera implementar a integracao do ciclo de vida
do ticket (chamados, incidentes, problemas e requisicdbes) com
acompanhamento de qualidade no nivel de servico.

1.18.5.9. A solucdo proposta devera utilizar ou prover um sistema de alarmes
proativos, que facam o monitoramento dos prazos de execucao das solicitacoes
em andamento. Nesse monitoramento os alarmes devem ser acionados, de
acordo com regras pré-estabelecidas pela CONTRATANTE. A notificacdo devera
utilizar o correio eletronico da CONTRATANTE, através do protocolo SMTP

1.18.5.10. A solucdo proposta devera prover meios para o controle de qualidade
técnica do servico prestado, por meio de relatdérios gerenciais e estatisticos,
bem como logs.

1.18.5.11. A solugdo proposta devera permitir a administracdo das ocorréncias
por chamado, por técnico, ocorréncias em atraso, ocorréncias fechadas, por
unidade administrativa e por chamado externo a fornecedores, contratados, bem
como outros a serem definidos.

1.18.5.12. A solugdo proposta devera contar com a possibilidade de
representacao grafica de limites, quantitativos e outras métricas definidas pela
CONTRATANTE, sem a necessidade de codificacao (linguagem de programacao)

1.18.5.13. A solugdo deve permitir que administradores da TIC da
CONTRATANTE definam livremente, através de parametrizacdo, sem
necessidade de programacao complementar, quais sao as possibilidades de pré-
classificacao dos incidentes ou requisicdoes de servicos que serao encaminhadas
pelos usuarios finais da TIC.

1.18.5.14. Gerenciamento de Incidente - A solucao deve oferecer a
capacidade de registrar incidentes a partir de diferentes fontes, tais quais, mas
nao limitadas a:

a)por telefone (Central de servigos);



b)por e-mail; e
c) pela web (intranet/internet).

1.18.5.15. A solugao deve possuir a habilidade de restringir quem pode ou nao
registrar Incidentes, Problemas e Mudancas baseado em definicoes de
permissodes e perfis.

1.18.5.16. A solugao deve diferenciar corretamente registros de Incidentes, de
Problemas e Mudancas, de acordo com as definicoes da Biblioteca ITIL V3.

1.18.5.17. O Gerenciamento de Incidentes deve ser nativamente integrado ao
Gerenciamento de Ativos e Configuracdo para a conexao com o CMDB,
permitindo associar registros de Incidentes com o0s respectivos itens de
configuracao afetados.

1.18.5.18. A solucdo deve possuir valores chave pré-validados para campos
especificos do incidente, tais como, mas nao limitado a, Impacto, Prioridade,
Instrumento de Medicao de Resultado (IMR) e equipe inicial de suporte,
definidos automaticamente com base no tipo de IC (item de Configuragao),
categoria do incidente, localizagdo, usuario afetado, etc.

1.18.5.19. Preferencialmente a solucao deve permitir que esta definicao seja
criada através de construtores de eventos ou regras, dispensando qualquer
necessidade de conhecimento técnico de linguagens de programacao ou
modelagem de dados.

1.18.5.20. Os valores pré-definidos baseados nas caracteristicas do Incidente
devem poder ser alterados, dependendo das permissdes do usuario.

1.18.5.21. Para critérios especificos de um incidente, a solucdo deve ser capaz
de marcar um registro para retorno ao usuario por parte do analista, de forma
que o tempo decorrido entre a abertura do chamado e o retorno do analista para
0 usuario final seja controlado pelo IMR.

1.18.5.22. A solucdo deve fornecer um numero identificador Unico para cada
registro de Incidente/problema/mudanca aberto, de acordo com as definigdes da
Biblioteca ITIL V3.

1.18.5.23. A solugao deve permitir a identificacao de incidentes semelhantes
automaticamente ou por intermédio de filtros, oferecendo ao analista a
possibilidade de consultar incidentes com critérios e caracteristicas similares
para uso em seu atendimento.

1.18.5.24. O Gerenciamento de Incidentes deve possuir integracao com o
Gerenciamento de Conhecimento, permitindo disparar pesquisas a base de
conhecimento diretamente da interface de registro do incidente.

1.18.5.25. As consultas a base de conhecimento devem ser feitas diretamente
do contexto do Incidente, utilizando como critério palavras-chave e conteudos
do formulario de Incidente definidos pelo usuario.

1.18.5.26. A ferramenta deve possibilitar a escolha de mais de um documento
de conhecimento existente para vincular ao chamado solucionado, e também
permitir a alteracdao da referéncia de procedimentos indicados anteriormente.

1.18.5.27. A solucao deve ter a funcionalidade de criar registros rapidos de
incidentes baseados em outros incidentes, para diminuir o tempo gasto pelo
analista no registro de um incidente.

1.18.5.28. A funcionalidade acima deve permitir, também, criar um “Incidente
Principal” e rapidamente registrar a repeticao de Incidentes a partir do incidente



original, automaticamente associando o0s incidentes repetidos ao Incidente
Principal

1.18.5.29. A solugdo deverd nativamente automatizar o fechamento de todos
os incidentes repetidos quando o Incidente Principal for fechado.

1.18.5.30. A ferramenta deve ter as duas abordagens, quais sejam, permitir o
proprio usuario feche o chamado apds receber e-mail com a informacao de
chamado resolvido ou fechar o chamado automaticamente, através de tempo
configuravel na ferramenta, caso ele ndo faga o encerramento (decurso de
prazo).

1.18.5.31. A ferramenta deve permitir que o usuario devolva o chamado para a
Central em caso de insatisfacao com o atendimento (reabertura do chamado),
dentro de tempo configuravel.

1.18.5.32. A solugao deve permitir o drilldown (refinamento de consulta) em
campos populados do Gerenciamento de Incidentes, para visualizar detalhes
adicionais sobre o conteldo do campo em questao.

1.18.5.33. A solucao deve possuir a capacidade de notificar o registro de
incidentes tanto para usudrios quanto para equipes de suporte e times de
solugao, através de e-mail.

1.18.5.34. A solucao deve permitir que usudrios com as devidas permissoes
alterem dados do Incidente durante o seu ciclo de vida, tais como, mas nao
limitado a: prioridade, categoria, IC, IMR.

1.18.5.35. O Gerenciamento de Incidentes deve manter um histérico de
auditoria completo, registrando que alteracbes foram feitas, por quem e
quando.

1.18.5.36. A solucdo deve permitir que campos obrigatdérios sejam definidos
para o registro de um incidente, diferenciando estes campos em tela para que o
operador, seja técnico ou usuario final, tenha clara ciéncia de quais sao os
campos obrigatérios.

1.18.5.37. O Gerenciamento de Incidentes devera possuir integragdo nativa com
os Gerenciamentos de Problemas e Mudancas, permitindo que registros de
Problemas e Mudancas sejam associados a um registro de Incidente.

1.18.5.38. A solugdao deve permitir a impressao do registro de incidente, sem
gue para tal seja necessario fechar o registro.

1.18.5.39. A solugao deve permitir o envio do registro de
Incidentes/Problemas/Mudancgas por e-mail.

1.18.5.40. Deve ser possivel atribuir incidentes para uma equipe ou grupo de
suporte.

1.18.5.41. Deve ser possivel atribuir incidentes para individuos (analistas ou
administradores) ou grupos de atendimento.

1.18.5.42. Deve ser possivel restringir que times de suporte possam ter
Incidente/Problema/Mudancas atribuidos, através de definicdes de permissoes.

1.18.5.43. Deve ser possivel restringir a atribuicao de
Incidente/Problema/Mudancas para individuos de times de suporte, através da
definicao de permissoes.

1.18.5.44. A solucao deve registrar a exata data e hora em que um registro foi
atribuido a um time de suporte ou individuo.



1.18.5.45. A solucdao deve ser configurdvel para permitir a criacdo de
calendarios personalizados de dias e horas para efeito de calculos corretos de
intervalos e tempos de atendimento (contagem dos IMRs), conforme a
necessidade da CONTRATANTE, com facilidade de personalizacao pelos
administradores com permissdes especificas para tal.

1.18.5.46. A solugao deve permitir informar desvios, tais como feriados e dias
nao Uteis.

1.18.5.47. A solucao deve permitir informar horarios Uteis de funcionamento,
baseado no horario de trabalho da CONTRATANTE.

1.18.5.48. A solucdo deve permitir basear os calculos de tempos de
atendimento e prazos para solucdao de chamados, bem como problemas
baseados em tais calendarios.

1.18.5.49. A solucao deve automaticamente sugerir o IMR apropriado baseado
em regras de negdcio pré-definidas.

1.18.5.50. O IMR deve poder ser alterado, de acordo com as permissoes do
usuario atual.

1.18.5.51. A solucao deve permitir que um Incidente/Problema/Mudanca seja
diretamente atribuido a um prestador de servico externo, baseado nas suas
caracteristicas.

1.18.5.52. Deve possuir a capacidade de selecionar automaticamente o
prestador de servico externo através da associacdo, também automatica, do
Incidente/Problema/Mudanca ao IMR apropriado

1.18.5.53. O Gerenciamento de Incidentes deve permitir tanto a classificacao
de um Incidente pelo servico de TIC afetado, tanto quanto pela falha de suas
tecnologias associadas, quando um servico do catalogo especifico ndao for
afetado.

1.18.5.54. A solucao deve suportar a entrada de texto livre para o registro de
descrigdes de Incidentes/Problemas/Mudancas, assim como para suas atividades
de resolugao.

1.18.5.55. A solucdo deve possuir um histérico de auditoria completo e seguro
de qualquer atualizacao do registro de Incidente/Problema/Mudanca e
atividades de resolucgao.

1.18.5.56. Um incidente deve poder ser convertido em, ou associado a, uma
requisicao de servicos e vice e versa.

1.18.5.57. A solucao deve permitir a distribuicao de incidentes ou requisicoes
de forma manual (exemplo: técnico assume o chamado ou supervisor encaminha
o chamado) ou de forma automatica baseada em critérios como numero de
chamados na fila de tarefas.

1.18.5.58. A solucdo deverd permitir a monitoracdo e o rastreamento de
incidentes.

1.18.5.59. Requisitos comuns referentes a Atualizacdo e Resolucdo de
Incidentes/Problemas/Mudancas.

1.18.5.60. As atividades de atualizacao de registros de
Incidente/Problema/Mudanca devem ser controladas com base nas configuracdes
de permissdo dos usuarios.

1.18.5.61. A solucdo deve ter a capacidade de notificar por e-mail, o usuario e
o time de suporte apropriado quando o registro de Incidente/Problema/Mudanca



for atualizado ou resolvido.

1.18.5.62. Um historico de auditoria deve ser gravado para o registro de todas
as atividades de atualizacao/resolucao de Incidente/Problema/Mudanca.

1.18.5.63. Este histdrico deve ser pesquisavel.

1.18.5.64. As atividades de atualizacao de um registro devem ser capazes de
registrar detalhes e prazos e custos associados.

