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1 DO OBJETO

1.1. 0 presente Termo de Referéncia (TR) visa a contratacdo de empresa
especializada na prestacdo de apoio aos Servicos de Gerenciamento de
Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC), Modelo

Service Desk em 3 (trés) niveis e Monitoragdo, do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial (INPI), conforme condi¢fes, quantidades, exigéncias e
estimativas, estabelecidas neste TR e seus anexos, composto pelos servicos
técnicos especializados descritos a seguir:

LOTE 1
Servigos | Disponibilidade Qtde. Mensal
. ~ 2.100 UST
1 Arquitetura de Solu¢des de Infraestrutura de TIC 10x5 (Com Ded. Exclusiva)
o x . . 1.260 UST
2 Administracdo de Ambiente Virtual/Storage SAN 10x5 (Com Ded. Exclusiva)
o x . : ; 1.260 UST
3 | Administracéo de Ambiente Operacional Windows 10x5 (Com Ded. Exclusiva)
o x ; : : 1.260 UST
4 Administracdo de Ambiente Operacional Linux 10x5 (Com Ded. Exclusiva)
5 Administracdo de Ambiente de Rede de Dados 10x5 1.260 UST
(Com Ded. Exclusiva)
5 Administracdo de Ambiente de Seguranca da 10 1.260 UST
~ X5 .
Informacao (Com Ded. Exclusiva)
- ~ . 1.638 UST
7 Administracdo de Service Desk N1/N2 13 x5 (Com Ded. Exclusiva)
; - 546 UST
8 Atendimento ao Usuério (N2/Help Desk) 13x5 (Com Ded. Exclusiva)
9 Atendimento ao Usuério (N2/Remote Hands) 10x5 168 UST
(Sem Ded. Exclusiva)
; 410 UST
10 Service Desk (N1) 13x5 (Sem Ded. Exclusiva)
11 Monitoramento de Infraestrutura de TIC 24 x7 720 UST
(Sem Ded. Exclusiva)
Total UST (Operacéo Padréo) 11.882 UST
Total estimado UST (intervencéo Programada/Emergencial) 2.240 UST

Tabela 1 - Objeto da Contratacéo
Observagao:

a) A disponibilidade corresponde a quantidade continuas de horas por dia x quantidade de dias na
semana;

b) A disponibilidade em operagédo padréao corresponde ao indicado nos itens do objeto da tabela;

c) As intervencdes programadas/emergenciais correspondem a atuacao fora da disponibilidade padréao;
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1.2. Os processos de execucdo contratual dos servicos do objeto deste TR deveréao
ser baseados na Biblioteca de Boas Praticas ITILv3 e Norma ISO/IEC
20.000:2018;

1.3. O quantitativo de 2.240 UST s mensais pode ser usado para necessidades de
intervengbes programadas ou emergenciais fora de horario comercial (horéario
extraordinario) pelos servicos com expertise com complexidade alta e
especialista, correspondentes aos itens de 1 a 6 do objeto da contratacéo;

1.4. Os servicos solicitados nos itens de 1 a 8 do objeto da contratacdo deveréao ter
disponibilidade em Regime Continuado COM Dedicacdo Exclusiva de M&o de
Obra nas dependéncias do CONTRATANTE durante a vigéncia do contrato;

1.5. Os servicos solicitados nos itens de 9 a 11 do objeto da contratacdo deverao ter
disponibilidade em Regime Continuado SEM Dedicacdo Exclusiva de M&o de
Obra durante a vigéncia do contrato;

1.6. O servico referente ao atendimento as unidades regionais (item 9) devera ser
prestado a partir da base de operacbes da CONTRATADA no local, com visita
técnica ao INPI quando necessario. Os servicos referentes aos itens 10 e 11
deveréo ser prestados remotamente;

1.7. A CONTRATADA devera proceder com a transferéncia de conhecimento da
operacédo e execucao contratual conforme indicado no item 9.3.10 deste TR;

1.8. A faixa horéria para a disponibilidade da prestacdo dos servicos indicados no
objeto da contratacdo, em Regime 10x5 (Padrao), deve ter inicio as 08h00min e
término as 18h00min;

1.9. A faixa horaria para a disponibilidade da prestacdo dos servicos indicados no
objeto da contratacdo, em Regime 13x5 (Estendido), deve ter inicio as 07h00min
e término as 20h00min;

1.10. A faixa horéria para a disponibilidade da prestacdo dos servicos de
monitoramento de infraestrutura TIC devera cobrir a observagédo e registro de
ocorréncias de incidentes e problemas na operacao ininterrupta do Datacenter,
24 horas por dia, sete dias na semana, durante todos os dias do ano, dentro da
vigéncia contratual.

CGTI/COINF/DIINF Verséo 2.1.7 8
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2 DESCRICAO DA SOLUCAO

2.1. O escopo do objeto deste TR refere-se a contratacdo de Unico fornecedor para
apoio aos Servicos de Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia da
Informac&do e Comunicacado (TIC) do INPI, Modelo Service Desk em 3 (trés)
niveis e monitoracdo de infraestrutura de TIC;

2.2. A CONTRATADA devera realizar o gerenciamento proativo e reativo por meio da
organizacdo, operacdo, manutencdo e suporte técnico, monitoracdo e
implementacédo de melhorias continuas na infraestrutura TIC do INPI por meio de
apoio ao desenvolvimento de projetos na area;

2.3. A CONTRATADA devera realizar o mapeamento e modelagem dos processos de
execucao contratual com base na Biblioteca de Boas Praticas ITILv3 e norma
internacional de qualidade ISO/IEC 20.000:2018, sendo que seus profissionais
devem ter conhecimento dos mesmos. Serdo aprimorados ou implementados,
no decorrer da vigéncia do contrato, principalmente os seguintes processos em
conformidade com o ITIL v3:

2.3.1. Processo de Cumprimento de Requisi¢éo;
2.3.2. Processo de Gerenciamento de Incidente;
2.3.3. Processo de Gerenciamento de Problema;
2.3.4. Processo de Gerenciamento de Continuidade;
2.3.5. Processo de Gerenciamento de Configuracéo e Ativo de Servico;
2.3.6. Processo de Gerenciamento de Mudanca;
2.3.7. Processo de Gerenciamento de Catalogo de servicos;
2.3.8. Processo de Gerenciamento de Conhecimento;
2.3.9. Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico;
2.4. Viséo geral dos niveis de prestacao de servico:

2.4.1. A CONTRATADA devera implementar Central de Servigos (Service Desk)
como ponto central de contato com os usuarios do INPI, conforme

CGTI/COINF/DIINF Verséo 2.1.7 9
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orientado pelas boas praticas do ITILv3. Para fins desta contratacdo, os
servicos do objeto deste TR sdo compostos pelos seguintes niveis de
atendimento:

2.4.1.1. O nivel 1, Service Desk N1, dever4 ser prestado de forma

continuada e remota por meio da estrutura de servicos da
CONTRATADA (externos ao CONTRATANTE), tendo como canais de
atendimento por meio telefénico, e-mail, portal web ou chat tendo
conhecimentos basicos para atendimento de requisi¢cdes de servicos,
incidentes e elucidacdo de problemas e duavidas consideradas
simples, gerenciando todo o ciclo de vida do chamado e escalonando
0s niveis técnicos superiores de atendimento para as ocorréncias de
mais alta complexidade;

2.4.1.2. O nivel Il, Service Desk N2/Help Desk, devera ser prestado de

forma continuada nas dependéncias da sede do CONTRATANTE,
para atendimento personalizado junto aos usuarios para elucidacéo
de requisicdes de servicos, incidentes e duavidas, realizando o
atendimento preferencialmente remoto internamente ao ambiente
corporativo ou presencial quando se fizer necessario;

2.4.1.3. O nivel Il, Service Desk N2/Remote Hands, devera ser prestado de

forma continuada, no entanto, sem profissionais residentes nas
unidades regionais do CONTRATANTE, exigindo que a
CONTRATADA possua ponto de presenca comercial, proprio ou de
parceiros na regido metropolitana da unidade regional, de onde
partirdo os atendimentos técnicos para visita presencial as unidades
do CONTRATANTE, quando demandado. Este nivel deve ser
acionado apenas no atendimento onde for absolutamente necesséaria
a presenca fisica dos técnicos da CONTRATADA junto a unidade
regional, priorizando o restabelecimento da conectividade entre sede
e regionais do CONTRATANTE, para a continuidade do atendimento
remoto pela CONTRATADA a partir dos profissionais em servico na
sede do CONTRATANTE;

2.4.1.4. O nivel Ill, Administragdo de Ambientes de TIC: Virtual/Storage,

CGTI/COINF/DIINF

Windows, Linux/UNIX, Redes de Dados, Seguranca da Informacgéo e
administragéo do Service Desk N1/N2 deverdo ser prestado de forma
continuada nas dependéncias da sede do CONTRATANTE,
realizando o atendimento a operacdo do Datacenter Private Cloud e
sistemas de comunicagcfes de dados solicitados por meio das
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requisicbes de servico, resposta a ocorréncia de incidentes e
problemas detectados. Em particular, o Servico de Administracéo de
Service Desk N1/N2 devera realizar a supervisdo dos niveis | e Il de
atendimento e lideranca com foco estratégico de Gerenciamento de
Incidentes (para desenvolver um mecanismo apropriado de correcéo
de falhas e restabelecimento de servigos no menor tempo possivel);

2.4.1.5. A Arquitetura de Solucdes de Infraestrutura de TIC devera ser
prestada de forma continuada nas dependéncias da sede do
CONTRATANTE, realizando a coordenacao técnica e integradora do
nivel 1l de atendimento, com foco na visao holistica de operacédo do
Datacenter na arquitetura Private Cloud e lideranca com foco
estratégico no gerenciamento de problemas (para encontrar solucdo
eficaz e definitiva para indisponibilidades e perda de desempenho
com causas ainda desconhecidas), além de prover apoio na
implantacdo de melhorias continuadas em projetos e avaliacdes
técnicas de solucdes de infraestrutura de TIC solicitadas pelo
CONTRATANTE;

2.4.1.6. A monitoracao de Infraestrutura de TIC, com foco na observacéo
das ocorréncias de incidentes e problemas, bem como na
monitoracdo desempenho dos servicos e sistemas (SLA’s), devera
ser prestada de forma continuada, remota e ininterrupta (regime
24x7x365), a partir da infraestrutura externa da CONTRATADA em
arquitetura NOC (Network Operational Centre), notificando os demais
niveis técnicos para resposta o mais breve possivel a incidentes,
informando sobre o0 uso de recursos computacionais para
gerenciamento de capacidade e acionamento/acompanhamento para
solugdo de incidentes nos servicos de telecomunicacbes e
hospedagem do datacenter sob contrato com o CONTRATANTE;

2.5. Considera-se gque a prestacdo de servicos da CONTRATADA € uma conjugacao
dos esforcos humanos com o uso de ferramentas intrinsecas necessarias a
execucdo, ou seja, a prestacdo de servicos € realizada pelo concurso
indispensavel de dois elementos: “guem faz’ e “aquilo que se emprega no
fazimento”; portanto, a CONTRATADA devera disponibilizar/configurar e operar
as ferramentas especificadas na sessdo 10 deste TR, “Recursos materiais a
serem disponibilizados”, inclusos as ferramentas de software ITSM (IT Service
Management) para a gestdo da demanda do CONTRATANTE por meio da
Central de Servicos do Service Desk, monitoramento de infraestrutura de TIC,
BDGC (banco de dados de gerenciamento de configuracéo) e BDEC (banco de
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dados de erros conhecidos), sendo necessario que estas ferramentas tenham
instalagao “On-Premisses”, ou seja, no Datacenter do CONTRATANTE;