1.18.5.65. A atividade de atualizacao do registro deve gravar automaticamente
guem tomou a acao e quando isto ocorreu.

1.18.5.66. As atividades de atualizacao de registros devem ser filtradas e
disponibilizadas de acordo com a funcao do time de suporte ou perfil do usuario.

1.18.5.67. Quando um registro de Incidente/Problema/Mudanca for resolvido, o
time de suporte deve ser capaz de atualizar o registro com uma categorizacao
de causa (ex. “erro do usuario”, “falta de patch corretivo”, etc) e com o IC e
Servico que tiveram a falha.

1.18.5.68. A solucao deve possuir a opcao de habilitar a atribuicdo automatica
de um Incidente/Problema/Mudanca resolvido para a Central de Servicos para o
encerramento e confirmacdo com o usuario final.

1.18.5.69. Deve ser possivel disparar um arquivo executavel ou batch a partir
de qualquer atividade de atualizacdo, passando parametros ou dados internos
do registro.

1.18.5.70. Usudrios devem ser capazes de atualizar apenas os
Incidentes/problemas/mudancas da particdao légica a qual pertencem.

1.18.5.71. A solugao deve permitir a reabertura de
incidentes/problemas/mudancas fechados, baseados em permissdes do usuario.

1.18.5.72. Registros reabertos devem Ilimpar automaticamente qualquer
categorizacao de resolucao.

1.18.5.73. Registros reabertos devem reassumir automaticamente o IMR
associado a ele, do ponto de parada, ou a critério da CONTRATANTE.

1.18.5.74. A central de servicos e a equipe de suporte devem ter acesso a um
pacote comum de detalhes de resolucao (ex. artigos de conhecimento “howto’s”
e resolugcao de problemas comuns).

1.18.5.75. Além dos requisitos comuns a atualizacdo e resolucdo de
Incidentes/Problemas/Mudancas, a solucao deve atender aos seguintes
requisitos para a Atualizacao e Resolucao de Incidentes.

1.18.5.76. Deve ser possivel gerar um registro de Problema ou Mudanca
diretamente do registro de Incidente e, automaticamente, associar os registros

1.18.5.77. A atribuicao de incidentes de e para as diversas equipes de suporte
devem ser restritas baseadas em regras de atribuicdo definidas pelo usuario.

1.18.5.78. Baseado nos detalhes do registro, a solucdao deve ser capaz de
sugerir uma lista de atividades de atualizacdo do registro com procedimento de
resolucao associados.

1.18.5.79. No caso de conflitos de IMR, sera selecionado o de maior prioridade.

1.18.5.80. A solucdao deve rastrear e alertar sobre o IMR até a resolucao pelo
prestador de servico externo.

1.18.5.81. Quando um registro for atribuido a times de suporte diferentes, a



solucao deve automaticamente associar o IMR correto e rastrear e alertar sobre
o IMR até que haja uma resolugao ou reatribuicdo.

1.18.5.82. A ferramenta deve possuir recurso de Pesquisa de Satisfacao, a ser
apresentada aos usuarios, automaticamente no encerramento do
incidente/requisicdo de servigco, conforme graus de satisfacao configuraveis pela
CONTRATANTE.

1.18.5.83. Decorrido determinado tempo, as pesquisas nao respondidas pelo
usuario deverdo ter uma nota padronizada.

1.18.5.84. Gerenciamento de Cumprimento de Requisicao

1.18.5.85. A solucdao deve permitir a criagdao, modificagdo e cumprimento e
fechamento de registros de requisicdes de servico.

1.18.5.86. A solucao deve possuir uma lista de servicos pré-definidos que
podem ser requisitado pelo usuario.

1.18.5.87. A solugao deve possuir uma visao baseada em permissdes do
requisitante dos servicos no catdlogo que o usuario tem direito a requisitar.

1.18.5.88. A solucao deve automatizar o roteamento de requisicoes para a
coleta das autorizacdes apropriadas.

1.18.5.89. A solucdao deve permitir que o usudrio submeta requisicoes de
servico, mantenha a visibilidade detalhada do cumprimento da requisicao e
cancele as requisicoes que ndo sejam mais necessarias.

1.18.5.90. A solucdao deve automatizar a categorizacao rapida de requisicoes
(ex.: Provisionamento vs. Solicitacdes de Informacgao), classificacao e
armazenamento da requisicao de servigos.

1.18.5.91. A solucdao deve possuir uma interface simples e intuitiva, facilitando
para que o usuario localize os servicos e faca suas solicitacdes a partir de um
“menu” de opcdes de servico pré-definidas.

1.18.5.92. A solucao deve permitir a pesquisa de requisicoes existentes de
determinado usuario.

1.18.5.93. A solucao deve facilitar a definicao de limites para a automacao da
escalacao de requisicoes.

1.18.5.94. A solugdao deve permitir que indicadores de impacto, prioridade e
urgéncia sejam atribuidos ao registro da Requisicdo de Servico.

1.18.5.95. A solucao deve suportar o roteamento automatico e a coordenacao
de requisicdes de servico entre os times de suporte.

1.18.5.96. A solucao deve facilitar os processos de trabalho de requisicoes
complexas através de tarefas sequenciais e paralelas.

1.18.5.97. A solucao deve ser flexivel na extracao de relatérios de requisicao de
servigos.

1.18.5.98. A solucao deve facilitar a geracao de relatdrios de requisicoes de
servico incompletas.

1.18.5.99. A solucdo deve facilitar o rastreamento de requisicoes de servigo
contra os IMRs estabelecidos.

1.18.5.100.A solucao deve suportar a criagcao automatizada de Requisicoes, a
partir de Incidentes.

1.18.5.101.0 Gerenciamento de Requisicoes de Servico deve ser nativamente



integrado ao CMDB, para permitir associar um IC a Requisicao de Servigo.

1.18.5.102.A solucao deve associar automaticamente a Requisicao de Servico ao
Catalogo de Servigo.

1.18.5.103.0 requisitante deve poder abrir Requisicoes de Servico a partir do
Catalogo de Servicos.

1.18.5.104.A solugao deve disparar automaticamente notificacdbes para os
interessados no andamento, qualquer que seja a fase onde se encontre, do
cumprimento da requisicao.

1.18.5.105.Uma requisicao de servicos deve poder ser convertida em, ou
associado a, um incidente, e vice versa.

1.18.5.106.A solucdo devera suportar a customizacdo dos formularios de
requisicdes de servicos, suportando a definicdo de campos obrigatdrios. Os
formuldrios customizados poderdao ser utilizados nos workflows definidos para
cada tipo de requisicao de servico

1.18.5.107.Gerenciamento do Catalogo de Servico

1.18.5.108.A solucdo devera permitir a definicdo do catdlogo de servicos e o
cadastro e manutencao de descricao de servigos, assim como de seus atributos.

1.18.5.109.A solucdo deverda permitir a customizagdo da estrutura do catalogo
de servicos, devendo esta customizacdo ser realizada pela propria interface da
solugao

1.18.5.110.A solucao devera permitir a criacdo, no catalogo de servicos, de
servicos de operagdes e suporte, ou seja, servigos internos, providos pela
propria area de TIC ou por outros departamentos, bem como a associacdao de
ICs a esses servigos.

1.18.5.111.A solucao deve permitir que, para cada servico e/ou item de
configuracao seja possivel informar o seu grau de impacto (importancia) para o
negocio de forma a estabelecer a priorizagao no atendimento.

1.18.5.112.A solucdo devera permitir a disponibilizacdo do catdlogo de servigos
a0s usuarios.

1.18.5.113.A solucao devera permitir a criacdo de uma hierarquia de servigos por
meio da criacdo de dependéncias com relacionamento do tipo pai/filho.

1.18.5.114.A solucao devera permitir a criagcdo de servicos que sejam compostos
por outros servicos previamente cadastrados.

1.18.5.115.Gerenciamento de Problema

1.18.5.116.A solucao deve possuir a capacidade de abrir registros de Problemas
a partir de, mas nao limitado a:

a)telefone;
b)E-mail; e
c) Pela web (intranet e internet).

1.18.5.117.A solugao deve ter a capacidade de restringir quem pode ou nao
registrar um Incidente/Problema/Mudanca baseado em configuracbes de
permissoes.

1.18.5.118.A solugao deve permitir o registro de Problemas, desassociado de
Incidentes e Mudancas.

1.18.5.119.0 preenchimento de um registro de problema deve se beneficiar da



selecao de informacdes através de caixas dropdown com dados pré-definidos e
validados.

1.18.5.120.As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de
informagbes, para facilitar a localizagao de itens em listas muito extensas ao
digitar.

1.18.5.121.A solucao deve sugerir valores chave pré-definidos baseado em
regras, tais como, mas nao limitados a, Impacto, Prioridade, IMR e time inicial
de suporte.

1.18.5.122.Deve ser possivel alterar os valores sugeridos, baseado nas
permissdes do usuario.

1.18.5.123.A solucdo deve gerar automaticamente um numero de identificacao
Unica do registro de Problema.

1.18.5.124.A solucao deve possuir a capacidade de enviar e-mail, etc., para o
usuario e para o time de suporte apropriado quando um registro de problema for
criado.

1.18.5.125.A solugao deve ser capaz de escalar automaticamente o registro de
problema baseados nos prazos do IMR e alertar ao time e a gestdo por e-mail.

1.18.5.126.Deve ser possivel alterar dados chave do registro de Problema
durante o seu ciclo de vida, tais como, mas nao limitados a, prioridade,
categoria, IC, IMR, etc., baseado nas configuracoes de permissdes do usuario
atual.

1.18.5.127.A solugao deve ser capaz de registrar o que foi alterado, por quem e
quando.

1.18.5.128.Deve ser possivel definir campos obrigatdérios para o registro de
Problemas, dando ciéncia clara ao usuario de quais sdo, através de marcagoes
diferenciadas.

1.18.5.129.Deve ser possivel associar registros de Incidente/Problema/Mudanca
a Problemas.

1.18.5.130.A solucao deve permitir o envio do registro de Problema por e-mail
ou exporta-lo para fontes de dados externas.

1.18.5.131.A solucao deve ser capaz de sugerir o time de suporte apropriado
para as atribuicbes iniciais e subsequentes, baseado nas informacdes do
registro de problema.

1.18.5.132.Deve ser possivel restringir que times de suporte podem ser
atribuidos no registro de Problemas, através de configuracdes de permissao.

1.18.5.133.Deve ser possivel restringir a atribuicdo de problemas a individuos
de times de suporte, baseado em configuracdes de permissoes.

1.18.5.134.A solugao deve claramente identificar a exata data e hora que uma
atribuicdo para um individuo ou um time ocorreu.

1.18.5.135.0 cronbmetro da solucdo deve ser disparado ou ao salvar o registro
de Problema ou ao abrir o formulario.

1.18.5.136.Esta opcao deve ser personalizavel pelo usudrio, com permissdes
para tal.

1.18.5.137.A solucao deve sugerir automaticamente o IMR apropriado, baseado
em regras pré-definidas.



1.18.5.138.Deve ser possivel alterar o IMR sugerido baseado em configuracoes
de permissao.

1.18.5.139.Usuarios somente devem ser capazes de visualizar Problemas da
particdo ldgica a que pertencem.

1.18.5.140.A solucao deve oferecer a integracdao entre o Gerenciamento de
Problemas e o Gerenciamento de Incidentes, para permitir mapear corretamente
Incidentes a Problemas ou Erros Conhecidos

1.18.5.141.A solucao deve oferecer a integracao nativa entre o Gerenciamento
de Problemas e o Gerenciamento de Ativos e Configuracao, para permitir que
ICs possam ser associados a registros de Problemas.

1.18.5.142.A solucao deve fornecer um painel do tipo dashboard configuravel
gue apresente informagdes em tempo real, demonstrando, entre outros, o
status do Gerenciamento de Problemas, Incidentes, Servicos e IMRs que os
suportam, através de indicadores de desempenho.

1.18.5.143.A solucdao deverd permitir a monitoracdo e o rastreamento de
problemas

1.18.5.144.Atualizacao e Resolucao de Problemas.

1.18.5.145.Além dos requisitos comuns a atualizacdo e resolugdo de
Incidentes/Problemas/Mudancas, a solucdao deve atender aos seguintes
requisitos para a Atualizacao e Resolucao de Problemas:

a)o usuario deve ser capaz de definir atividades de atualizacao
adicionais as fornecidas pelo fabricante da solucdo;

b)a solucao deve oferecer um histdérico completo de Problemas e
Erros Conhecidos para uso pelos times de suporte na investigacao
do problema;

c)a solucao deve permitir alterar o status do Problema para Erro
Conhecido;

d)a solucao deve permitir a criagcao de uma solucao/procedimento
baseada no erro conhecido e associa-la ao problema;

e)deve ser possivel gerar um registro de Mudanca diretamente do
registro de problema e associar automaticamente os registros;

f) a solugao deve facilitar a resolucdao de incidentes relacionados,
quando o problema for fechado; e

g)a solucdo deve facilitar a extracdao de relatdrios e indicadores,
através de assistentes e interfaces especialistas para tal.

1.18.5.146.Gerenciamento de Mudanca

1.18.5.147.A solucao deve permitir o registro de Requisicdes de Mudanca
através de, mas ndo limitado a:

a)telefone;
b)e-mail; e
c) Web.

1.18.5.148.A solucao devera definir quem pode e quem nao pode abrir
Requisicoes de Mudangas baseado em permissoes.

1.18.5.149.Deve ser possivel registrar requisicoes de mudancas separadas de
incidentes e problemas.



1.18.5.150.Um incidente ou um problema deve poder ser convertido em, ou
associado a, uma requisicdo de mudanca.

1.18.5.151.0s processos de trabalho (workflow) de mudancas devem poder ser
graficamente definidos e armazenados para automatizar o fluxo de trabalho de
tipos particulares de mudancas.

1.18.5.152.Deve ser possivel utilizar processos de trabalho existentes para criar
NOVOS processos.

1.18.5.153.0 preenchimento de um registro da mudanca deve se beneficiar da
selecao de informacdes através de caixas dropdown com dados pré-definidos e
validados.

1.18.5.154.As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de
informagbes, para facilitar a localizagao de itens em listas muito extensas ao
digitar.

1.18.5.155.A solucao deve permitir que regras de negdcio pré-definidas sugiram
valores chave de, por exemplo, mas nao limitado a, impacto, prioridade, IMR,
time inicial de atendimento.

1.18.5.156.0s valores sugeridos devem poder ser alterados, baseado nas
permissdes de acesso do usuario.

1.18.5.157.A solugdo deve gerar um numero de referéncia Unico para a
requisicao de mudanca.

1.18.5.158.A solucdo deve disparar alertas através de janelas pop up baseados
em dados preenchidos para informar, por exemplo, mas nao limitado a, conflitos
de janelas de manutencao, impossibilidade de parada do IC, etc.

1.18.5.159.Deve ser possivel enviar os alertas por e-mails e para usuarios pré-
definidos.

1.18.5.160.A solugao deve oferecer a possibilidade de visualizar registros
semelhantes de mudancas baseado em critérios pré-definidos.

1.18.5.161.Deve ser possivel disparar consultas a base de conhecimento a partir
do Gerenciamento de Mudangas.

1.18.5.162.A solucdo deve facilitar a criacdo rapida de requisicoes de mudanca a
partir de modelos prédefinidos.

1.18.5.163.A solucao deve permitir repetir requisicdes de mudanca a partir do
modelo selecionado e associa-las, para resolvé-las como um grupo.

1.18.5.164.A solugao deve oferecer a possibilidade de drilldown (refinamento de
consulta) na informacdao de campos preenchidos para visualizar informacgoes
adicionais.

1.18.5.165.A solucdo deve permitir o envio de e-mail, etc., ao usuario e ao time
de suporte apropriado quando uma requisicao de mudanca for registrada.

1.18.5.166.A solucao deve permitir a escalagdo automatica da requisicao de
mudanca baseado nas definicdes de prazo do IMR, com alertas para a equipe e
a gestao por e-mail, etc.

1.18.5.167.Dever ser possivel alterar os valores da requisicdo de mudanca
durante o seu ciclo de vida, tais como, mas nao limitado a, prioridade,
categoria, ICs, IMR, etc, baseado em permissoes.

1.18.5.168.A solucao deve ser capaz de manter trilhas de auditoria com o



registro de quem, mudou o que, quando.

1.18.5.169.A solucao deve permitir definir quais campos do gerenciamento de
mudanca sao obrigatérios, destacando estes campos para ciéncia clara do
usuario.

1.18.5.170.Deve ser possivel associar requisicoes de mudanca semelhantes, e
associar Incidentes, Problemas e Itens de Configuracdo as requisicoes de
mudancga.

1.18.5.171.A solucao deve permitir imprimir a requisicdao de mudanca, sem sair
do registro da RDM.

1.18.5.172.A solugao deve permitir o envio da requisicao de mudanga por e-mail
e 0 seu envio para fontes de dados externas.

1.18.5.173.A solucdao deve permitir registrar a disponibilidade do time de
suporte, de forma que se uma requisicao de mudanca seja atribuida a um
membro indisponivel da equipe a mensagem apropriada seja exibida.

1.18.5.174.A solugao deve exibir exatamente a data e hora que uma atribuicao
para um time ou individuo ocorreu.

1.18.5.175.A solucdo deve permitir associar um IMR a Requisicdo de Mudanga.

1.18.5.176.0 IMR pode ser configurado pelo usuario, desde que ele tenha essa
permissao.

1.18.5.177.A solugcao deve sugerir automaticamente o IMR associado, baseado
em regras pré-definidas.

1.18.5.178.0 IMR sugerido deve poder ser alterado, baseado em configuragdes
de permissao.

1.18.5.179.A solucao deve ser capaz de exibir a programacao futura de
mudancgas, baseado nas requisicdes de mudanga registradas.

1.18.5.180.A solugao deve facilitar o monitoramento e rastreamento do ciclo de
vida das requisicoes de mudanca.

1.18.5.181.A solucao deve facilitar o roteamento das requisicdes de mudanca
para o comité de autorizacao apropriado, conforme definicdes da biblioteca ITIL
V3.

1.18.5.182.A solucao deve possuir um mecanismo para a rejeicao de requisicoes
de mudancas, com a habilidade de registrar os motivos para rejeicao e notificar
a central de servigos e o usuario.

1.18.5.183.A solucdo deve permitir o registro das informacdoes da analise de
impacto dentro do registro da RDM, de forma a suportar o processo de avaliagao
e aprovacao.

1.18.5.184.A solucdo deve facilitar a producao do calendario de mudangas em
suas diversas fases, tais como cronogramas de construcao, implementacao,
testes e implantacgao.

1.18.5.185.0ferecer calendario de mudancas grafico, permitindo a visualizacdo e
o controle da agenda de mudancas.

1.18.5.186.A solucdao deve oferecer mecanismos para facilitar o processo de
reversao da mudanca (backout).

1.18.5.187.A solucao deve permitir o agendamento de revisdes da mudanca
implementadas, depois de periodos definidos.



1.18.5.188.A solucao deve permitir a comunicacao automatizada de informacoes
da mudanca e seus cronogramas por e-mail, para o aviso a central de servigos e
grupos de usuarios.

1.18.5.189.A solucao deve possuir nativamente atividades de liberagao e
distribuicao no processo de trabalho do Gerenciamento de Mudancgas, de acordo
com as definicdes da biblioteca ITIL V.

1.18.5.190.A solucao deverd permitir a monitoracdo e o rastreamento de
mudangas.

1.18.5.191.Atualizacao e Resolugao da Mudanca.
1.18.5.192.Gerenciamento da Configuracao e de Ativos do Servico

1.18.5.193.A solucao deve ter uma base de dados do gerenciamento da
configuracao nativa (CMDB) e centralizada, para acesso a partir de qualquer
modulo da solucdo, que mantenha todas as informacdes de ativos e eventos
registrados.

1.18.5.194.A solugao deve apresentar capacidade nativa e integral de
Gerenciamento de Ativos e Configuracao, de acordo com as definicdes da
biblioteca ITIL V3, ndo apenas para o inventario, o que deve incluir, mas nao
limitado a:

a)manter atualizadas caracteristicas da configuracao de ativos;

b)manter atualizadas caracteristicas da configuragdo de
componentes de ativos;

c) manter atualizados os relacionamentos entre ativos;

d)permitir criar e modificar as informacdes dos ativos como por
exemplo datas de garantia e de manutencao;

e)permitir a definicdo de hierarquia e agrupamento de ativos
baseado em semelhancas;

f) permitir auditoria e atualizacao do status do ativo;

g)permitir a associacdo do ativo com um individuo, grupos de
usuarios, localizacdo fisica e estrutura organizacional, para
possibilitar a notificacao proativa de interrupcdes, planejadas ou
nao, sobre o ativo e os servigos que ele suporta; e

h)possuir capacidade integral de pesquisas de ativos, baseado em
diversos critérios definidos sobre qualquer atributo do ativo.

1.18.5.195.A solugao deve permitir a troca de itens de configuragao mantendo
as caracteristicas originais do ativo, para o caso de substituicdo de ativos

1.18.5.196.A solugao deve ser capaz de realizar pesquisas utilizando filtros do
item de configuracao, de detalhes tais como: localizacdao, centro de custo, data
de manutencao, contrato de aquisicao.

1.18.5.197.A solucao deve ser capaz de facilitar o agrupamento de itens de
configuracao por sistemas, para identificacao de clusters e ambientes de
contingéncia e alta disponibilidade.

1.18.5.198.A solucao deve fornecer um acesso controlado ao CMDB baseado em
perfis de usuarios, para a leitura, gravacao e atualizacao de dados.

1.18.5.199.N3ao deve haver a possibilidade de exclusdao de dados do CMDB,
independente do perfil do usuario.



1.18.5.200.Qualquer exclusao de dados deve ser apenas légica, controlada por
rotinas e filtros interpretados pela solucdo, mas mantendo-se sempre o registro
em banco de dados para fins de histdrico, auditoria e integridade.