2.6. Os servigos prestados pela CONTRATADA deverdo constar do Catalogo de
Servicos de Infraestrutura de TIC sugerido neste TR;

2.6.1. O objetivo do Catalogo de Servicos de Infraestrutura TIC € manter um
documento estruturado com informacfes dos servicos oferecidos pela
Infraestrutura de TIC, devendo ser objetivo, de facil entendimento e orientar
0S usuarios dos servigos;

2.6.2. O Catélogo de Servicos ndo € exaustivo, ou ndo se limita, aos itens nele
indicados, sendo responsabilidade da CONTRATADA toda e qualquer agéo
de parametrizacdo dos itens de configuracao presentes na infraestrutura de
TIC do CONTRATANTE e sua continuidade operacional, bem como o
aprimoramento do proprio Catalogo em sinergia com o CONTRATANTE;

2.7. O desempenho do Gerenciamento de Servigos de Infraestrutura de TIC sera
aferido com base em Instrumentos de Medicéo dos Resultados (IMR) elaborados
para esta contratacdo. Estes instrumentos sdo compostos basicamente por
indicadores, normalmente utilizados em mercado por servicos de Service Desk,
que estabelecem o0s niveis de servico considerados aceitdveis e em
desconformidade pelo CONTRATANTE;

2.8. Os servicos da CONTRATADA, listados no objeto deste TR, estdo dispostos em
uma estrutura de valoracédo baseado no grau de complexidade de cada servico,
tendo como base o0 servico de monitoracdo de infraestrutura TIC, considerado
como de mais baixa complexidade. A mensuragcao do esforco a ser empregado
na execucdo dos servicos serd baseada na Unidade de Servico Técnico (UST),
baseado no modelo do STJ (Supremo Tribunal de Justica) com publicidade no
Pregéo 104/2010;

2.9. Os servicos da CONTRATADA deverdo operar a infraestrutura TIC do INPI,
responsavel pela sustentacdo dos servicos publicos na area da propriedade
industrial do Brasil, prestado por meio do trabalho de aproximadamente 1.400
(mil e quatrocentos) profissionais a servigo da instituicdo (servidores federais e
colaboradores terceirizados), alocados principalmente na sede do INPI no centro
do Rio de Janeiro, sendo que desse total 300 (trezentos) profissionais trabalham
em regime de Home Office e 120 (cento e vinte) nas unidades regionais da
instituicao;
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2.9.1. A Sede Corporativa do INPI esta disposta na Rua Mayrink Veiga, No. 9,
Centro, Cidade do Rio de Janeiro;

2.9.2. O Datacenter do INPI esta hospedado em Servico Colocation TIER Il na
Estrada Adhemar Bebiano, 1380 — Inhauma, Cidade do Rio de Janeiro;

2.9.3. As regionais do INPI estéo localizadas nas cidades de Sao Paulo, Brasilia,
Belo Horizonte, Porto Alegre, Curitiba, Floriandpolis, Fortaleza, Goiania,
Vitoria, Recife e Aracaju, cujos enderecos estdo detalhados no ANEXO I-D
deste TR;

2.9.4. Os servigcos da CONTRATADA deverdo ser prestados mesmo na hipétese
de mudanca de enderecos condicionadas as regides metropolitanas
informadas neste TR;

2.10. De forma a viabilizar os servicos remotos de Service Desk N1 e Monitoracdo de
Infraestrutura de TIC, a CONTRATADA devera manter as suas expensas, links
comunicacado (dados e telefonia) para prestacdo dos Servicos de Monitoracao e
Service Desk na modalidade remota, visando a interligacdo com o
CONTRATANTE. A velocidade dos links devera ser compativel com os
requisitos de disponibilidade, prevendo contingéncia de forma a evitar ponto
anico de falhas e descontinuidade da prestacédo de servicos. A comunicacao de
dados sob os links deve garantir a integridade, confidencialidade e autenticidade
das informacdes, utilizando métodos criptograficos de protecdo contra ataques
cibernéticos;

2.10.1. Na comunicacdo dos dados trafegados entre CONTRATANTE e
CONTRATADA deve ser garantida a integridade, confidencialidade e
autenticidade das informacbes trafegadas, utilizando mecanismos de
criptografia, evitando transferéncia de dados abertos por meio das
operadoras de Telecom de servico;

2.10.2. A comunicacédo de voz deverd, preferencialmente, utilizar os recursos do
Sistema de Comunicac¢do Unificada do CONTRATANTE por meios das
facilidades de Contact Center e telefonia VoIP presentes nesta
infraestrutura. A configuracdo destas funcionalidades para atender a esta
contratacao € de responsabilidade da CONTRATADA,

2.10.3. Os servicos remotos Service Desk (N1) e Monitoramento de

Infraestrutura de TIC dever&o utilizar ramais VolP acessados por meio do
softclient do sistema de comunicac¢éo unificada do CONTRATANTE.
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2.10.4. Na hipotese de inviabilidade técnica de uso dos recursos da
Comunicacao Unificada do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
prover meios similares em sua plataforma de atendimento;

2.10.5. O contato telefénico deve ser implantado em arquitetura de integragéo de
forma que os usuarios do CONTRATANTE ndo tenham a percepcéo de
acessar 0S servicos externos ao ambiente corporativo, sendo que esta
premissa esta sujeita as possibilidades de integracdo da infraestrutura
entre as partes;

2.11. Os Estudos Técnicos Preliminares (ETP) que subsidiam este TR estédo
descritos no ANEXO I-A deste TR;

2.12. O Catalogo de Servicos de Infraestrutura de TIC de base a prestacao de
servicos esta descrito no ANEXO 1-B deste TR;

2.13. As especificacdes técnicas e o conhecimento necessario a execucdo dos
servicos estdo descritos no ANEXO I-C deste TR;

2.14. A descricdo dos componentes e sistemas de infraestrutura de TIC do parque
tecnologico do INPI esta informada no ANEXO |I-D deste TR. Saliente-se que a
lista destaca os principais componentes, ndo sendo exaustiva. A CONTRATADA
deverd realizar a operacdo plena de todas as ferramentas e tecnologias
presentes no parque tecnoldgico de infraestrutura de TIC do INPI;

2.15. O cronograma de implantacdo da estrutura de prestacdo dos servigcos de
Servicos de Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacdo (TIC) a ser executado pela CONTRATADA estd descrito no
ANEXO I-H;

2.16. Para fins desta contratagdo, o termo “Servicos de Gerenciamento de
Infraestrutura de Tecnologia da Informagcao e Comunicagao (TIC)” e “Service
Desk” serdo considerados homénimos, considerando que o “Help Desk” € parte
integrante do Service Desk para demandas de baixa complexidade com foco no
atendimento ao usuario;
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3 JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO
3.1 Necessidade do objeto

3.1.1. O objeto deste TR visa a contratacao de Servicos de Gerenciamento de
Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo (TIC), do
Instituto Nacional da Propriedade Industrial (INPI), autarquia federal
responsavel pela sustentacdo do Sistema Brasileiro da Propriedade
Industrial, 6rgdo responsavel neste escopo no pais e representante na
comunidade internacional na area, coordenada pela Organizacdo Mundial
da Propriedade Intelectual (OMPI), com sede em Genebra (Suica),
integrante do Sistema das Nacdes Unidas (ONU), atualmente composta
por 187 Estados-membros;

3.1.2. Um dos principais objetivos do Service Desk € manter, de forma mais
eficiente possivel, a normalidade da operacdo da infraestrutura de TIC,
tratando falhas que podem ocorrer na sustentacdo dos servicos e
ferramentas corporativas dependentes das tecnologias de TIC. Neste
propésito o Service Desk € estruturado em niveis de atendimento,
composto pelo contato central que recebe e trata as requisicdes de
servicos dos usuarios, nivel de atendimento personalizado ao usuario,
niveis de atendimento avancados especializados na operacdo do
datacenter e redes de dados, além dos niveis de gerenciamento do
atendimento (supervisao nivel | e Il), gerenciamento da operacéo técnica
avancada e melhoria continuada (arquitetura de solucdes);

3.1.3. Para que o Service Desk tenha uma atuacdo proativa faz-se
necessario a monitoragdo dos componentes e sistemas do parque
tecnologico para prontamente detectar falhas, com objetivo de orientar a
recuperacao operacional técnica com brevidade, além de monitorar o
consumo de recursos computacionais e seu desempenho subsidiando a
governanca de TIC para o planejamento de melhorias e
evolucédo intentando atender ao negdcio da instituicéo;

3.1.4. A operacdo do parque tecnolégico de TIC € essencial ao INPI, pois a
instituicdo presta seus servigos publicos essencialmente por meio digital e
acesso aos servicos institucionais pela internet. O INPI adota a
terceirizacao da operacédo de infraestrutura de TIC em conformidade com a
as orientacdes e legislacéo vigente, enquanto que o corpo técnico de TIC
da instituicdo tem a incumbéncia de gestdo e planejamento desta
infraestrutura,
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3.1.5. A infraestrutura de TIC do INPI esta em fase de intenso processo de
modernizacdo, que contou com o acordo de cooperacdo da ABDI (Agéncia
Brasileira de Desenvolvimento Industrial), e alto investimento ao final de
2018, atingindo a ordem de 20 milhdes de reais, na atualizagdo completa
das tecnologias do Datacenter e Redes de Comunicagéo de Dados LAN. A
infraestrutura anterior, tecnologicamente, encontrava-se em obsolescéncia
e dificuldades de suporte técnico, além de nao permitir a evolucdo dos
servicos corporativos devido a limitacdes em seus recursos;

3.1.6. Também foi modernizado todo o parque de estacbes de trabalho
(desktops), descontinuando os recursos antigos que estavam no seu ciclo
final de vida atil. Nesta acdo foram investidos recursos da ordem de 6
milhdes de reais para aquisicdo de desktops compactos com novas
tecnologias embarcadas, sendo que o projeto foi totalmente concluido em
meados de 2019;

3.1.7. No compasso de aplicacdo de melhorias na infraestrutura TIC, o INPI
descontinuou a infraestrutura de hospedagem do Datacenter no conceito
de Sala-Cofre, construida nas dependéncias da autarquia, o qual foi
substituido pela contratacéo de servico privado de hospedagem, no modelo
Colocation em Private Cage, com padréo de qualidade internacional TIER IlI,
incluso pacote de servicos de telecomunicacdes internet e LAN-to-LAN,
para interligacdo do Datacenter a sede corporativa da instituicdo. Esta
mudanca de abordagem quanto a hospedagem proporcionou grande
economicidade a Administracdo, além de incremento substancial na
disponibilidade dos servigcos publicos prestados e seguranca dos dados do
Sistema Brasileiro da Propriedade Industrial;