1.18.5.201.A solucao deve oferecer um conjunto minimo de relatdrios gerenciais
sobre itens de configuracao, ativos e informagdes financeiras, para facilitar os
processos de auditoria do Gerenciamento da Configuragao.

1.18.5.202.0 Gerenciamento de Ativos e Configuracao deve ser nativamente
integrado com o0 Gerenciamento de Incidentes, de forma que registros de
incidentes possam ser associados a registros contidos no CMDB.

1.18.5.203.0 Gerenciamento de Ativos e Configuracao deve ser nativamente
integrado com o Gerenciamento de Problemas, de forma que registros de
problemas possam ser associados a registros contidos no CMDB.

1.18.5.204.0 CMDB deve facilitar a identificacao proativa de problemas de
infraestrutura no Gerenciamento de Problemas por identificar, através de
integracdo, componentes de infraestrutura que estejam instaveis ou
apresentem falhas de funcionamento.

1.18.5.205.0 Gerenciamento de Ativos e Configuracdao deve ser nativamente
integrado com o Gerenciamento de Mudancas, de forma que registros de
mudancas possam ser associados a registros contidos no CMDB.

1.18.5.206.A solucao deve facilitar a analise e a aprovacao de Requisicdes de
Mudanca, através da identificacao dos itens de configuracao afetados.

1.18.5.207.A solugao deve prevenir que mudancas sejam realizadas no
ambiente de TIC sem prévia autorizagao por um processo de Gerenciamento de
Mudancas.

1.18.5.208.A solucao deve permitir a rapida identificacdo, recuperacao e analise
de todas as RDMs associadas a um mesmo item de configuragao.

1.18.5.209.As informacdoes do Gerenciamento de configuracao devem estar
disponiveis e permitir a automacao de atualizacbes do ambiente de TIC, através
da integragao nativa com ferramentas de distribuicdo de pacotes e softwares.

1.18.5.210.A solugao deve permitir identificar as datas de vencimento de
contratos, para que sejam disparados processos referentes a renovacao dos
contratos em vencimento.

1.18.5.211.0s contratos e suas datas de vencimento devem ser exibidas na
janela do Incidente, sempre que um registro for feito para um item de
configuragdo que esteja sob um contrato de manutencdao, independente do
fornecedor.

1.18.5.212.Deve ser possivel definir, para um ativo mantido por um fornecedor,
a data de vencimento do contrato, além do prazo de garantia, para casos onde
estas informagdes forem divergentes.

1.18.5.213.Suportar a tecnologia WOL (Wake-On-LAN).

1.18.5.214.Prover o inventario das informacdes de hardware de estacOes de
trabalho e servidores tais como: processador(es), memdria, placa mae,
interface(s) de rede, protocolos de rede, System BIOS, System Slots, portas de
I/0, Devices, Discos (fisicos e ldgicos), file systems, recursos do sistema
operacional, settings de regido, controladoras (IDE, SCSI, USB) e outros, além
de permitir a coleta e insercdo de dados de inventario a partir do uso de
arquivos, e também acessar e coletar informacdes em Registry (Windows).



1.18.5.215.Possibilitar a coleta, em plataforma Windows e Linux (servidores de
rede), dos servigos existentes e as informagdes associadas a estes (Status,
descrigcao, etc).

1.18.5.216.Possuir mecanismo (template) que permite a inclusao de
informacdes externas a base de dados do inventario tais como: niumero de série
do equipamento, numero do ativo fixo/patrimonio, responsavel, localizacdo
fisica, etc. Tais informacdes podem ser inseridas (baseado em customizacdo
especifica) pelo administrador do ambiente ou pelo usuario do equipamento
inventariado.

1.18.5.217.Executar o inventario de softwares a partir de informacdes coletadas
em registry, campos do add/remove programs.

1.18.5.218.Permitir que a medigao do uso de softwares ocorra de forma passiva,
onde serdao coletados os dados estatisticos de utilizacdo das aplicagdes
monitoradas e enviados ao manager da solucdo para posterior uso em analises
do ambiente.

1.18.5.219. Gerenciamento de Licenca de Software

1.18.5.220.Deve ser capaz de utilizar informagdes de prova de uso (inventario
de software) coletadas de forma automatica por ferramentas de mercado
especialistas para este fim ou mesmo de forma manual, e mantidas em banco
de dados ou arquivos como por exemplo planilhas em MS-Excel.

1.18.5.221.Deve possibilitar a criagao e manutencao de uma lista de empresas
para controle de fornecedores, fabricantes de softwares, subsididrias, parceiros,
etc.

1.18.5.222.Deve possibilitar a criagdo e manutencao de uma lista de contatos
para controle, por exemplo, de funcionarios, consultores, contatos nos
fornecedores, etc.

1.18.5.223.Deve possuir mecanismo de analise de conformidade automatica,
capaz de gerar relatdrios diversos sobre conformidade (ou ndao-conformidade) no
uso de licencas de software, a partir do cruzamento e reconciliacao das
informacdes de prova de uso (inventario de software) com as informacbes de
direito de uso(contratos e licenciamento de software)

1.18.5.224.Deve possibilitar a monitoracao continua dos dados relevantes para
a andlise de conformidade, efetuando a reconciliacdo de licencas e instalacOes.

1.18.5.225.Devera possuir mecanismo de geracao de relatdérios de analise de
conformidade, alertas, nivelamento, dentre outros, mecanismo este baseado em
tecnologia BI.

1.18.5.226.Deve prover dashboard via interface web para acesso as informacgoes
sobre o status das andlises de conformidade de uso das licencas de software.

1.18.5.227.Deve permitir a exportacao dos relatdrios para formatos tais como
PDF e CSV.

1.18.5.228.Deve ser capaz de gerar o0s seguintes alertas relacionados a
questdes de conformidade sobre o uso de licencas de softwares:

a)licencas encerradas;
b)licencas encerrando;

c) manutengao encerrada;
d)manutencao encerrando; e



e)aproximacao da data de pagamento da manutengao

1.18.5.229.Deve permitir o cadastro e correta identificagao dos diversos tipos de
softwares comercializados de acordo com os contratos de licenciamento, tais
como produtos “stand-alone”, suites, bundles, subscricbes e servigos.

1.18.5.230.Gerenciamento de Niveis Minimos de Servico (NMS)

1.18.5.231.A solucao deve ser capaz de estabelecer os IMRs e registrar seus
detalhes, bem como propiciar a apuracao dos indicadores de NMS previstos no
contrato.

1.18.5.232.A solucao deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos
de resposta, resolucao e escalacao para todos os escopos de contrato.

1.18.5.233.A solucdo deve ser capaz de registrar multiplos tempos de resposta
e resolugao por acordo.

1.18.5.234.A solucdo deve ser capaz de registrar multiplos niveis de escalacao
por acordo.

1.18.5.235.A solucao deve ser capaz de escalar eventos
(Incidentes/Problemas/Mudancas) que violem acordos ou cheguem perto dos
limites de tempo definidos, garantindo a notificagdo do usuario e times de
suporte por e-mail.

1.18.5.236.A solucao deve permitir definir as horas uteis individualmente para
cada acordo.

1.18.5.237.0s tempos de resposta, resolucao e escalacdo somente serao
contabilizados em horas uteis, de acordo com a definicdo de cada acordo.

1.18.5.238.A solugao deve permitir informar o plano de feriados, figurando horas
nao Uteis e desvios na definicdo de horas Uteis do acordo.

1.18.5.239.A solucao deve utilizar as informagdes de prazos para automatizar e
gerenciar os objetivos do servico, através de regras de negodcio, alertas,
escalacoes e notificagoes.

1.18.5.240.A solugao deve automatizar o monitoramento dos limites de
performance e disponibilidade de servigos, frente aos niveis de servigo
acordados.

1.18.5.241.A solucdo deve permitir emitir relatérios das métricas de IMR.

1.18.5.242.A ferramenta deve possibilitar emitir relatérios de IMR por grupo
resolvedor.

1.18.5.243.A solucdo deve suportar o gerenciamento de portfélio de servicos, de
acordo com as definicdes da biblioteca ITIL V3, para rastrear e emitir relatoérios
sobre atributos de servicos e niveis publicados no Catalogo de Servicos

1.18.5.244.A solugao deve permitir a criagdo de painéis analiticos do tipo
dashboard relacionados a servicos e métricas do processo.

1.18.5.245.Gerenciamento de Conhecimento

1.18.5.246.A solugcao deve possuir nativamente uma ferramenta de base de
conhecimentos permitindo:

a)a. criacao, adicao, manutencao e remocao de artigos de
conhecimento;

b)b. adicdo de documentos externos a base de conhecimento;
C) c. separar ou restringir o acesso a artigos de conhecimento entre



técnico e nao-técnico;
d)d. pesquisar através de palavras-chave ou frases inteiras; e

e)e. pesquisar incidentes conhecidos baseado em critérios
definidos;

1.18.5.247.A central de servicos e os times de suporte devem ter acesso a um
pacote comum de artigos de conhecimento, para resolucdo rapida de eventos.

1.18.5.248.A ferramenta devera permitir separar ou restringir o acesso a uma
base de conhecimento interna e externa.

1.18.5.249.A solucdao deve permitir a definicdo de diversos niveis de acesso ao
Gerenciamento do Conhecimento (ex. Somente Leitura, Escrever, Criar, Excluir).

1.18.5.250.A solugao deve controlar o processo de aprovagao de um documento,
antes do mesmo ser publicado na base de conhecimento.

1.18.5.251.A solugao deve criar automaticamente um identificador Unico para
cada registro/artigo de conhecimento para referéncia futura.

1.18.5.252.A solucao deve permitir a entrada de texto livre, imagens, anexos,
etc, como artigos de conhecimento.

1.18.5.253.A solugao deve automatizar a populacao de campos do artigo de
conhecimento com dados de autor e proprietario, data de criacdo, assim como
outros atributos desejados pela organizacgao.

1.18.5.254.A solucao deve rastrear e manter atualizada a informagao de
propriedade sobre o artigo de conhecimento.

1.18.5.255.A solugao deve apresentar a integracdao nativa do Gerenciamento do
Conhecimento com as demais disciplinas, permitindo, por exemplo, mas nao
limitado a, a associacao de documentos e artigos de conhecimento a eventos de
Incidentes, Problemas e Mudanca.

1.18.5.256.A ferramenta de Gerenciamento do Conhecimento e seus repositérios
devem ser parte integrante, ou ser nativamente associada ao CMDB controlado
pela ferramenta de Gerenciamento de Ativos e Configuragoes.

1.18.5.257.A ferramenta deve apresentar a integragao nativa com o CMDB para
permitir a associacao de artigos de conhecimento com registros de Itens de
Configuracao

1.18.5.258.A ferramenta deve permitir a abertura de uma RDM ou de uma
Requisicao de Servico quando um artigo ou informacao de conhecimento precisar
ser modificado ou atualizado.