3.1.8. Em alinhamento as praticas de mercado, proporcionada pelas
oportunidades das novas tecnologias de comunicacdo, O INPI esta
realizando a convergéncia da infraestrutura de telefonia com a Tl, por meio
do projeto de modernizacdo das comunicacbes no conceito de
Comunicagéo Unificada (UC, do Inglés Unified Communication), incluso a
modernizacao do sistema de video conferéncia. Nesta acdo estratégica, a
operacdo da nova infraestrutura de comunicacdes sera absorvida pelos
servicos do Service Desk, incrementando a necessidade de suporte
técnico;

3.1.9. A modernizagdo da Infraestrutura TIC exige urgéncia em adequagfes na

operacdo do Service Desk, pois a atualizagdo tecnologica criou nova
dindmica de operacédo e atendimento aos usuarios corporativos, adicionou
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novas tecnologias e funcionalidades ndo presentes no cenario anterior,
provocando atualizacdo e mudancas no catadlogo de servicos de
infraestrutura TIC. O Service Desk atual configura-se obsoleto nas suas
especificacoes e base de conhecimento, frente a operar Datacenter em
arquitetura “Private Cloud”, considerando que seu planejamento foi baseado
nas caracteristicas da infraestrutura, com diversos componentes e
sistemas em fase de obsolescéncia, sem possibilidade de garantia
de funcionalidade e substituicdo advinda do fabricante, devido ao fim do
ciclo de vida de componentes, como também néo foi previsto a operagédo
das comunicacOes telefonicas com adocdo da convergéncia de sua
infraestrutura para TIC;

3.1.10. A modernizagéo da Infraestrutura TIC exige urgéncia em adequacdes na
operacdo do Service Desk, pois a atualizagdo tecnologica criou nova
dindmica de operacdo e atendimento aos usuarios corporativos, incluiu
novas tecnologias e funcionalidades ndo presentes no cenario anterior,
provocando mudancas no catalogo de servicos de infraestrutura TIC. O
Service Desk atual esta defasado nas suas especificacdes e base de
conhecimento, néo foi concebido para operar Datacenter em arquitetura
“Private Cloud”, seu planejamento foi baseado nas caracteristicas da
infraestrutura TIC com diversos componentes e sistemas em fase de
obsolescéncia, sem possibilidade de garantia de funcionamento por meio
de autorizadas do fabricante devido ao fim do ciclo de vida de
componentes, como também ndo foi previsto a operacdo das
comunicacdes telefénicas com adocdo da convergéncia de sua
infraestrutura com a TI;

3.1.11. A nova dinamica operacional proporcionada pela modernizacdao da
infraestrutura TIC representa um desafio, pois a base de dados e
volumetria historica registrada da prestacdo de servicos de Service
Desk, em vigéncia, reflete o cenério legado do parque tecnolégico anterior
a sua atualizacdo, uma vez que a materializacdo da modernizacao teve
inicio ao final de 2018, com finalizacées e entregas ainda em meados de
2019, cumprindo esclarecer que aproximadamente ha 1 ano 0S novos
registros remodelaram o novo cenario na base de dados, impondo o
planejamento das adequacdes pretendidas com o perfil operacional técnico
do novo Service Desk;

3.1.12. A nova dindmica de operacdo e uso da infraestrutura TIC exige

atualizacdo dos mecanismos de controle e afericdo dos resultados na
execucao dos servigos contratados, atualizacdo dos tempos de respostas a
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falhas e demandas por suporte técnico operacional, saneamento das
deficiéncias e melhorias nas ferramentas de registro das atividades do
Service Desk, que necessita de parametrizagéo para refletir a necessidade
de novo catdlogo de servicos alinhado ao novo cenario tecnoldgico
proporcionado pela modernizagao;

3.1.13. A prestacdo de servicos de Service Desk, em contrato anterior a esta
nova proposta de contratacdo realiza a execugcdo contratual com baixa
formalizacdo e aderéncia as boas préaticas de mercado baseados no
framework ITILv3 e norma de qualidade de gerenciamento de servigos TIC
ISO/IEC 20.000:2018. As deficiencias de adogcao mais ampla das boas
praticas de mercado citadas proporciona uma execu¢ao operacional com
carater reativo e delegacdo de responsabilidade restrita, onerando os
recursos humanos do INPI na realizacdo material de tarefas operacionais
executivas e na tomada de decisGes operacionais que poderiam ser acao
proativa da prestacdo de servicos contratada com base em determinacdes
e niveis de servico previamente definidos e controlados pela estrutura de
gestao e planejamento TIC da Instituicao;

3.1.14. O modelo de precificagcdo da prestacdo de servicos operacionais de
Service Desk atualmente em vigor é baseado postos de trabalho, sem
estrutura de valoracdo por complexidade de servigco alinhada a entrega da
disponibilidade do conhecimento técnico da CONTRATADA, nao tendo
conformidade com as orientacdes de boas praticas e vedacfes da APF que
recomenda a contratacdo por estrutura de valoracdo de servicos, segundo
seu grau de complexidade, com modelo de pagamento vinculado a entrega
de resultados, primando por valorizar a eficiéncia e eficacia dos servicos
contratados;

3.1.15. A nova dinamica operacional proporcionada pela modernizacdo da
infraestrutura TIC representa um desafio, pois a base de dados e
volumetria histérica registrada da prestacdo de servicos de Service Desk
anteriores a nesta nova proposta de contratacdo ainda reflete o cenério
legado do parque tecnoldgico, anterior a sua atualizacdo, pois esta foi
realizada recentemente, ndo cumprindo nem mesmo 1 (um) ano de novos
registros do novo cenario no momento deste novo planejamento, uma vez
que a materializacdo da modernizacdo teve inicio ao final de 2018, com
finalizacdes e entregas ainda em meados de 2019;

3.1.16. Desta forma, a volumetria e histérico de prestacdo de servigos de
Service Desk anteriores ndo é fonte de dados inteiramente factivel, ou
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mesmo viavel, para dimensionamento de nova contratacdo, podendo
incorrer em riscos de desequilibrio da relacdo contratual com possibilidade
de esgotamento prematuro do quantitativo de servi¢os planejados, além de
riscos de inviabilizar novos projetos e atingimento de metas estratégicas do
orgao, acarretando desvantagens a Administracéo;

3.1.17. Este novo planejamento observou o0 cenario a ser considerado, a
evolucdo da infraestrutura de TIC no horizonte da modernizacdo, 0s
padrées de qualidade exigidos pelo planejamento estratégico do 6rgao e
procedimentos e qualificacdes necessarias para definir especificacbes mais
adequadas a realidade da instituicdo, assim como maior aderéncia as
praticas de mercado para operacdo de ambiente de infraestrutura TIC.
Também foram observadas as licdes aprendidas de contratacfes
anteriores e premissas de seguranc¢a da informacdo fundamentais ao valor
do Sistema Brasileiro da Propriedade industrial, objetivando a eficiéncia e
economicidade a Administracédo Publica;

3.2 Necessidade de Terceirizacao da operacao da Infraestrutura de TIC

3.2.1. O INPI nédo possui em seu quadro, pessoal qualificado em quantitativo
suficiente para garantir o adequado funcionamento do parque tecnolégico
da instituicdo. A terceirizacdo de servicos TIC tem sido utilizada por grande
parte dos o6rgdos da Administracdo Publica Federal para atender
adequadamente a crescente demanda, originadas pelas areas meio e fim,
por solucdes de TIC;

3.2.2. Esta contratacdo encontra-se amparada no Art. 10, paragrafo 7°, do
Decreto-Lei 200/67, pois as atividades que se pretendem contratar, ainda
gue essenciais, sao rotineiras, podendo ser realizadas mediante prestacao
de servicos terceirizados, em conformidade com a legislacéo vigente;

“Art. 10. A execug¢do das atividades da Administragdo Federal deverd ser
amplamente descentralizada.

[...] § 72 Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento, coordenagdo,
superviso e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado
da mdquina administrativa, a Administracdo procurard desobrigar-se da
realizagdo material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, a
execucgdo indireta, mediante contrato, desde que exista, na drea, iniciativa
privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de
execucdo. (Decreto-lei 200/1967).”
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3.2.3. A Portaria No. 443, de 27 de dezembro de 2018, do Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo, estabeleceu, no Art. 1°, inciso
XX, preferéncia por objeto de execucdo indireta (terceirizacdo) para
Servicos de Tecnologia da Informacédo (TI) e prestacdo de servicos de
informacéo, sendo este aderente ao escopo dos servigos do objeto deste
TR;

3.2.4. As tarefas e tomada de decisdo em planejamento, coordenacéao,
fiscalizacdo e controle, inerentes a estratégia de governanca tecnolégica da
instituicdo, serdo de execucdo exclusiva dos especialistas em gestdo e
planejamento TIC, servidores federais concursados do INPI, em
consonancia ao escopo do Decreto n° 9.507/2018, de 21 de setembro de
2018, Art. 3, Inciso | e Il. Mediante o exposto, considera-se que as
ocupacles necessdrias a prestacdo de servicos do objeto deste TR ndo
fazem parte do escopo oficial de planos de cargos e ocupacdes do INPI,
estando a prestacdo de servicos técnicos especializados contratado
limitado a realizacdo material de tarefas executivas relacionadas as
atividades operacionais da infraestrutura de TIC da institui¢ao;

3.3 Necessidade de Regime de Dedicacédo Exclusiva de Mao Obra

3.3.1. A infraestrutura TIC do INPI possui ambiente de grande porte corporativo,
com Datacenter em operacdo 24x7x365, sendo o ambiente corporativo
composto por centenas de equipamentos e sistemas TIC em diversas
tecnologias, demandando constante necessidade de gerenciamento e
suporte técnico, tornando mais econdmica e vantajosa a disponibilizacdo
de profissionais da CONTRATADA nas dependéncias do CONTRATANTE,
observando que o gerenciamento do quantitativo de colaboradores sera
exercido pela mesma, para a prestacdo de servicos em “Regime de
Dedicacdo Exclusiva de Mdo de Obra”, conforme definida na Instrucéo
Normativa No. 5/2017, Art. 17;

3.3.2. A dedicacédo exclusiva de mao-de-obra, para os servicos descriminados
nos itens de 1 a 8 do objeto da contratacdo, também se justifica pela
necessidade de atendimento as premissas basicas de seguranca da
informacgédo: disponibilidade, integridade, confidencialidade e
autenticidade. O grande porte corporativo exige a disponibilidade em
dedicagédo exclusiva da CONTRATADA para entrega da disponibilidade
operacional do volume de demanda pelos servicos nos niveis de
qualidade esperados (IN 05/2017, Art. 17, Item I);
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3.3.3. A criticidade da infraestrutura TIC de sustentacdo do Sistema Brasileiro
da Propriedade Industrial exige a integridade e confidencialidade das
informacdes com protecdo ao acesso a sua base de dados, exigindo que a
CONTRATADA nao compartilhe os recursos humanos e materiais
disponiveis na contratacdo com o INPI para execugdo simultdnea de
outros contratos (IN 05/2017, Art. 17, Item Il), também exige a
disponibilidade em dedicacdo exclusiva com possibilidade da fiscalizac&o
pelo CONTRATANTE quanto a distribuicdo, controle e supervisdo dos
recursos humanos alocados no contrato;

3.3.4. A proximidade da gestdo e fiscalizacdo do CONTRATANTE com a
prestacdo de servicos da CONTRATADA é fundamental, resguardando o
controle de processos e de conhecimento da execugao contratual, no que
pretende alcancar o atendimento das premissas para a garantia da
integridade e confidencialidade dos dados em guarda na infraestrutura TIC
do INPI, assegurando o0 posicionamento institucional por meio da
fiscalizacdo realizada pelo CONTRATANTE, atentando a distribuicéo,
controle e supervisdo dos recursos humanos do contrato, conforme

orientacdo da IN 05/2017, e, Art. 17, item llI;

3.3.5. A necessidade de transferéncia de conhecimento da execucdo contratual
é via de mao dupla entre CONTRATADA e CONTRATANTE, sendo
fundamental que a prestadora de servico compartilhe seu conhecimento
sobre os processos de operacdo e tecnologias de seu dominio para a
execucdo do objeto contratual com os especialistas do 6rgao, de forma a
evitar o aprisionamento tecnolégico com o prestador de servicos e riscos
de transicdo contratual quando este é substituido;

3.3.6. O CONTRATANTE também necessita transferir seu conhecimento e
necessidades de neg6cio com solucdes proprietarias e peculiaridades no
campo da propriedade industrial, ndo comum no mercado, para a
CONTRATADA, de forma que o contato proéximo e sinergia entre as partes
é fator de sucesso para a contratacdo, justificando também a demanda de
servicos na modalidade de dedicacéo exclusiva mencionada,

3.3.7. Os riscos inerentes a demanda de dedicacdo exclusiva serdo tratados em
observacdo ao art. 18, da Instrucdo Normativa No. 5/2017, especificacdes
técnicas neste TR e demais tratativas do mapa de riscos elaborado em
acompanhamento a este planejamento;
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3.4 Necessidade de Contratacdo em unico lote

3.4.1. A orientacdo legal no ambito das contratacdes publicas, com base na lei
8.666 determina no Art.23, 8 1° que “As obras, servigos e compras efetuadas
pela administracdo serdo divididas em tantas parcelas quantas se comprovarem
técnica e economicamente viaveis, procedendo-se a licitagdo com vistas ao melhor
aproveitamento dos recursos disponiveis no mercado e a ampliacdo da
competitividade, sem perda da economia de escala”,

3.4.2. Analisando a demanda desta contratacdo sob o0s aspectos técnicos,
observa-se configurado o inter-relacionamento e a interdependéncia entre
0s "servicos" objeto do contrato, por serem extremamente ténues,
é impossivel delimitar de onde se iniciam e terminam as repercussdes do
escopo de execucdo entre eles, pois tais servicos atendem a operacao
sistémica do Datacenter e parque tecnoldgico da infraestrutura TIC do
INPI, mediante a complexidade técnica do operacional tecnolégico, o
parcelamento do objeto a ser contratado compromete a execucao
satisfatoria  do mesmo, inferindo diretamente na qualidade dos
servicos prestados pelo érgao;

3.4.3. Analisando a demanda desta contratacdo sob 0s aspectos técnicos,
observa-se configurado o inter-relacionamento e a interdependéncia entre
0S servicos-objeto a serem contratados, ndo sendo possivel delinear os
limites, por serem extremamente ténues, de onde se iniciam e terminam as
repercussdes do escopo de execucao entre eles, pois atendem a operacao
sistémica do Datacenter e parque tecnoldgico da infraestrutura TIC do INPI,
essencial a disponibilidade e qualidade dos servigcos publicos prestados
pelo 6rgéo;

3.4.4. No modelo de planejamento adotado, a separacdo em itens do lote Unico
do objeto desta contratacdo visou a necessidade de tratar as
especificidades de cada um no que se refere as suas meétricas,
possibilidade de subcontratacéo, niveis de servi¢o, processos de execucao,
dedicacdo e especializacdo de células e torres de servico em alinhamento
as pratica de mercado, precificacdo e regime de atendimento, ndo sendo
possivel depreender superficialmente independéncia de execucdo entre
eles somente pela adocdo da divisdo do objeto da contratagdo no
quantitativo de itens especificados (Tabela 1);

3.4.5. O entendimento da Corte do TCU, destacando os Acoérdaos 280/2010,
262/2010, 678/2008, 1099/2008, 1904/2007, 1946/2006, consolida
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consideracdes frente ao risco de impossibilidade da execucdo do contrato
nos parametros satisfatorios, na inobservancia dos aspectos técnicos
materializados no escopo do objeto a ser contratado, se houver a
fragmentacao do objeto a ser contratado;

3.4.6. A orientacéo juridica sobre o tema considera admissivel a contratacdo em
lote Unico quando justificado por meio da finalidade e razoabilidade ao
sucesso da contratacdo, conforme ensina o parecer do professor Jorge
Fernandes (No. 2068/00 — 194/2000 TCDF): "Desse modo a regra do
parcelamento deve ser coordenada com o requisito que a propria lei definiu: s6 se
pode falar em parcelamento quando h& viabilidade técnica para sua adocdo. Nao
se imagina, quando o objeto e fisicamente Unico, como um automoével, que o
administrador esteja vinculado a parcelar o objeto. Nesse sentido, um exame
atento dos tipos de objeto licitados pela Administracdo Publica evidencia que
embora sejam divisiveis, ha interesse técnico na manutencdo da unicidade, da
licitacdo ou do item da mesma. Nao é pois a simples divisibilidade, mas a
viabilidade técnica que dirige o processo decisorio. Observa-se que, na aplicacéo
dessa norma, até pela disposicdo dos requisitos, fisicamente dispostos no seu
contetido, a avaliacdo sob o aspecto técnico precede a avaliacdo sob o aspecto
econdmico. E a visdo juridica que se harmoniza com a légica. Se um objeto,
divisivel, sob o aspecto econdmico for mais vantajoso, mas houver inviabilidade
técnica em que seja licitado em separado, de nada valera a avaliacdo econdmica.
Imagine-se ainda esse elementar exemplo do automével: se por exemplo as pecas
isoladamente custassem mais barato, mesmo assim, seria recomendavel o nao
parcelamento, pois sob o aspecto técnico € a visdo do conjunto que iria definir a
garantia do fabricante, o ajuste das partes compondo todo Unico, orgéanico e
harménico. Por esse motivo, deve o bom administrador, primeiramente, avaliar se
0 objeto é divisivel. Em caso afirmativo, o proximo passo serd avaliar a
conveniéncia técnica de que seja licitado inteiro ou dividido".

3.4.7. Pelos fundamentos mencionados, mostra-se temerario escolher outro
modelo de contratacdo, que estabeleca abstratamente entre a licitacdo por
itens e a licitagdo em lote Unico, o critério que melhor atende ao interesse
publico. Torna-se relevante ressaltar que o administrador ndo pode perder
de vista que a analise deve ser sempre prévia, in concreto, baseada na
viabilidade técnica e econdmica e juntada aos autos do procedimento de
licitacao;

3.4.8. Além das justificativas jA mencionadas, dividir os objetos em maior nimero

de itens, e consequentemente mais fornecedores, acarretaria nas
seguintes desvantajosidades a Administracao:
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3.4.8.1. Impactos nos custos globais da contratacéo, pois a contratacao por
uma unica empresa traz ganhos de escala e possibilidade diminuicéo
dos custos de overhead administrativo por meio de uma gestao
operacional integrada de prestacao de servigos;

3.4.8.2. A hipétese de maior numero de contratos dos servicos de
infraestrutura aumentaria também os custos indiretos dos recursos
humanos do 6rgdo para a gestdo e fiscalizacdo, incrementando a
necessidade de mais servidores, a qual ndo tem perspectiva de
solucéo em curto/médio prazo;

3.4.8.3. Contratar empresas distintas para prestar servicos que possuem
inter-relacionamento e interdependéncia poderia trazer conflitos de
responsabilidade entre as contratadas e grande overhead de gestéao
do CONTRATANTE no tratamento dos riscos, prejudicando o sucesso
governanca da infraestrutura TIC da instituicao;

3.4.8.4. Adicionalmente, atualmente o INPI carece do estabelecimento de
processos e procedimentos formais para a execucdo de tarefas
relacionadas a Infraestrutura TIC, considerando a estrutura do
ambiente operacional tecnoldgico. Este cenario dificulta a segregacao
de objetos contratuais intimamente ligados em grupos distintos, pois a
auséncia de padrdes de regéncia e interligacdo entre as torres de
servico, quando existente em um ambiente que possui atuacao de
varias empresas distintas, pode provocar lacunas ou sobreposicdes
de execucdo e dificuldades no diagnéstico de falhas e imputacdo de
responsabilidades, em se tratando de situacdes que permeiam varias
areas de conhecimento;

3.4.9. Observando a préatica de mercado para o fornecimento dos servigos-objeto
desta contratacdo conclui-se que o0 agrupamento em Uunico lote nao
prejudica a competitividade do certame, uma vez que os fornecedores de
servicos técnicos de infraestrutura sdo habilitados a atender a todos os
itens especificados;

3.5 Necessidade de prestacéo de servigos remotos

3.5.1. Os servigos das Centrais Service Desk e Monitoragdo, itens 10 e 11,
respectivamente, possuem natureza de execucdo remota e continuada,
nao tendo necessidade de contato presencial fisico com a infraestrutura e
usuarios TIC, podendo ser prestados por meio de acesso e interconexao

CGTI/COINF/DIINF Verséo 2.1.7 24



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

telefonica e de dados entre CONTRATADA e CONTRATANTE, sendo
possivel 0 seu fornecimento por meio da infraestrutura compartilhada do
portfélio de servigos da CONTRATADA, ou mesmo subcontratada por esta,
normalmente estruturados com arquitetura de “Call Center” e NOC (Network
Operational Centre);

3.5.2. Os servicos das Centrais Service Desk e Monitoragdo possuem
especificidades quanto as exigéncias legais de trabalho por turnos e
adequacdes ergondmicas que implicam riscos de responsabilizacbes
trabalhistas em detrimento da Administracdo Publica. Além disso, a
arquitetura do ambiente para acomodar tais servicos onera 0s custos de
sua execucao, pois se torna necessario trabalho extra da fiscalizacédo para
verificacdo do cumprimento de entrega de ferramentas e mobiliario
adequados as exigéncias ergométricas do trabalho e sustentacdo de
ambiente corporativo para acomodacdo dos operadores mesmo fora de
horario como no caso da Central de Monitoracao;

3.5.3. A contratacdo destes servicos com execucao remota proporciona
vantajosidade econémica a Administracdo sem prejuizos ao sucesso da
contratacdo. Também propicia vantajosidade a CONTRATADA, pois a
mesma pode prover 0s servicos por meio da sua infraestrutura ja
existente, evitando custos adicionais de implantar estrutura exclusiva e
customizada no ambiente corporativo do CONTRATANTE. A modalidade
de execucdo remota também se constitui medida de mitigacao de riscos
de responsabilizagbes trabalhistas em detrimento da Administragéo
Publica, uma vez que desonera esta no tratamento preventivo das
especificidades destes servicos;

3.6 Necessidade de Prazo de vigéncia contratual superior a 12 meses

3.6.1. O prazo de vigéncia contratual para o fornecimento do objeto desta
contratacdo sera de 36 (trinta e seis) meses, a partir da assinatura do
contrato, podendo ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta) meses,
desde que mantida a obtencéo de precos e condi¢cdes mais vantajosas para
a Administracdo, nos termos do Artigo 57, Inciso I, da Lei n° 8.666/1993,
uma vez que se trata de servigo de carater continuado;