1.18.5.259.A ferramenta de Gerenciamento de Conhecimento deve:

a)a. Permitir a consulta em conteldos armazenados em multiplos
formatos; e

b)b. Possuir listas de perguntas frequentes (FAQS) para cadastrar
informagOes sobre problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e
procedimentos, permitindo a categorizagcdo das informacoes
inseridas.

1.18.5.260.Funcionalidades Adicionais

1.18.5.261.A solucao deve possuir um motor de pesquisa com as seguintes
funcionalidades:

a)permitir a consulta global por texto livre, pesquisando em textos



em eventos, registros, acdoes e procedimentos de conhecimento;

b)permitir que usuarios alterem a ordem de apresentacdo, ao
aumentar a relevancia de um termo pesquisado;

c) permitir que usuarios refinem a pesquisa com consultas
avancadas; e

d)permitir exportar os resultados para formatos padrao (Excel, CSV
ou HTML).

1.18.5.262.A solucao deve permitir elaborar scripts de atendimento dinamico
para atendentes de primeiro nivel de atendimento, assim como para outros
usuarios do software.

1.18.5.263.Especificacdes de customizacao de processos de trabalho (workflow).

1.18.5.264.A solucao devera permitir a elaboracdao de regras de negécios e
implementacao de fluxos de trabalho (workflow). As regras deverao permitir que
usuarios, com niveis de acesso apropriados, manipulem os campos visiveis nas
telas da solucdo, criando e ordenando fluxos de trabalho e formularios.

1.18.5.265.A solucao deve ser capaz de gravar e armazenar diversos processos
de trabalho.

1.18.5.266.A solucao deve possuir processos de trabalho nativos, que sejam
inteiramente personalizaveis.

1.18.5.267.Deve ser permitido criar processos de trabalho para quaisquer
eventos (Incidentes, Problemas, Mudancas, etc).

1.18.5.268.Cada processo de trabalho deve ter um IMR geral, permitindo ainda
que cada tarefa individual mantenha seu préprio IMR individual.

1.18.5.269.A solucdo deve permitir que todos os estagios e tarefas de um
processo sejam reutilizdveis em novos processos ou em processos existentes,
individualmente ou em grupo.

1.18.5.270.A solucao deve oferecer as seguintes personalizagdes e Permissoes:
a)a. suportar individuos e grupos;
b)b. definir fungdes e permissdes no nivel de equipe;
c) c. definir funcdes e permissdes no nivel individuo;
d)d. definir personalizacdes de tela no nivel de equipe;
e)e. definir personalizacdes de tela no nivel do individuo;

f) f. inclusao ou exclusao de campos nas telas sem necessidade de
desenvolvimento ou experiéncia com programacao;

g)g. permissdes sem a necessidade de desenvolvimento ou
experiéncia com programacao;

h)h. adicionar, modificar ou remover campos em formularios
existentes, para usudrios com permissao para tal;

i)i. modificacdo dos formuldrios (adicionar/remover/modificar
campos de entrada de dados) e criar relacionamentos entre
campos sem necessidade de desenvolvimento ou experiéncia com
programacao;

j) j. oferecer suporte as permissdes de acesso no nivel de Suporte
Funcional (equipe) e Disciplina (processo);



k)k. controlar o acesso no nivel de funcdo com a habilidade de
restringir o uso de uma fungao individual da aplicacao sem
desabilitar o acesso ao sistema inteiro; e

) I. permitir a restricao de permissdes por acao, incluindo
atualizacao e somente pesquisa.

REQUISITOS MINIMOS EXIGIDOS DOSISTEMA DE TELEFONIA

2. REQUISITOS E CARACTERISTICAS OBRIGATORIAS DO SISTEMA
DE TELEFONIA
2.1. O equipamento a ser disponibilizado pela CONTRATADA sera uma

Central Privada de Comutacdao Teleféonica (CPTC) do tipo PABX/IP (Servidor
VOZ), equipada com consoles de operadores, head-sets, Unidade de Resposta
Audivel - URA, Distribuidor automatico de chamadas - DAC, Gravador digital,
modulo de relatérios, mdédulo de CTI.

2.2. Caracteristicas do PABX IP:
a)transferéncia de chamada para a supervisao;
b)interligacdo automatica entre ramais;

c)interligacdo da rede publica com os ramais, segundo suas
classes de servicos;

d)transferéncia das chamadas de entrada e saida;

e)possibilidade de musica de espera com arquivos do tipo “Wave,
MP3 e GSM” para chamadas retidas pelo operador e quando em
processo de consulta e transferéncia entre ramais;

f) possibilidade de qualquer ramal do sistema ser habilitado ou
desabilitado;

g)para efeito de estabelecimento de chamadas externas, segundo
sua categorizagao;

h)repeticao do ultimo nimero externo discado;

i) permitir transbordo de ligacdes para outros grupos;
j) criar grupos de ramais;

k) capturar chamadas do seu grupo; e

) a quantidade de chamadas na fila em espera devera ser
discriminada em tela, bem como as informagdes do primeiro da
fila, para cada tipo de chamada (interna, externa); e

m)n. todos os relatdrios deverao ser apresentados em portugués,
tanto legendas como conteudo.

2.3. Caracteristicas da Unidade de Resposta Audivel (URA):
a)URA deve permitir no menu de opcdes, o item de contato com o
operador;

b)em nenhum caso, a transferéncia para o atendimento humano
poderad ocorrer em mais de 30 segundos;

c)deverdo ser disponibilizadas portas de URA em nUmero
suficiente para o atendimento, conforme a demanda;

d)os scripts (arvore de voz) de navegacao da URA deverdo ser
desenvolvidos e /ou atualizados pela CONTRATADA, sempre que



2.4,

2.5.

2.6.

solicitado pela CONTRATANTE, dentro de um prazo acordado entre
as partes e de acordo com a complexidade de cada caso; e

e)a URA devera permitir a criacdo de menus com opgdo de voltar
ao inicio ou a um nivel anterior do menu.

Caracteristicas do gravador digital:

a)Possuir a facilidade de “free-seating”, ou seja, o sistema de
gravacao € sincronizado com o sistema de telefonia para gravacao
de atendentes independentemente da posicao ocupada; e

b)As gravacOes deverdao ser armazenadas por qualquer meio,
atendendo as seguintes premissas:

I- 60 (sessenta) dias para recuperacao imediata das
conversacoes;
II - As gravacoes digitalizadas deverao permitir a compactacao

e serdo indexadas para recuperacdo por identificagdo do numero
do chamador,

III - data/hora, duracao da ligacao, ramal, ilha de atendimento e
operador;

IV - Gravagao e monitoracdo simultanea no logger (gravador);

V - Possuir funcdes de busca rapida e encadeamento de
sequéncia;

VI - Gravagao de 100% dos contatos internos e externos

(inclusive consultas com a supervisao);

VII - Permitir que os arquivos resultantes das gravacoes
efetuadas possam ser transformadas em arquivos, no minimo, das
extensdbes MP3 e WAV, possibilitando a sua reprodugdao nao
limitada as posicdes dos supervisores;

VIII - Possuir funcionalidade de seguranca de dados, evitando que
usuarios nao autorizados possam ter acesso as informacoes
gravadas.

Caracteristicas do CTI - Computer Telephony Integration:

a)registro e armazenamento em arquivo digital de todos os
atendimentos realizados, eletronicos ou humanos, catalogados de
forma automatizada, possibilitando a recuperacao rapida das
informacoOes via CTI;

b)niveis de acessos ao sistema por perfil do usuario;

c)permissdo de transferéncias URA/operador e operador/URA
retornando sempre no mesmo ponto da navegacdo da arvore de
atendimento, ou pontos chaves na arvore; e

d)Sincronismo de voz e dados com defasagem maxima de 200
(duzentos) milissegundos, gerenciando simultaneamente os
eventos de computador e telefonia, quando da utilizacao de URA.

Caracteristicas do Softphone.

a)Possibilidade de utilizacao dos Codecs G.711 e GSM;
b)Negociacao dindmica de codecs;
C) Suporte ao protocolo SIP - Session Initiation Protocol; e



d)Apresentacdo da identificagdo do nUmero chamador.
2.7. Caracteristicas dos relatorios.
a)quantidade de chamadas atendidas dentro dos niveis de servico;
b)quantidade de chamadas abandonadas;
c)tempo médio de espera em fila;
d)quantidade de chamadas em fila;
e)tempo médio de conversacao;
f) tempo médio de atendimento;
g)nivel de servigo.

Referéncia: Processo n® 25000.071324/2019-71 SEI n° 10152306

Coordenacgao de Gestdo de Redes e Datacenter - COGRD
Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Ministério da Saude
Secretaria Executiva )
Departamento de Informatica do Sistema Unico de Saude

Coordenacgao-Geral de Infraestrutura

Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE T

CATALOGO DE SERVICOS

1. CATEGORIZACAO DOS SERVICOS
1.1. Cabe ressaltar que a qualquer tempo a CONTRATANTE podera
acrescentar, suprimir, reclassificar este catdlogo de servico, garantido a
CONTRATADA prazo exequivel para aplicacdo das possiveis mudancas.
TABELA T1
No.| CATEGORIA1 | CATEGORIA 2 CATEGORIA 3 AREA
' SOLUCIONADORA
1 Atendlmento Atendimento Elogio 10 Nivel
Operacional
2 Atendlmento Atendimento Engano 10 Nivel
Operacional
3 Atendlmento Atendimento Informacgao 10 Nivel
Operacional
4 Atendlmento Atendimento Reclamacao 10 Nivel
Operacional
5 Atendlmento Atendimento Reiteracao 10 Nivel
Operacional
6 Atendlmento Atendimento Sugestao 10 Nivel
Operacional
7 Atendlmento Atendimento Outros 10 Nivel
Operacional
8 Atendlmento Telefonia Teste 10 Nivel
Operacional
9 Atendlmento Telefonia Transferéncia 10 Nivel
Operacional
10 Atendlmento Telefonia Trote 10 Nivel
Operacional
11 | Atendimento Ligacdo Baixa 10 Nivel
Operacional
12 | Atendimento Ligacdo Caiu 10 Nivel
Operacional
13 Atendimento Ligacao Cruzada 10 Nivel