3.6.2. O Guia de Boas Praticas em Contratacdo de Solucbes de Tecnologia da
Informacado, versdo 1.0, do TCU, pag. 148, recomenda: “6) Em alguns
contratos, o0 custo para a inser¢cdo da empresa no 6rgao pode ser alto (e.g.
contratacdo de Service Desk), de modo que, se o periodo de vigéncia do
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contrato for curto, a empresa pode considerar que o risco de ndo haver
prorrogacdo seja alto, o que tende a aumentar os precos ofertados. Em
casos desse tipo, € aconselhavel definir um periodo de vigéncia mais longo
(e.g. dois ou trés anos), bem como possibilidade de prorrogacdes (e.qg.
anuais).”;

3.6.3. Ainda, o Guia de Boas Praticas e Orientacbes para a Contratacdo de
Service Desk, do SETIC/MP recomenda a “definicdo de prazo de vigéncia
contratual de 36 meses para os contratos de Service Desk, considerando a
complexidade do objeto, bem como a racionalidade econémica que tal
fixacdo representa, desde que a EPC (Equipe de Planejamento da
Contratacdo, grifo nosso) néo identifique vantajosidade na definicdo de
prazo menor’;

3.6.4. De acordo com as orientacdes prospectadas, esta contratacdo ir4 adotar o
prazo de vigéncia contratual de 36 (trinta e seis) meses, a partir da
assinatura do contrato devido aos seguintes aspectos:

3.6.4.1. A fase inicial de implantacdo da estrutura de prestacao de servigos
demanda 90 (noventa) dias iniciais do contrato, devido as etapas
graduais de analise das condi¢cdes iniciais do ambiente de
infraestrutura de TIC, implantacdo das ferramentas gerenciais ITSM
(IT Service Management), implantacdo dos processos de execucgao e
curva de disponibilidade gradual dos servicos da CONTRATADA.
Além deste tempo de implantacdo, faz-se necessaria operagao piloto
para ajustes dos processos de execucao e melhorias pontuais para
atingir o sucesso pretendido;

3.6.4.2. Todo este processo inicial de implantacdo dos servigos
contratados consome cerca de 4 meses até a estabilizacdo completa
da estrutura de prestacdo de servicos, sendo que o entendimento
pleno da cultura organizacional do CONTRATANTE e atuacao 6tima
dos niveis técnicos avancados e especialistas por parte da
CONTRATADA encontra maturidade aos 6 (seis) meses de execucgao
contratual, ndo sendo factivel em termos de retorno dos investimentos
financeiros e humanos a adocéo de tempo de contrato de apenas 12
meses para atingir a eficiéncia pretendida com economicidade e
vantajosidade a Administragéo;

3.6.5. Na fase final do contrato h4 necessidade de execugdo de processo de
transicdo contratual, na hipétese de ndo renovagdo com o fornecedor e
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substituicdo deste por outro, selecionado por nova contratacdo publica. A
transicdo contratual foca em minimizar riscos de descontinuidade da
operacdo do parque tecnologico de TIC, essencial a missao institucional,
sendo essencial a consolidacdo da gestdao de conhecimento da execucéo
contratual em vias de encerramento, com disponibilidade das informacoes
ao novo fornecedor, desligamento gradativo do fornecedor em término
contratual, tratativas de protecaol/liberacdo de acessos orientado pelas
politicas de seguranca da informacdo e mobilizacdo progressiva do novo
fornecedor;

3.6.6. Todo o processo final de execugdo contratual, com transicdo para novo
prestador de servigcos, com desmobilizacdo progressiva dos recursos do
prestador com contrato em vias de encerramento e concomitante
mobilizacdo progressiva do novo fornecedor, com forte governanca em
gestao de riscos para evitar a descontinuidade da operacdo consome cerca
de 3 (meses) do tempo total do contrato;

3.6.7. A soma dos tempos necessarios a implantacdo da estrutura de prestacéo
de servico e sua desmobilizacdo com o término do contrato consomem
cerca de 9 meses do tempo prescrito. Desta forma, ndo ha razoabilidade
técnica e econdmica (retorno de investimentos) para implantar estrutura de
servigos eficiente, empenhando de esforgos financeiros e humanos, com
horizonte contratual de 12 meses;

3.6.8. Em particular, a transicdo do modelo de pagamento, realizado por posto
de trabalho na contratacdo pretérita a este TR, para contratacdo por
servico, implica na remodelagem de processos executivos segundo as
melhores praticas de mercado e introdugdo de melhorias, diferindo
substancialmente do planejamento deste objeto de contratacdo executado
historicamente pela instituicdo. Esta necessidade corrobora com a exigéncia
das tratativas de implantacdo, sobretudo com a necessidade de tempo
adequado para estabelecer a nova estrutura de prestacdo de servicos,
baseados em novas premissas e controles gerenciais, sendo techicamente
inviavel implantar a nova visdo de estrutura de servicos e processo em
contratagcao com horizonte de 12 meses;

3.6.9. Ainda, considerando as vantagens operacionais e econdmicas da

dilatacdo do prazo de vigéncia, temos as observacdes gerais citadas nos
itens a sequir:
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3.6.9.1. A legislacdo vigente, Lei 8.666/93, em seu artigo 57, inciso lI,
admite que as contratacdo de prestacdo de servigcos continuados,
poderdo ser prorrogadas, respeitadas as condi¢cdes de vantajosidade,
até 60 meses. Desta forma, conforme orientagbes do Guia de
Contratacoes de Service Desk adotou-se o prazo de 36 meses, sendo
passivel de prorrogacdo até o maximo de 60 meses, em atencéo a
norma vigente, além de maior razoabilidade técnico-operacional para
o retorno do esforco empregado;

3.6.9.2. Considere, ainda, que a forte expectativa de renovacao do contrato
por parte da CONTRATADA, decorrente do estado de aprisionamento
ao fornecedor (Termo em economia, em inglés, Vendor Lock-in),
derivado dos custos substanciais para a substituicdo do mesmo, bem
como elevados riscos de descontinuidade de negécios do
CONTRATANTE, sendo prejudicial ao interesse publico, ja& que é
habitual e forcosa a renovacao precipitada, acarretando em sérios
problemas para ultimar nova licitacdo em prazo bastante exiguo,
recorrendo, via de regra, a dispensa de licitagdo por emergéncia (art.
24, IV da lei n. 8.666/93). Conforme se depreende, portanto, ao
CONTRATANTE resta reduzida capacidade de negociacdo na
determinacao da vigéncia contratual anual;

3.6.9.3. Na determinacdo de prazo de vigéncia de 36 meses, a
Administracdo assegura 0 interesse publico, com a efetiva
observacdo de realizar negdcios mais vantajosos, por menores
precos, resguardando a um sO tempo a continuidade dos servicos
publicos, a eficiéncia administrativa e a economicidade;

3.6.9.4. Observe-se, que contratos mais longos do que a vigéncia anual
propiciam uma maior diluicdo dos custos iniciais de contratacdo, de
forma que a proponente pode melhorar sua margem mensal de
retorno e repassar a administracdo um preco mais competitivo, ante
uma contratacdo de 12 meses. Ora, um maior periodo inicial permite
gue a CONTRATADA possa melhor amortizar seus custos e riscos
iniciais, propiciando elaboracdo de proposta mais vantajosa a
Administracao;

3.6.10. Alem das justificativas anteriormente mencionadas, necessario ressaltar
gue esta contratacdo visa a transicdo do modelo atual de pagamento por
posto de trabalho, contrario as orientacdes dos oOrgdos consultivos do
Governo Federal, para modelo de pagamento por servicos, o qual
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necessidade da implementacdo, mapeamento e modelagem de processos
de execucdo contratual, exigindo curva gradual de absorcdo de
conhecimento pelo INPI ao longo da vigéncia contratual com o objetivo de
elevar a maturidade operacional da infraestrutura. Nesta proposi¢ao, ndo é
tecnicamente possivel a expectativa de contratacdo com limitagdo a 12
meses, para implantacéo e retorno deste planejamento da contratacéo.

3.7 Necessidade de utilizacdo de Métricas Combinadas ou Hibridas para
medic&o e pagamento dos servigos

3.7.1. O Tribunal de Contas da Uniédo (TCU) orienta pela vedacéo de contratacao
de Servicos de Tecnologia da Informacéo por posto de trabalho ou homem-
hora, justificado por meio do conceito do paradoxo “Lucro-incompeténcia”,
conforme consolidado no Acérddo 786/2006/TCU, com entendimento de
guanto menor a qualificacdo e capacitacdo dos prestadores do servico,
maior o nimero de horas necessarias para executar o servico, portanto,
maior o custo para a Administracao-contratante e maior o lucro da empresa
CONTRATADA;

3.7.2. O Tribunal de Contas da Unido (TCU), por meio da publicacdo da Nota
Técnica SEFTI/TCU n.° 6/2010, firmou entendimento sobre a aplicabilidade
da Gestdo de Niveis de Servico como mecanismo de pagamento por
resultados em contratacdes de servicos de TIC pelos 6rgdos da
Administragcdo Publica Federal, utilizando-se padrédo mundialmente aceito e
normatizado no Brasil pela ABNT NBR ISO/IEC 20000. Tal entendido foi
sedimentado pela Sumula n.° 269/TCU, a qual versa sobre a remuneracao
dos servicos de tecnologia da informacéo: “nas contratacGes para a prestacio
de servicos de tecnologia da informacéo, a remuneracdo deve estar vinculada a
resultados ou ao atendimento de niveis de servi¢o, admitindo-se 0 pagamento por
hora trabalhada ou por posto de servico somente quando as caracteristicas do
objeto ndo o permitirem (grifo nosso), hipétese em que a excepcionalidade deve
estar prévia e adequadamente justificada nos respectivos  processos
administrativos."”;

3.7.3. Seguindo as premissas do TCU, a SLTI/MP, Secretaria de Governo
Digital, vinculada ao Ministério da Economia, orientou, por meio da
Instrucdo Normativa No. 1/2014, o pagamento pelos bens e/ou servigos
TIC “em funcdo dos resultados obtidos, sempre vinculados a entrega de produtos,
de acordo com prazos e qualidade previamente definidos, sendo vedado contratar
por postos de trabalho alocados, salvo em casos justificados mediante a
comprovacao obrigatéria de resultados compativeis com 0 posto contratado”
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3.7.4. Em novembro de 2018, a SETIC, Secretaria de Tecnologia da Informacao
e Comunicacdes, antiga SLTI, elaborou o "Guia de Boas Préticas e
Orientacbes para a Contratacdo de Service Desk" com base nas
observacdes do Relatdrio de Avaliagdo por Area de Gestédo (RAG) n° 7 do
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), que
avaliou os servigos de Suporte e Atendimento em 6rgaos da Administragao
Publica Federal (APF), constatando a necessidade de aprimoramento das
praticas de planejamento e execucdo contratual de Servicos de
Sustentacdo Operacional, Suporte e Atendimento em Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (TIC), cujas deficiéncias, descontinuidade ou
paralisacdo expdem a administracdo a sérios riscos de nao atingimento de
objetivos estratégicos institucionais;

3.7.5. O Guia de Boas Préticas do SETIC/MP analisou as formas de mensuracao
e pagamento de servicos no Modelo Service Desk, identificando as
métricas utilizadas para dimensionar o volume de servicos previstos, que
geralmente levam em consideracéo os seguintes fatores ou variaveis:

3.7.5.1. Tempo de atendimento;

3.7.5.2. Complexidade da atividade realizada;

3.7.5.3. Quantidade de maquinas e recursos de TIC disponiveis;
3.7.5.4. Quantidade de chamados atendidos estimados;

3.7.5.5. Urgéncia do atendimento;

3.7.6. 0 Guia do SETIC/MP, publicado em novembro de 2018, considera
importante ressaltar que “NAO EXISTE anélise técnica que defina uma
métrica Gnica e padronizada para todos os contratos de Service Desk da APF. E
necessario que cada 6rgéao defina previamente todas as tarefas a serem executados,
os fatores a serem considerados, os resultados esperados, os padrdes de qualidade
exigidos e os procedimentos e qualificacbes necessarias para execucdo dos
servicos em conformidade com os processos adotados pela organizacdo, para
definir entdo uma métrica que permita a quantificacdo mais adequada a sua
realidade especifica, a verificacdo posterior entre o planejado e o executado, e 0
célculo da remuneracéo devida em razao dos servicos efetivamente prestados e a
sua qualidade, em termos de resultados alcangados”;
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3.7.7. 0 Guia enumera as trés métricas mais utilizadas no ambito do SISP
(Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao)
para quantificar e subsidiar o calculo de pagamentos de contratos de
service desk:

3.7.7.1. Unidade de Servico Técnico (UST):;

3.7.7.2. Valor Fixo Mensal;

3.7.7.3. Reqistro de Chamados;

3.7.8. A contratacdo por UST, considerando as orientacbes do TCU, visa
alinhamento para o novo modelo de pagamento por servi¢os, vinculando o
pagamento a resultados. Entretanto, o guia de contratacdo do SETIC/MP
alerta que o modelo de pagamento por UST apresenta riscos, justificando
que este modelo “por ser fortemente vinculado ao ambiente tecnolégico do
orgdo, eventuais alteracdes de significativa magnitude podem provocar grave
desequilibrio na relagdo contratual, com risco de inviabilizar novos projetos ou
alteracdes de alto impacto na infraestrutura. O modelo puramente de UST pode
implicar em dificuldades na incluséo de novas tecnologias, novos produtos ou
servicos, tendo em vista a rigidez na observancia, por parte da empresa
CONTRATADA, ao catalogo de servicos definido”;

3.7.9. Conforme esclarece o SETIC, “A contrata¢do por UST pressupfe a execugao
de servicos padronizados, como ocorre em linhas de producéo em série, 0s quais
requerem niveis minimos de capacitacdo técnica, consequentemente precificados
em uma escala relativa de complexidade e entregues nos padrdes de qualidade
definidos, favorecendo de fato o mecanismo de pagamento por servigos
efetivamente prestados”;

3.7.10. Entretanto, o SETIC/MP, em seu estudo da UST, alerta sobre a
exigéncia de “controle rigido do risco de esgotamento prematuro dos
guantitativos de servicos planejados (antes do término contratual) e da
extrapolagdo do crédito reservado para o contrato”. O Guia de Boas Praticas
ainda ressalta que “outro aspecto grave presente no modelo devido ao cendrio
intrinseco de conflito de interesses que encerra, ja que, quanto maior o nimero de
USTs que a CONTRATADA ¢ instada a solucionar, maior sera seu faturamento.
Configura-se, assim, sob um modelo supostamente vinculado a resultados
(Modelo UST, grifo nosso), um risco aumentado de fraude ou desleixo na
execucao dos servigos”;
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3.7.11. O Guia do SETIC, em sua analise do modelo de pagamento por UST,
conclui pela ndo recomendacdo do modelo puro de pagamento por UST
para contratos que englobem os trés niveis de prestacdo de servigcos no
modelo de Service Desk, o qual € adotado pelo objeto deste TR.
Alternativamente, recomenda a adocdo de Métricas Combinadas, ou
Hibridas de mensuracdo e pagamento dos servicos no Modelo Service
Desk em trés niveis;

3.7.12. O SETIC/MP esclarece que a escolha pelas Métricas Combinadas, Ou
Hibridas demanda justificativas especificas “por representarem situagdes
singulares ou complexas” e por “serem mais provaveis em cenarios de
contratacdes que englobam os trés niveis de Service Desk”, caracteristica do
objeto deste TR. Ainda, o referido guia observa que “alguns contratos
utilizam-se de formas hibridas de mensuracdo e pagamento dos servigos - tal
como a combinagéo do Valor Fixo Mensal em conjunto com UST - para viabilizar
projetos e mudancas que acarretariam, em tese, um acréscimo abrupto no volume
de servicos executado ordinariamente pela contratada, compreendendo a
realizacdo de atividades extraordinarias ou ndo usuais, ainda que previstas no
Catéalogo de Servigos”;

3.7.13. Conforme o estudo realizado sobre as orientacbes legais e boas
praticas da APF na contratacdo de servicos técnicos especializados na
modalidade Service Desk, esta contratacdo sera baseada no Modelo de
Métricas Combinadas, ou Hibridas, constituido pela combinacdo das
métricas de precificacdo de esforco em UST e “Valor Fixo Mensal”, em
alinhamento as boas préaticas orientadas pelo SETIC/MP. O Valor Fixo
Mensal corresponde a precificacdo em UST da disponibilidade dos
servicos que compde a demanda de operacao de Service Desk, com trés
niveis de complexidade de servicos e monitoramento da infraestrutura do
parque tecnolégico TIC do INPI;

3.7.14. A Unidade de Servico Técnico (UST), “moeda” de precificacdo dos
servicos contratados, corresponde a uma unidade de mensuracdo de
esforco para a execucdo de servicos técnicos especialistas TIC que
envolvem a aplicacdo de conhecimento e emprego de ferramentas
apropriadas no periodo de tempo de 1 hora de trabalho na execucdo do
servico de menor complexidade, correspondente ao Servico de
Monitoramento de Infraestrutura TIC presente no pacote de servicos de
Service Desk. Os demais servicos do Service Desk sao precificados
segundo seu grau de complexidade em comparacdo relativa ao de
monitoragao de infraestrutura TIC;
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3.7.15. O conceito de contabilizacdo em USTs e estrutura de valoracdo dos
servicos no pacote de operacdo do Service Desk utilizados nesta
contratacdo foram baseados na proposta do STJ (Superior Tribunal de
Justica), com publicidade inicial no Pregdo 104/2010 e ampla adocao na
Administracdo Publica Federal até o presente momento. Os estudos de
mercados conduzidos pelo planejamento desta contratagdo observam
ainda razoabilidade na estrutura de valoracdo proposta pelo STJ ainda
hoje, no entanto, cabe a realizacdo de adequacdo quanto a valoragcéao do
servico de complexidade mediana, pois o mercado atual valoriza este
servico a dois graus acima da referéncia do servico de baixa

complexidade e a 1/3 do servico de complexidade alta;

Complexidade do Servico ‘ Conceito STJ 104/2010 Adequacéo UST/INPI

Mediana 3,5 UST 2,0 UST
Alta 6 UST 6 UST
Especialista 10 UST 10 UST

Tabela 2 - Estrutura de niveis de complexidade dos servigos

3.7.16. O planejamento desta contratacdo depreende que a mudanca de
valoracdo do servico de complexidade mediana decorre da evolucéo
tecnolégica das estacbes de trabalho dos usuéarios em relacdo a 2010,
tempo da proposta do STJ. O hardware, sistemas operacionais e
softwares a servico dos usuarios sdo menos susceptiveis a falhas e
possuem interfaces mais amigaveis para o uso diario, resultando em
menor numero de requisi¢cdes de servico e menor grau de conhecimento
para o atendimento;

3.7.17. Quanto ao pagamento da prestacdo dos Servicos de Service Desk a
serem contratados, no modelo hibrido proposto, o valor mensal dos
servicos € estabelecido quando da contratacdo, no momento de
informacdo da proposta, entretanto, o valor mensal a ser faturado é
vinculado ao desempenho da CONTRATADA, com base em indices de
medicdo de resultados, sendo que, o valor mensal do contrato
corresponde ao maximo a ser faturado, na hipétese da CONTRATATA

atingir as metas exigidas em todos os indicadores;
3.7.18. Os resultados da prestacdo de servicos da CONTRATADA seréo

aferidos por indicadores-chaves de sucesso, também denominados KPIs,
do inglés Key Performance Indicators, conforme praticas de mercado na
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prestacdo de servicos de Service Desk. O Guia de Boas Praticas de
Contratacdo de Service Desk, SETIC/MP em novembro de 2018,
exemplifica KPIs normalmente utilizados na modalidade de contratagéo
supracitada, indicados na Tabela 19 e Tabela 20 deste TR;

3.7.19. Para fins deste planejamento, na realidade de cenario atual da
infraestrutura TIC do 6rgéo, e observacao de praticas de mercado, serédo
utilizados os KPIs indicados neste TR, doravante denominados IMRs
(Instrumentos de Medicdo de Resultados). Os KPIs utilizados nesta
contratacdo serdo registrados pelas ferramentas de software de
gerenciamento de servicos de TI, com nomenclatura de mercado
denominado IT Service Management (ITSM), representado pelas
ferramentas de operacdo do Service Desk N1 e Monitoracdo de
Infraestrutura TIC;

3.7.20. De forma a evitar riscos de esgotamento prematuro dos quantitativos
dos servicos planejados, inviabilizacdo técnica no desenvolvimento de
todo o potencial da infraestrutura TIC e de novos projetos e alteracdes de
alto impacto, a complexidade do esforco da CONTRATADA seré vinculada
a cada servico que compde o objeto da contratacdo, estando inclusos toda
e qualquer tarefa e conjuntos de IC’s (Iltens de Configuragdo com fonte no
ITILv3) capazes de agregar valor ao negocio do CONTRATANTE,
conforme tabela a seguir:

Iltem Servicos Complexidade Equivaléncia
1 Arg. de Solugdes de Infraestrutura TIC Especialista 10 UST
2 Adm. Ambiente Virtual/Storage SAN Alta 6 UST
3 Adm. Ambiente SO Windows Alta 6 UST
4 Adm. Ambiente SO Linux Alta 6 UST
5 Adm. Rede de dados Alta 6 UST
6 Adm. Seguranca da Informacéo Alta 6 UST
7 Adm. Service Desk N1/N2 Alta 6 UST
8 Atendimento ao Usuério (N2/Help Desk) Mediana 2 UST
9 Atendimento ao Usuério (N2/Remote Hands) Mediana 2 UST

3.7.21. Cabe esclarecer que o modelo hibrido proposto nesta contratacao
indica a adocéao de valor fixo mensal precificado em UST com fonte na
mesma motivacdo de evitar riscos de esgotamento prematuro dos
quantitativos dos servicos de operacdo planejados, inviabilizagdo técnica
no desenvolvimento de todo o potencial da infraestrutura TIC e de novos
projetos e alteracdes de alto impacto. Os riscos de ndo atendimento da
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demanda de operacdo do 6rgédo citados inviabilizam o pagamento pontual
por demandas de servi¢os, pois o cenario da infraestrutura TIC do INPI
vivencia atualmente momento de grandes mudancgas, que impedem 0 uso
de volumetria histérica de demanda para dimensionamento de nova
contratacao;