Operacional




Atendimento

o 0 NI
14 Operacional Ligagao Muda 10 Nivel
15 Acompgnh_amento Eventos Interno 20 Nivel
Tecnico
16 Acompgnh_amento Eventos Externo 20 Nivel
Tecnico
17 Acompgnh_amento Técnico Garantia 20 Nivel
Tecnico
18 Acompgnh_amento Reunido Video Conferéncia | Contrato - INFRA
Tecnico
19 Dlpo,5|t|_vos Configuracao de E—mall_ 20 Nivel
Moveis Celular Coorporativo
20 D|p0,5|t|_vos Configuracao de Rede Wireless 20 Nivel
Moveis Celular
Dipositivos Cofiguragao de E-mail 0 N?
21 Moveis Tablet Coorporativo 2 Nivel
22 D|po,5|t|_vos Cofiguragao de Rede Wireless 20 Nivel
Moveis Tablet
23 | Rede Wireless Inclusao Rede Wireless 20 Nivel
24 | Rede Wireless Usuario Cada-ls.tro Rede 10 Nivel
Visitante
25 | Rede Wireless Usuario Renoya!gao Rede 10 Nivel
Visitante
26 | Rede Wireless Usuario Reset d.e _Senha 20 Nivel
Rede Visitante
27 | Rede Wireless | Indisponibilidade Rede Visitante 20 Nivel
28 Rede Wireless Indisponibilidade Rede Producao | Contrato - INFRA
29 Rede Fisica Indisponibilidade | Rede Fisica Geral | Contrato - INFRA
30 Rede Fisica Manutencdo Switch Contrato - INFRA
31 Rede Fisica Manutencdo Roteadores Rede Fisica
32 Rede Fisica Ponto de Rede Crimpagem 20 Nivel
33 Rede Fisica Ponto de Rede Habilitacao Contrato INFRA
34 Rede Fisica Ponto de Rede Remanejamento Rede Fisica
35 Rede Fisica Ponto de Rede Manutencao Rede Fisica
36 Internet Configuracao FTP Contrato INFRA
37 Internet Configuracao VPN Contrato - INFRA
38 Internet Configuracao Navegador 19 Nivel
39 Internet Indisponibilidade Inoperandia da 19 Nivel
Internet
40 Internet Acesso Negado Permissdo de 20 Nivel
Acesso
41 Hardware Ins_talagao { Computador 29 Nivel
Desinstalacao
42 Hardware Ins_talagao { Notebook 29 Nivel
Desinstalacao
Instalacao / Projetor 0 N
43 Hardware Desinstalacdo Multimidia 29 Nivel
44 Hardware Ins_talagao { Impressora 20 Nivel
Desinstalacao
ac Limerderom o Instalagao / Estabilizador / I




" ratbwate Desinstalacdo Nobreak <7 Nivel
46 Hardware InsFaIagao { Scanner 29 Nivel
Desinstalacao
47 Hardware InsFaIagao { Telefone Voip 20 Nivel
Desinstalacao
48 Hardware InsFaIagao { Fragmentadora 20 Nivel
Desinstalacao
49 Hardware InsFaIagao { Video Conferéncia 20 Nivel
Desinstalacao
50 Hardware Limpeza Técnica Computador 20 Nivel
51 Hardware Limpeza Técnica Notebook 29 Nivel
52 Hardware Limpeza Técnica Impressora 20 Nivel
53 H . . Projetor o NI
ardware Limpeza Tecnica SV 29 Nivel
Multimidia
54 Hardware Limpeza Técnica Scanner 29 Nivel
55 Hardware Limpeza Técnica Fragmentadora 29 Nivel
56 Hardware Remanejamento Computador 29 Nivel
57 Hardware Remanejamento Notebook 29 Nivel
58 H . Projetor o N¢
ardware Remanejamento v 29 Nivel
Multimidia
59 Hardware Remanejamento Impressora 20 Nivel
60 Hardware Remanejamento Estabilizador / 20 Nivel
Nobreak
61 Hardware Remanejamento Scanner 29 Nivel
62 Hardware Remanejamento Telefone Voip 20 Nivel
63 Hardware Remanejamento Fragmentadora 20 Nivel
64 Hardware Remanejamento |Video Conferéncia 29 Nivel
65 Hardware Substituicao Computador 29 Nivel
66 Hardware Substituicao Notebook 29 Nivel
67 Hardware Substituicao Pro;et,o_r 20 Nivel
Multimidia
68 Hardware Substituicao Impressora 29 Nivel
69 Hardware Substituigdo Estabilizador / 20 Nivel
Nobreak
70 Hardware Substituicao Scanner 29 Nivel
71 Hardware Substituicao Telefone Voip 29 Nivel
72 Hardware Substituicao Fragmentadora 20 Nivel
73 Hardware Substituicao Video Conferéncia 29 Nivel
74 Hardware Empréstimo Computador 20 Nivel
75 Hardware Empréstimo Notebook 20 Nivel
Lo Projetor ,
76 Hardware Emprestimo MuItiJmidia 29 Nivel
77 Hardware Empréstimo Impressora 29 Nivel
78 Hardware Empréstimo Estabilizador / 20 Nivel
Nobreak
79 Hardware Empréstimo Scanner 29 Nivel
80 Hardware Recolhimento Computador 20 Nivel
81 Hardware Recolhimento Notebook 20 Nivel
82 Hardware Recolhimento Projetor 20 Nivel

Multimidia




83 Hardware Recolhimento Impressora 20 Nivel
84 Hardware Recolhimento Estabilizador / 20 Nivel
Nobreak
85 Hardware Recolhimento Scanner 29 Nivel
86 Hardware Recolhimento Telefone Voip 20 Nivel
87 Hardware Recolhimento Fragmentadora 29 Nivel
88 Hardware Recolhimento |Video Conferéncia 29 Nivel
89 Hardware Laudo Técnico Computador 29 Nivel
90 Hardware Laudo Técnico Notebook 20 Nivel
91 Hardware Laudo Técnico Pro;et,o.r 20 Nivel
Multimidia
92 Hardware Laudo Técnico Impressora 2° Nivel
93 Hardware Laudo Técnico Estabilizador / 20 Nivel
Nobreak
94 Hardware Laudo Técnico Scanner 29 Nivel
95 Hardware Laudo Técnico Fragmentadora 20 Nivel
96 Hardware Laudo Técnico Insumos de 20 Nivel
Impressora
97 Hardware Entrega Computador 20 Nivel
98 Hardware Entrega Notebook 2° Nivel
Projetor o N¢
99 Hardware Entrega Multimidia 29 Nivel
100 Hardware Entrega Impressora 2° Nivel
101 Hardware Entrega Estabilizador / 20 Nivel
Nobreak
102 Hardware Entrega Scanner 29 Nivel
103 Hardware Entrega Telefone Voip 20 Nivel
104 Hardware Entrega Fragmentadora 29 Nivel
105 Hardware Entrega Video Conferéncia 29 Nivel
106 Hardware Manutencdo Substllateu;gao de 20 Nivel
107 Hardware Manutencdo Substituicao de 20 Nivel
Cabos
108 Hardware Manutencdo Substlt-wgao de 20 Nivel
Suprimento
109 Hardware Manutencdo Acre;célg;o de 20 Nivel
110 Hardware Manutencdo Periféricos 2° Nivel
111 Hardware Manutencao Computador 29 Nivel
112 Hardware Manutencao Impressora 20 Nivel
113 Hardware Manutencao Scanner 29 Nivel
114 Hardware Manutencao Fragmentadora 29 Nivel
115 Hardware Manutengao Projetor 20 Nivel
Multimidia
116| Telefonia VOIP Solicitacao Novo Aparelho 10 Nivel
117| Telefonia VOIP Solicitacao Novo Ramal 19 Nivel
. . ~ 19 Nivel
118| Telefonia VOIP Configuracao Ramal Backoffice
119| Telefonia VOIP Configuracao Aparelho Contrato INFRA

4Nn N1/ 1




120

Telefonia VOIP

Configuracao

Grupo de Captura

1> INIveEl

Backoffice
. . ~ Desvio de 19 Nivel
121| Telefonia VOIP Configuracao Chamada Backoffice
122| Telefonia VOIP Manutencao Limpeza 29 Nivel
123| Telefonia VOIP Manutencao Substituicao 29 Nivel
124| Telefonia VOIP | Indisponibilidade | 1MOPerancia do 20 Nivel
Aparelho
125 Perfil de Usuario Impressora Configuracao 29 Nivel
126 | Perfil de Usuario Impressora Compartilhamento 29 Nivel
127 | Perfil de Usuario Scanner Configuracao 29 Nivel
128 | Perfil de Usuario Scanner Compartilhamento 20 Nivel
129 Perfil de Usuario Login Reset de Senha |Autoatendimento
130 Perfil de Usuario Login Criacao de Login | Contrato INFRA
. L. . Alteracao de 19 Nivel
131 | Perfil de Usuario Login Login Backoffice
. L. . Ativacao / 19 Nivel
132 | Perfil de Usuario Login Desbloqueio Backoffice
. .. . Desativacao / 19 Nivel
133 | Perfil de Usuario Login Blogueio Backoffice
134 | Perfil de Usuario Acessos Mapeamento _de 19 Nivel
Pasta em Servidor
135| Perfil de Usuario Acessos Criagao de_Pasta Contrato INFRA
em Servidor
136| Perfil de Usuario Acessos Mapeamento de 19 Nivel
Pasta Local
137| Perfil de Usuario Acessos Crlagalc_)ogsl Pasta Contrato INFRA
138| Perfil de Usuari Ac atas o 1o Nivel
erfil de Usuario €SS0S astas e Backoffice
Servidor
Alteragao de 10 Nivel
139 Perfil de Usuario Acessos Responsabilidade .
X Backoffice
Pasta em Servidor
. . Compartilhamento 10 Nivel
140 | Perfil de Usuario Acessos de Pasta Backoffice
141 | Perfil de Usuario Backup Armazenamento Contrato INFRA
Externo
142 | Perfil de Usuario Backup Entre 20 Nivel
Computadores
143 | Perfil de Usuario Backup Restauracao 29 Nivel
144 | Perfil de Usuario Backup Duplicacao de CD 29 Nivel
145 Email Criacao Usuario Contrato - INFRA
146 Email Criacio Caixa Contrato INFRA
Coorporativa
. I Lista de 10 Nivel
147 Email Criagao Distribuicao Backoffice
. N Grupo de o Ni
148 Email Criagao Contatos Local 10 Nivel
, N Pasta Particular - 19 Nivel
149 Email Criagao PST Backoffice




150 Email Cofiguracao E-mail Autoatendimento
151 Email Cofiguracdo Caixa Autoatendimento
Coorporativa
152 Email Cofiguracdo Lista de Autoatendimento
Distribuicao
. . . 19 Nivel
153 Email Compartilhamento E-mail Backoffice
154 Email Compartilhamento Calendario 1° Nivel
155 Email Compartilhamento Contatos 29 Nivel
. ~ Nome Caixa 10 Nivel
156 Email Alteragao Coorporativa Backoffice
. ~ E-mail Caixa 10 Nivel
157 Email Alteragao Coorporativa Backoffice
. ~ Nome Lista de 10 Nivel
158 Email Alteragao Distribuicao Backoffice
. ~ E-mail Lista de 10 Nivel
159 Email Alteragao Distribuicao Backoffice
. ~ Nome E-mail 10 Nivel
160 Email Alteragao Coorporativo Backoffice
. ~ E-mail 10 Nivel
161 Email Alteragao Coorporativo Backoffice
162 Email Alteracao Respog?balllldade 19 Nivel
! rag 'Xa Backoffice
Coorporativa
163 Email Alteraca Respfiniabc;“dade 1o Nivel
a €ragao ista e Backoffice
Distribuicao
. Inclusao de Caixa 10 Nivel
164 Email Usuario Coorporativa Backoffice
. Inclusao de Lista de 19 Nivel
165 Email Usuario Distribuicao Backoffice
. Inclusao de Grupo de o N¢
166 Email Usuario Contatos Local 1° Nivel
. Exclusao de Caixa 19 Nivel
167 Email Usuario Coorporativa Backoffice
. Exclusao de Lista de 19 Nivel
168 Email Usuario Distribuicao Backoffice
. Exclusdo de Grupo de o N¢
169 Email Usuario Contatos Local 1° Nivel
170 Email Manutencgao Indisponibilidade 1° Nivel
Backoffice
Aumento de
171 Email Manutencao Capacidade Caixa | Contrato INFRA
Coorporativa
Aumento de
172 Email Manutencao Capacidade E- Contrato INFRA
mail Coorporativo
173 S'Stema Instalacao Formatacao 20 Nivel
Operacional
174 S'Stema Instalacao Cracdo de 20 Nivel
Operacional Imagem