3.7.22. O histdrico da volumetria de operacdo do Service Desk retrata ainda o
dimensionado para o cenario anterior a intensa modernizacdo da
infraestrutura TIC implantada a partir do final de 2018, materializada com
investimentos da ordem de 20 milhdes de reais na atualizacao tecnolédgica
do Datacenter, seguida pela quebra de paradigma na descontinuidade de
modelo de hospedagem em sala-cofre do Datacenter nas dependéncias
do 6rgdo, substituido pela contratacdo de servigo privado de hospedagem
em ambiente Cloud na modalidade Colocation;

3.7.23. O planejamento desta nova contratacdo ndo pode ser baseado no
histérico anterior, pois o dimensionamento da nova operacdo n&o
atenderia a dindmica de demanda atual de servicos e conhecimento
necessario ao novo cenario operativo pos-modernizacdo. O proprio
modelo de precificacdo de contratacdo do Service Desk necessita de
mudancgas, descontinuando pagamentos por posto de trabalho,
substituindo por precificacdo em servicos, em atendimento a
conformidades e orientacbes, que incrementa a inviabilizacdo de uso da
volumetria histérica para elaboracdo de pagamento no modelo de
demanda;

3.7.24. Devido ao valor unico e intangivel dos dados contidos no Sistema
Brasileiro da Propriedade Industrial sob responsabilidade do INPI, érgéo
com prestacao de servigcos publicos em meio 100% digital, a operacao do
seu parque tecnoldgico de infraestrutura de TIC deve ser pautado nos
principios basicos de seguranca da informacdo: Disponibilidade,
Integridade, Confidencialidade e Autenticidade;

3.7.25. Dos requisitos citados no item anterior, a disponibilidade dos servicos
publicos com qualidade € a principal reinvindicacdo da sociedade atual.
Com foco neste tema, o dimensionamento do objeto desta contratag&o foi
elaborado na observacdo da entrega da disponibilidade exigida pela
operacédo da infraestrutura TIC da instituicdo, corroborando para o Modelo
Hibrido de precificacdo da prestacédo de servico com pagamento em valor
fixo da entrega da disponibilidade do conhecimento e experiéncia da
CONTRATADA;

CGTI/COINF/DIINF Verséo 2.1.7 35



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

3.7.26. O calculo do quantitativo mensal de USTs para os servicos do Service
Desk listados no objeto deste TR € encontrado por meio do produto da
disponibilidade mensal demandada pelo INPlI e a complexidade dos
servicos prestados pela CONTRATADA expressa pela formula a seguir:

Total Mensal de USTs por servigco = Disponibilidade mensal x complexidade

3.7.27. O custo mensal de cada servico pode ser obtido pelo produto da UST
unitaria da proposta de fornecimento pelo total mensal de UST’s indicado
na Tabela 1 deste TR;

3.7.28. O custo dos atendimentos emergenciais pode ser obtido pelo produto
da UST unitaria da proposta de fornecimento, horas efetivamente
consumidas no atendimento e nivel de complexidade acionado. Este
método também é utilizado para a precificagdo dos atendimentos aos
usuarios nas unidades regionais;

3.7.29. A memodria de célculo para a elaboragcédo dos quantitativos presentes na
tabela objeto deste TR encontra-se no Estudo Técnico Preliminar (ETP),
no ANEXO I-A deste TR;

3.7.30. As variaveis do Instrumento de Medi¢cédo de Resultados (IMRTICn) estdo
descritas no item 9.4 e seus subitens neste TR;

3.8 Necessidade da Gestdo de Conhecimento

3.8.1. As empresas fornecedoras da prestacédo de servicos indicadas no objeto
deste TR podem ser reconhecidas como “Organizacdes do
Conhecimento”, sendo que a principal entrega contratual é a
disponibilizacéo técnico devidamente qualificado, com expertise profissional
comum e elementar, capaz de manejar a alta complexidade técnica
envolvida na rotina operacional da infraestrutura de TIC;

3.8.2. A Instrucdo Normativa No. 1, de 4 de abril de 2019, Art. 17, item f, do
Ministério da Economia/Secretaria Digital, define que a CONTRATADA
devera se responsabilizar por manter, durante a execucdo contratual,
“...equipe técnica composta por profissionais devidamente habilitados, treinados e
qualificados para fornecimento da solucdo de TIC”. Desta forma, constitui-se
obrigagdo da CONTRATADA a adog¢éo de programa de desenvolvimento
de competéncias de sua equipe de trabalho, materializado na forma de
treinamentos, focando tanto na dimenséao tacita do conhecimento (inerente
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a experiéncia dos seus profissionais) como na dimensdo explicita
(formacdo académica, certificacdes profissionais e treinamento) de sua
forca de trabalho para gerar efetividade ao CONTRATANTE e esta obter
sucesso na contratacdo. O desenvolvimento deste programa € considerado
pratica de mercado nas empresas de prestacdo de servicos com
maturidade e nivel de conhecimento para boa qualidade de prestacdo de
servicos, portanto, a adocdo deste ndo deve gerar 6nus adicionais ao
CONTRATANTE, que considera que a gestdo do conhecimento por parte
da empresa esta incluso em suas obrigacdes para a entrega da eficiéncia
dos servicos prestados.

3.8.3. A Instrucdo Normativa 1/2019 citada estabelece, no art.14, item b, que a
solucdo de TIC a ser contratada devera detalhar o quantitativo de servigos
“de capacitacdo, que definem a necessidade de treinamento, de carga
horaria e de materiais didaticos” a serem disponibilizados pela
CONTRATADA. Desta forma, para fins de transferéncia de conhecimento,
a CONTRATADA devera disponibilizar as seguintes acoes:

3.8.3.1. Disponibilizar para o CONTRANTE 1 (uma) Turma de Capacitacao
em ITILv3, com contetudo referente ao conhecimento denominado
ITILv3 Partitioner, incluso estudo de caso da adogcao deste
conhecimento na cultura organizacional do INPI. A turma devera ter
carga horaria de 40 horas, prestada nas dependéncias do
CONTRATANTE em sua sede, na faixa de horario entre 8:00hs as
17:00hs, com publico-alvo de 5 participantes indicados pelo
CONTRATANTE com pré-requisito de formacédo em TIC;

3.8.3.2. Disponibilizar para o CONTRANTE 1 (uma) Turma de Capacitacao
em ISO/IEC 20.000:2018, com nivel de conteudo “Auditor’, incluso
estudo de caso da adocdo deste conhecimento na cultura
organizacional do INPI. A turma devera ter carga horéria de 40 horas,
prestada nas dependéncias do CONTRATANTE em sua sede, na
faixa de horario entre 8:00hs as 17:00hs, com publico-alvo de 5
participantes indicados pelo CONTRATANTE com pré-requisito de
formacao em TIC;

3.8.3.3. Disponibilizar passagem de conhecimento Hands-On durante a
implantacéo da estrutura de prestacao de servicos;

3.8.3.4. Disponibilizar passagem de conhecimento durante a execugao
contratual por meio de workshops, palestras e artigos de
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conhecimento por meio dos profissionais em dedicacdo exclusiva da
prestacao de servicos;

3.8.4. A adocgéo da metodologia referente a biblioteca de boas praticas ITILv3 é
indicada pelo “Guia de Boas Préticas e Orienta¢Bes para Contratacdo de Service
Desk”, versdo novembro/2018, do SETIC/Ministério da Economia,
esclarecendo que o “emprego do modelo ITIL numa organizagio proporciona a
reducdo de custos operacionais, j& que desestimula a utilizacdo de uma vasta
equipe, privilegiando a formacgdo de um quadro restrito e bem capacitado, de alta
produtividade e custo otimizado. O modelo busca também contornar situagdes de
paralisacdo de servicos de TIC causados pela ocorréncia de incidentes”;

3.8.5. A adocdo da metodologia de gerenciamento de servicos de TIC
referenciada na norma internacional ABNT NBR ISO/IEC 20000, foi
indicada pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU), por meio da publicacéo
da Nota Técnica SEFTI/TCU n.° 6/2010. A norma ISO e a ITIL sé&o
totalmente compativeis, sendo que a primeira € focada em processos do
prestador de servico, enquanto a segunda visa orientar os profissionais
guanto as melhores praticas consolidadas no mercado;

3.8.6. A Instrucdo Normativa No0.5/2017, item 3.10, indica a necessidade de
providéncias para a adequacdo do ambiente do 6rgdo CONTRATANTE,
orientando no subitem b, “considerar a necessidade de capacitagdo de
servidores para atuarem na contratacao e fiscalizacéo dos servi¢os de acordo com
as especificidades do objeto a ser contratado. Desta forma, esta contratacéo
indica a necessidade das capacitacdes citadas no objeto deste TR, visando
a transferéncia de conhecimento da CONTRATADA, no que tange a
entrega das metodologias do servigo de gerenciamento de infraestrutura de
TIC, para os profissionais responséaveis pela fiscaliza¢do contratual,

3.8.7. Em orientacdo anterior a IN5/2017, o TCU (Tribunal de Contas da Unido),
por meio do “Guia de Boas Praticas e Contratacdes de Solugcdo de Tecnologia da
Informacgéo”, v1.0-2012, orienta que “a equipe de planejamento da contratacéo
deve elaborar os procedimentos relativos a transferéncia de conhecimentos, como
reunides mensais, oficinas e treinamentos, bem como os produtos esperados desses
procedimentos (e.g. atas das reunides realizadas entre o érgdo e a contratada, a
serem incluidas nos autos do processo de fiscalizacéo), e inclui-los no modelo de
execucao do objeto.”;

3.8.8. As capacitacdes solicitadas no objeto deste TR tem importancia critica no
alinhamento entre as expectativas do CONTRATANTE em relacdo a
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implantacdo dos servicos e seu possivel ganho com a experiéncia de
mercado na adocdo das metodologias eficazes por parte da
CONTRATADA, constituindo em oportunidade de forum de discussao da
melhor abordagem de implantacdo gradativa dos processos de execucéo
contratual, objetivando o alcance da eficiéncia operacional dos servigos
contratados;

3.8.9. Ainda, a adocao das boas praticas ITIL e 1ISO 20.000:2018 requerem a
customizacdo de seus conceitos a cultura corporativa. Para tal a
interpretacdo da base de conhecimento destas metodologias deve ser
equalizada entre os profissionais envolvidos no ambiente que empregara
seus processos de execucdo, compostos pelos profissionais da
CONTRATADA e CONTRATANTE;

3.8.10. E imprescindivel considerar que as capacitacbes solicitadas no objeto
deste TR visam ser referéncia técnica da base de conhecimento (fonte) que
a CONTRATADA considera e utiliza para a prestacdo de seus servicos na
forma solicitada, sendo substrato importante para a gestdo e fiscalizacéo
contratual, no que tange a comparacao entre o projetado, comunicado e o
efetivamente entregue ao CONTRATANTE durante a vigéncia contratual;

3.8.11. Considerando que a principal entrega da prestacao de servi¢cos do objeto
deste TR é o conhecimento técnico especializado referente ao novo
gerenciamento operacional da infraestrutura de TIC do INPI, é de
importancia critica ao sucesso da contratacdo 0 conhecimento da
CONTRATADA na entrega do especificado no contrato, disponibilizando
profissionais devidamente capacitados e atualizados por meio de programa
de desenvolvimento de competéncias, como também € critico o
conhecimento das metodologias de entrega por parte da fiscalizagdo do
CONTRATANTE, razbes pelas quais ambas as partes devem estar aptas

no conhecimento dos processos de execuc¢ao contratual;