175

Sistema
Operacional

Instalacao

Atualizacgao

29 Nivel

176

Sistema
Operacional

Manutencao

Configuragao

29 Nivel

177

Sistema
Operacional

Manutencao

Remocao de Virus
/ Spywares

29 Nivel

178

Sistema
Operacional

Manutencao

Preventiva

29 Nivel

179

Sistema
Operacional

Indisponibilidade

Inicializacao

29 Nivel

180

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Instalacao

SCA

190 Nivel

181

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Instalacao

TabWin

190 Nivel

182

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Instalacao

SIGEP - ECT

10 Nivel

183

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Instalacao

Comunicador Lync

19 Nivel

184

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Instalacao

Outros

10 Nivel
Backoffice

185

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Remocao

SCA

190 Nivel

186

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Remocao

TabWin/TABNET

190 Nivel

187

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Remocgao

SIGEP - ECT

10 Nivel

188

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Remocao

Comunicador Lync

19 Nivel

189

Sistemas
Aplicativos
Corporativos e
Saude

de

Remocao

Outros

190 Nivel
Backoffice

Sistemas

ANl c bl i~

MANNITND AT




CUNIRAITU

RAPILILALIVOS ~ Malnuwergdo il
190 Corporativos e de Manutengao Sistema Diversos SISTEMAS
Saude
ASiﬁte?jas Permissao de 10 Nivel
191 Corpopr;act?vlavsoz de Manutencao Acesso ao Backolf\:’(iace
. Comunicador
Saude
Sistemas
192 Aplicativos Indisponibilidade Inoperancia 1° Nivel
Corporativos e de
Saude
Sistemas
193 Apllcgtlvos Indisponibilidade | Falha de Acesso 19 Nivel
Corporativos e de
Saude
APAC Magnético -
Sistemas Autorizacao de
Aplicativos ~ Procedimento de CONTRATO
194 Corporativos e de Instalagdo Alta SISTEMAS
Saude Complexidade -
APAC
P oo
195 Aplicativos Instalacao Produgao CONTRATO
Corporativos e de . SISTEMAS
Satide Ambulatorial -
BPA
CADWEB -
Sistemas Cadastramento
196 Apllcqtlvos Instalacao NaC|,0|jaI de 20 Nivel
Corporativos e de Usuarios do
Saude Sistema Unico de
Saude (CADSUS)
Sistemas CNES - Cadastro
Aplicativos ~ Nacional de ,
197 Corporativos e de Instalagdo Estabelecimentos 2 Nivel
Saude de Saude
Sistemas COMPRASNET
Aplicativos ~ (SIASG) - Portal ,
198 Corporativos e de Instalacao de Compras do 29 Nivel
Saude Governo Federal
Sistemas e-SUS Fila
Aplicativos o Cirargica - ,
199 Corporativos e de Instalacao Administracao da 29 Nivel
Saude fila de cirurgias
ASIISEE(;??\?SS e-SUS Hospitalar
200 Cor oprativos e de Instalacgao - Sistema de 20 Nivel
P . Gestao Hospitalar
Saude
e-SUS Lab -
Sistemas Sistemas de
201 Aplicativos Instalagao Gestdo de 20 Nivel
Corporativos e de Exames

Saude

Laboratoriais




(base e-SUS)

202 Cor grativos e de Instalacao Relatérios e-SUS 20 Nivel
P Saude Hospitalar
Sistemas FACELAB -
Aplicativos = Sistema de o NI
203 Corporativos e de Instalacao interfaceamento 29 Nivel
Saude laboratorial
Sistemas HOSPUB -
204 CoerpllaCt?\%vsoz de Instalacao Sistema de 20 Nivel
P Salide gestao hospitalar
Sistemas Imprl‘ensa
. Nacional - Incom
Aplicativos ~ ) . o NI
205 Corporativos e de Instalacao En_V|o 9e 20 Nivel
Satide publicacoes
oficiais
Sistemas
206 Corgg’l;?\'j'o"soz 4|  Instalagdo INTEGRAMS 20 Nivel
Saude
Sistemas Intranet - gestao
Aplicativos ~ ‘
207 Corporativos e de Instalacao NERJ - Intranet 20 Nivel
Saude NERJ
Sistemas Ouvidor SUS -
S Sistema de
208 Coerprl‘ldct?\%vsose de Instalacao ouvidorias do 20 Nivel
P Satide Ministério da
Saude
ASIEEZQ?\EI]SS SAD - Sistema da
209 Cor grativos e de Instalacao Avaliacao de 20 Nivel
P Satde Desempenho
Sistemas SCDP - Sistema
210 Aplicativos Instalagao de Concessdo de 20 Nivel
Corporativos e de Diarias e
Saude Passagens
Sistemas SCNES - Cadastro
Aplicativos = Nacional de o NI
211 Corporativos e de Instalacao Estabelecimentos 29 Nivel
Saude de Saude
ASIISiE::??\?cfs SER - Sistema
212 Cor grativos e de Instalacao Estadual de 20 Nivel
P Satde Regulacao
Sistemas SIAFI - Sistema
Aplicativos integrado de ,
213 Corporativos e de Instalacao administracao 20 Nivel
Satide financeira do

governo federal




SIAPENET -

Sistemas Sistema
Aplicativos = Integrado de o0 NI
214 Corporativos e de Instalacao Administracao de 29 Nivel
Saude Recursos
Humanos
Sistemas SIAI%HSiZl;ei:SESP
Aplicativos ~ o Ni
215 Corporativos e de Instalacao In’_ce_gradoNde 20 Nivel
Satide Administracao de
RH do MS
. SIASG - SISTEMA
ostemas INTEGRADO DE
216 plice Instalacao ADMINISTRACAO 20 Nivel
Corporativos e de
Satde DE SERVICOS
GERAIS
Sistemas Sicaf - Sistema de
Aplicativos ~ Cadastramento o Ni
217 Corporativos e de Instalacao Unificado de 29 Nivel
Saude Fornecedores
Sistemas SIGESP ou SIARH
Aplicativos ~ - Sistema de o N¢
218 Corporativos e de Instalagdo Gestao de 2 Nivel
Saude Pessoas
SIGTAP - Sistema
Sistemas de gerenciamento
219 Aplicativos Instalagao de tabelas de 20 Nivel
Corporativos e de procedimentos,
Saude medicamentos e
opm do sus
Sistemas SIPAR - Sistema
220 ApI|c§t|vos Instalacao integrado de 29 Nivel
Corporativos e de protocolo e
Saude arquivo
Sistemas
221| . Aplicativos Instalagdo SIPAT - Sistema 20 Nivel
Corporativos e de de patrimonio
Saude
As'ﬁz‘;??ajs SIREF - Sistema
222 plicativ Instalacao de Registro de 20 Nivel
Corporativos e de = PO
. requéncia
Saude
Sistemas SISAIH - Sistema
223 Aplicativos Instalacgao M()G\/?r:fgr?trodgas 20 Nivel
Corporativos e de S :
. Unidades
Saude X
Hospitalares
Sistemas SISCOLO -
224 Aplicativos Instalacao Insflosrtni?aég%o 29 Nivel
Corporativos e de S A S
Satde cancer do colo do

utero




Sistemas SISMAMA -
225 Aplicativos Instalagao Sistema de 20 Nivel
Corporativos e de Informacao do
Saude cancer e mama
oistemas SISREG - Sistema
226 plicativos Instalagao Nacional de 20 Nivel
Corporativos e de Regulacio
Saude S
Sistemas SISRHC - Sistema
Aplicativos ~ Registro o NI
227 Corporativos e de Instalacao Hospitalar de 29 Nivel
Saude Cancer
SISSA - Médulo
Sistemas Autorizador para
228 Aplicativos Instalacao rocéAdIiI_ranntos 20 Nivel
Corporativos e de v anlibulatoriais ue
Saude . 9
exigem
autorizacao prévia
SUBPAYV -
Sistemas Subsecretaria de
229 Apllcz?tlvos Instalacao Aten_ga_oA Prl_marla, 20 Nivel
Corporativos e de Vigilancia e
Saude Promocdo da
Saude
o . 10 Nivel
230 Software Instalacao Microsoft Word .
Backoffice
o . 10 Nivel
231 Software Instalacao Microsoft Excel )
Backoffice
o Microsoft Power 10 Nivel
232 Software Instalacao Point Backoffice
o . 19 Nivel
233 Software Instalacao Microsoft Acess )
Backoffice
~ Pacote Microsoft 10 Nivel
234 Software Instalacao Office Backoffice
o . - 19 Nivel
235 Software Instalacao Microsoft Visio )
Backoffice
o . . 19 Nivel
236 Software Instalacao Microsoft Project )
Backoffice
237 Software Instalacao Libre Office 29 Nivel
238 Software Instalacao Oracle 29 Nivel
239 Software Instalacao FileZilla 29 Nivel
240 Software Instalacao Acrobat Reader 29 Nivel
241 Software Instalacao 7Zip 20 Nivel
242 Software Instalacao Skype 29 Nivel
243 Software Instalacao Avaya 20 Nivel
244 Software Instalacao X-lite 29 Nivel
245 Software Instalacao Photoshop 20 Nivel
246 Software Instalacao Corel Draw 29 Nivel
247 Software Instalacao Gravador de CD 29 Nivel
248 Software Instalacao Google Chrome 20 Nivel




249 Software Instalacao Mozila Firefox 29 Nivel
250 Software Instalacao Bizagi 20 Nivel
251 Software Instalacao Delphi 29 Nivel
252 Software Instalacao Power Designer 20 Nivel
253 Software Instalacao Receita Federal 29 Nivel
254 Software Instalacao Outros 29 Nivel
0 d
255 Software Remocao Microsoft Word 1 N'V.GI
Backoffice
~ . 19 Nivel
256 Software Remocao Microsoft Excel )
Backoffice
~ Microsoft Power 10 Nivel
257 Software Remocao Point Backoffice
~ . 19 Nivel
258 Software Remocao Microsoft Acess )
Backoffice
~ Pacote Microsoft 10 Nivel
259 Software Remocao Office Backoffice
~ . . 19 Nivel
260 Software Remocao Microsoft Visio )
Backoffice
261 Software Remocao Microsoft Project 1° Nivel
Backoffice
0 d
262|  Software Remocio Libre Office 1° Nivel
Backoffice
~ 19 Nivel
263 Software Remocao Oracle Backoffice
~ - 19 Nivel
264 Software Remocao FileZilla Backoffice
~ 19 Nivel
265 Software Remocao Acrobat Reader )
Backoffice
~ . 19 Nivel
266 Software Remocao 7Zip Backoffice
~ 19 Nivel
267 Software Remocao Skype Backoffice
~ 19 Nivel
268 Software Remocao Avaya Backoffice
~ . 19 Nivel
269 Software Remocao X-lite Backoffice
~ 19 Nivel
270 Software Remocao Photoshop Backoffice
~ 19 Nivel
271 Software Remocao Corel Draw Backoffice
~ 19 Nivel
272 Software Remocao Gravador de CD )
Backoffice
273 Software Remocao Google Chrome 1° Nivel
Backoffice
0 r
274 Software Remocao Mozila Firefox 1 N'V.GI
Backoffice
~ . 19 Nivel
275 Software Remocao Bizagi Backoffice
~ . 19 Nivel
276 Software Remocao Delphi Backoffice

40 Nifo.Al




1>~ INIveEl

277 Software Remogao Power Designer Backoffice

578 S ~ . 19 Nivel
oftware Remocao Receita Federal )

Backoffice
~ 19 Nivel

279 Software Remocgao Outros Backoffice
280 Software Atualizacao Microsoft Word 1° Nivel
281 Software Atualizacao Microsoft Excel 19 Nivel
282 Software Atualizacao Mlcroizi;tntPower 19 Nivel
283 Software Atualizacao Microsoft Acess 19 Nivel
284 Software Atualizacao Pacote M'CrOSOft 19 Nivel

Office

285 Software Atualizacao Microsoft Visio 1° Nivel
286 Software Atualizacao Microsoft Project 10 Nivel
287 Software Atualizacao Libre Office 1° Nivel
288 Software Atualizacao Oracle 19 Nivel
289 Software Atualizacao FileZilla 19 Nivel
290 Software Atualizacao Acrobat Reader 1° Nivel
291 Software Atualizacdo 7Zip 10 Nivel
292 Software Atualizacao Skype 10 Nivel
293 Software Atualizacdo Avaya 19 Nivel
294 Software Atualizacao X-lite 19 Nivel
295 Software Atualizacao Photoshop 10 Nivel
296 Software Atualizacao Corel Draw 1° Nivel
297 Software Atualizacao Gravador de CD 19 Nivel
298 Software Atualizacao Google Chrome 19 Nivel
299 Software Atualizacao Mozila Firefox 19 Nivel
300 Software Atualizacao Bizagi 10 Nivel
301 Software Atualizacao Delphi 10 Nivel
302 Software Atualizacao Power Designher 10 Nivel
303 Software Atualizacao Receita Federal 19 Nivel
304 Software Atualizacao Outros 1° Nivel

Referéncia: Processo n° 25000.071324/2019-71

Coordenacdo de Gestdao de Redes e Datacenter - COGRD

SEIn© 10152482

Esplanada dos Ministérios, Bloco G - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70058-900
Site - saude.gov.br



Ministério da Saude
Secretaria Executiva

Departamento de Informatica do Sistema Unico de Salde
Coordenagdo-Geral de Infraestrutura
Coordenacao de Gestao de Redes e Datacenter

APENDICE U

LOCAIS E HORARIOS DE PRESTAGAO DE SERVICOS

LOCAIS PARA O GRUPO 1 - SERVICE DESK HFRJ:

TABELA U1
RELACAO DE UNIDADES DE ATENDIMENTO PRESENCIAL A SEREM ATENDIDAS
PELO SERVICE DESK DOS HFRJ]
UF NUCLEO ENDERECO
RJ Hospital Fede’ral de Rua Leopoldo, 280 - Sobreloja - Andarai
Andarai 20541-170 - Rio de Janeiro - R]
RJ Hospital Federal de Av. Londres, 616 Prédio 4, 5° Andar - Bonsucesso - 21041-
Bonsucesso 030 - Rio de Janeiro — RJ
RJ Hospital Federal de Av. Menezes Cortes, 3.245 - Freguesia Jacarepagua - 22745-
Cardoso Fontes 130 - Rio de Janeiro - R]
RJ Hospital Federal de Rua Antonio Parreiras, 67/69 - Ipanema
Ipanema 22411-020 - Rio de Janeiro - RJ]
. Rua Jardim Botanico, 501, Jd. Botanico
RJ|Hospital Federal da Lagoa 22470-050 - Rio de Janeiro- R]
RJ Hospital Federal de Rua Sacadura Cabral, 178 - 20 Andar - Saude - 20221-903 -
Servidores Rio de Janeiro - R]

LOCAIS PARA O GRUPO 2 - SERVICE DESK MS:

TABELA U2
RELACAO DE UNIDADES DE ATENDIMENTO PRESENCIAL A SEREM ATENDIDAS
PELO SERVICE DESK DO MS
UF NUCLEO ENDERECO
AC NEMS - AC Rua Coronel Sebastiao Dantas 2418 - Estacao Experimental Rio
Branco/AC
AL NEMS - AL Endereco: Rua Professor José d:LSHvelra Camerino, 880 Pinheiro
AM NEMS - AM Rua Djalma Batista n°® 1018 Bairro Chapada - Bairro Centro -
Manaus.
AP NEMS - AP Avenida Antonio Coelho Carvalho, |:1° 2517 - Bairro Santa Rita -
Macapa
BA NEMS - BA Rua do Tesouro, 5° andar, 21/23/ Prédio do Ministério da Saude —
Centro - Salvador
CE NEMS - CE Rua do Rosario, n® 283, 8° andar - Centro - Fortaleza
DF MINISTERIO DA Esplanada dos Ministérios - Bloco G, Edificio Sede e Anexos -
SAUDE - SEDE Brasilia




NMINIDIECRKLV VA

DF SAUDE - PO 700 SRTVN Quadra 701 (Via W5 Norte - Lote D) - Brasilia
MINISTERIO DA
DF SAUDE - Unid’ade I, | Unidade I, Setor de Industrias e Abastecimento - SIA, trecho 04,
Setor de Industrias lotes 540/610, area especial n° 57
e Abastecimento

ES NEMS - ES Rua Moacyr Strauch, n°® 85, 32 andar - Praia do Canto - Vitéria

GO NEMS - GO Rua 82, n°179, Qd F15, 6° andar - Setor Sul - Goiania

MA NEMS - MA Avenida Jeronimo de Albuguergue Maranhdo, 16 Piso 2 Bequido

MG NEMS - MG Rua Espirito Santo, n° 500, 11? andar, sala 1106 - Centro - Belo

Horizonte
MT NEMS - MT Avenida Getulio Vargas, n® 1426, 5° andar - Centro - Cuiaba
MS NEMS - MS Rua Jornalista Belizario Lima, n° 236 - 3° andar - Vila Gldria -
Campo Grande

PA NEMS - PA Avenida Conselheiro FurtadoéerllznfSZO, 20 andar - Cremacao -

PB NEMS - PB Rua Desembargador Souto Maior, n® 244, Centro - Jodo Pessoa
Rua Professor Aloisio Pessoa de Araujo N°© 75 Bairro Boa Viagem.

PE NEMS - PE Ed. Empresarial Rio Ave Setor CPD (Informatica) Ministério da

Saude 42

PI NEMS - PI Rua Magalhaes Filho, N° 519, Centro Norte — Teresina

PR NEMS - PR Rua Candido Lopes, n°® 208, 5° Andar, sala 511 - Curitiba

RJ NEMS - R] Rua México, n® 128, 7° andar — Centro - Rio de Janeiro

RJ CENADI Rocha Rua Dr Garnier 390 - Rocha

RJ

CENADI Praguicidas
Recebimento e
Armazenamento de
Imunobiolégicos

Rua Sussekind de Mendonca, 2430 - Esquina com Rua Embau -
Pavuna

RJ

CENADI
Logistica/Patrimonio

Av. Dom Helder Camara 4414 - Del Castilho

DMID Divisao de

RJ Microfilmagem e Av. Rio Branco, 103/6° andar - Centro
Digitalizacao
CCMS Centro A o . _
RJ] Cultural da Saade Pca. Marechal Ancora, s/n° - Pga XV - Centro
RJ |Arquivo de Realengo Rua Marechal Marciano 1595 - Realengo (NEMS/RJ)

RJ

Arquivo Bonsucesso

Rua Luiz Ferreira, 255 - Bonsucesso (NEMS/RJ)

RN NEMS - RN Av. Rodrigues Alves, n® 881 - Bairro Tirol — Natal
RO NEMS - RO Rua Campos Sales, n° 2645 - Centro - Porto Velho
- 5 — = - -
RR NEMS - RR Avenida Santos Dumont, n \1“45(?[2 Bairro Sao Francisco - Boa
i i o [0} -
RS NEMS - RS Avenida Borges de Medelros,ATegi26, 90 andar, sala 910 - Porto
SC NEMS - SC Praca Pereira Oliveira, n°® 35, 1° andar - Centro —Floriandpolis
SE NEMS - SE Rua Lagarto, n® 1139 - Centro - Aracaju
- i - )0 - — G5
Sp NEMS - SP Av. Nove de Julho, n°® 611 Be||3aaL\J/||§ta 20 andar - Sala 214 - S3o
_ QUADRA 104 NORTE, AV. LO-02, ACNE 02, CONJ. 01, LOTE 19
TO NEMS - TO PALMAS -TO

HORARIO DE ATENDIMENTO:

TABELA U3
Horario Atual Horario
GRUPO 1 Nivel Central IT Proposto desta
(por hospital) Contratacao




19, Nivel Basico

D€y d OEX U/IIVU-ZLZ11UV
Demais horarios,
sobreaviso.

Seg a Sex 07h00-22h00,
Demais horarios, sobreaviso.

Seg a Sex 07h00-22h00

prévio

Hospitais 19, Nivel Back Demais hordrios Seg a Sex 07h00-22h00,

federais do Office . ! Demais horarios, sobreaviso.
RJ sobreaviso.

, Seg a Sex 07h00-22ho0 | S€9 @ Sex 07h00-22h00, nos

29, Nivel : g nucleos dos Hospitais

) Demais horarios, X . .
Presencial sobreaviso Demais horarios, sobreaviso

' ou aviso prévio.
GRUPO 2 Nivel Horario Atual Horario Proposto
ConnectCom
Seg a Sex 07h-20h00

, . - . . Seg a Sex 07h00-20h00,

19, Nivel Basico | Demais horarllo_s, 48h aviso Demais horarios, sobreaviso.
previo
..o . Office Y Demais horarios, sobreaviso.
Ministerio previo
da Saude Seg a Sex 08h00-22h00, na
, Seg a Sex 08h-20h00 !
o

2°. vagl Demais horarios aviso sede .MS/DF,? NEMS das UF
Presencial Demais horarios, sobreaviso

ou aviso prévio.

[
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