3.8.12. Além das capacitacbes técnicas citadas, é imprescindivel o registro da
base de conhecimento da execucdo contratual, com histérico das
ocorréncias, documentacdo de todas as acOes realizadas, solucbes
adotadas e licbes aprendidas, propiciando “insights” para o processo de
melhoria continuada, eficiéncia da fiscalizacdo contratual e mitigacdo de
riscos de descontinuidade operacional durante o processo de transicao
contratual, na hipotese de troca de prestador de servigo, devido a perda de
informacdes operacionais por falta de registros e transferéncia adequada
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de conhecimento sobre a infraestrutura de TIC, objeto da prestacdo de
Servico;

3.8.13. Considera-se que a prestacdo de servicos da CONTRATADA é uma
conjugacao dos esforcos humanos com o uso de ferramentas intrinsecas
necessarias a execucao, ou seja, a prestacao de servicos é realizada pelo
concurso indispensavel de dois elementos: “qguem faz” e “aquilo_que se
emprega no fazimento”. Esta também intrinseca ao sujeito da acdo de
prestacdo de servigo (“quem faz”) a entrega do conhecimento necessario,
portanto, este é compreendido como inerente as obrigacbes da
CONTRATADA, estando todo e qualquer custo envolvido na
disponibilizacdo deste conhecimento e sua atualizacdo inclusa na proposta
de prestacao de servigos apresentada e ratificada no contrato;

3.9 Necessidade do Servico de Arquiteto de Solucdes em Infraestrutura TIC

3.9.1. A Arquitetura de SolugBes de Infraestrutura TIC € uma competéncia da
area de tecnologia da informacdo e comunicacdes bastante valorizada no
mercado atual. Esta especialidade tem foco na implementacdo processos
operacionais e arquiteturas tecnolOgicas para atendimento das demandas
da organizacéo, propiciando conformidade e alinhamento com os objetivos
estratégicos corporativos, contribuindo para que a area de infraestrutura TIC
realize as acles corretas para a operacao eficiente do parque tecnolégico,
que somente € possivel por meio da eficacia no uso dos recursos
disponiveis e na solucdo de incidentes e problemas inerentes ao ambiente

tecnoldgico corporativo;

3.9.2. A Arquitetura de Solucdes de Infraestrutura TIC tem grande importancia
na garantia da entrega dos processos de execucdo contratual da
CONTRATADA em conformidade com as boas praticas de gerenciamento
de servicos de TIC, referenciadas na biblioteca de conhecimento ITILV3 e
norma de qualidade ISO/IEC 20.000:2018, amplamente adotadas no
mercado e aderentes a finalidade do objeto desta contratacao;

3.9.3. O servigo de arquitetura TIC supracitado também cumpre o papel de
lideranca operacional com visdo holistica e integradora dos diversos
servicos que compdem o Service Desk, objetivando a eficiéncia
operacional dos servi¢cos contratados. Adicionalmente, oferece eficacia na
solugdo de problemas por meio do seu papel de gerenciamento de
problemas. Entende-se neste contexto que a eficiéncia refere-se ao
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dinamismo e rapidez na prestacdo dos servicos, ao passo que a eficacia
refere-se a qualidade e durabilidade das solucfes aplicadas;

3.9.4. Além de garantir a conformidade dos processos de execucao da prestacao

de servico contratada com base nas melhores praticas de mercado, o
servico de Arquitetura de Solugdes de Infraestrutura de TIC esta planejado
para oferecer apoio técnico na avaliacdo de solucdes de mercado que
podem acrescentar melhorias ao ambiente tecnoldgico existente, como
também no apoio ao gerenciamento de projetos na implantacdo das
solugcbes adquiridas ou adequacfes arquitetdnicas para uso do potencial
dos investimentos realizados, sendo que todas as atividades citadas
estardo sob supervisdo e controle dos servidores federais do
CONTRATANTE, com especialidade técnica na area TIC, com papéis de
gestdo e planejamento de processos de governanca TIC, conforme
estabelece a Instrucdo Normativa 01/2019 SGD do Ministério da Economia,
artigo 3°, inciso Il, paragrafo Unico;

3.9.5. A solicitacdo de Servico de Arquitetura de Solucdes de Infraestrutura TIC

€ de importancia estratégica para aprimorar a operacdo do Datacenter
recém-modernizado para a arquitetura “Private Cloud”, por meio de
absorcdo de conhecimento técnico de mercado materializado pela
prestacdo de servigco de Service Desk a ser contratado. O acesso a esse
conhecimento também proporcionara aceleracdo na curva de absor¢cédo de
aprendizado para aproveitar as oportunidades oferecidas na adocdo dos
conceitos “cloud” na infraestrutura TIC no contexto do CONTRATANTE;

3.10 Necessidade de Prova de Conceito (POC)

3.10.1. A Prova de Conceito é definida pelo artigo 2°, inciso XXIV, da Instrucéo

Normativa 01 de 4 de abril de 2019, da Secretaria Especial de
Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital, Secretaria de Governo
Digital, do Ministério da Economia, definida como a "amostra a ser fornecida
pelo licitante classificado provisoriamente em 1o. lugar para realizacdo dos testes
necessarios a verificacdo do atendimento as especificacdes técnicas definidas no
Termo de Referéncia ou Projeto Basico";

3.10.2. A prova de conceito s6 deve ser exigida do licitante que estiver

classificado como “Provisoriamente em primeiro lugar”. Essa € a
orientacdo do Tribunal de Contas da Unido, Acorddo 2.763/2013 —
Plenario: “A prova de conceito, meio para avaliagio dos produtos ofertados pelas
licitantes, pode ser exigida do vencedor do certame, mas ndo pode ser exigida
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como condicdo para habilitacdo, por inexisténcia de previsdo legal. Esse € o
entendimento pacificado nesta Corte, no Acérddo 1113/2009 — TCU - Plenario, e
sustentado na nota técnica 4/2009-Sefti/TCU”;

3.10.3. A Prova de Conceito (POC) é essencial a esta contratacdo para
diligéncia quanto a expertise da CONTRATADA na entrega das
ferramentas de software ITSM afericdo de resultados e monitoracdo de
servigcos, pois se observa a necessidade de atender a premissa basica
“ndo se gerencia o que ndo se pode medir’ (Peter Ducker, 1909-2005,
considera como “pai da administragdo moderna”). Adicionalmente, a
capacidade de atendimento proativo e responsividade imediata da
CONTRATADA aos incidentes detectados dependem da monitoracao
ostensiva dos componentes e sistemas do pargue tecnologico de TIC. Os
dados consolidados pela ferramenta ITSM de gestdo de chamados do
Service Desk sdo essenciais a gestao e fiscalizacao contratual;

3.10.4. Além disso, esta contratacdo estabelece novo paradigma de prestacao
de servicos das Centrais Service Desk e Monitoragdo de forma remota,
por meio da infraestrutura de prestacdo de servicos da CONTRATADA,
necessitando de diligéncia junto ao proponente do fornecimento para
garantia de sucesso da contratacdo dos servi¢os descritos neste TR;

3.11 Necessidade de estabelecimento de requisitos para Aceitacao da Proposta

3.11.1. A licitante tem a incumbéncia de demonstrar, no momento da
apresentacao de sua proposta, a sua capacidade operativa, que depende
intrinsecamente do seu dominio de conhecimento no campo da Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdes (TIC), aplicadas em ambientes corporativos
no mercado, de porte e complexidade semelhante ao parque tecnolégico do
INPI. Os custos desta infraestrutura de prestacdo de servicos e 0
conhecimento técnico devem ser esclarecidos no momento de
apresentacao das propostas para fins de analise de sua exequibilidade;

3.11.2. A exigéncia da demonstracdo de exequibilidade das propostas esta
indicada neste TR, em conformidade com o previsto no inciso XXI, do
artigo 37, da Constituicdo Federal: “ressalvados os casos especificados na
legislacdo, as obras, servigos, compras e alienacdes serdo contratados mediante
processo de licitacdo publica que assegure igualdade de condigdes a todos os
concorrentes, com clausulas que estabelecam obrigacdes de pagamento, mantidas
as condicOes efetivas da proposta, nos termos da lei, 0 qual somente permitira as
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exigéncias de qualificacdo técnica e econdmica indispensaveis a garantia do
cumprimento das obrigacoes.

3.11.3. Cabe enfatizar o entendimento da Senhora Ministra do STF, Senhora
Ministra Carmen Lucia, que aduz no recurso extraordinario no. 607.126: “A
licitacdo € um procedimento que visa a satisfagdo do interesse publico, pautando
pelo principio da isonomia. Esta voltada a um duplo objetivo: o de proporcionar a
Administracdo a possibilidade de realizar o neg6cio mais vantajoso - o melhor
negdcio - e 0 assegurar aos administrados a oportunidade de concorrerem, em
igualdade de condicbes, a contratacdo pretendida pela Administracdo...a funcao
da licitacdo é a de viabilizar, através da mais ampla disputa, envolvendo 0 maior
numero possivel de agentes econdmicos capacitados, a satisfacdo do interesse
publico”, portanto, esta contratacdo visa a selecédo de prestador de servico
CAPACITADO em termos de conhecimento técnico para a operacao do
ambiente de infraestrutura de TIC do INPI, sustentado pelo portfélio de
prestacao de servicos da CONTRATADA, com custos exequiveis conforme
razoabilidade praticada em mercado, objetivando o alcance do menor
preco para fins de obter vantajosidade econdmica a Administracdo, na
maior qualidade técnica possivel, de forma a obedecer o “Principio da
Eficiéncia”, estabelecido no art. 37 da Constituicado Federal;

3.11.4. No que tange a analise da exequibilidade técnico-operacional da
CONTRATADA torna-se indispensavel a comprovacao de experiéncia na
operacao de infraestrutura de TIC compativel em percentual minimo igual
ou superior a 50% (cinquenta por cento) dos quantitativos de itens de
maior relevancia, em observancia o inciso XX | do art. 37 da Constituicéo
Federal. inciso | do 8§ 1° do art. 3° e inciso Il do art. 30 da Lei n°
8.666/1993.” TCU — Plenario 1636/2007. Também é indispensavel a
garantia do cumprimento das obrigacdes contratuais a comprovacao
experiéncia da CONTRATADA na capacidade técnica de operacao de
infraestrutura de TIC, semelhante ao objeto da contratacdo nas parcelas
de maior relevancia, estando inclusos a prestacdo de servicos por meio de
profissionais com certificacdes de conhecimento tecnolégico normalmente
aceitos em mercado, pois ha grande diferenciacdo entre a prestacao de
servico por forca tarefa profissional certificada e ndo certificada, que incide
sobre a qualidade na prestacao de servicos e sua precificacao;

3.11.5. A falta de observacgéo da pratica de mercado, no que confere a qualidade
da prestacdo de servicos objeto deste TR, materializada pelo universo de
empresas que atuam com mao de obra certificada e as que né&o realizam
esta gestdo de conhecimento, limita a competitividade do certame, pois
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exclui as empresas de exceléncia na prestacdo de servicos: uma vez que
a qualidade ndo é aferida na qualificacdo técnica para habilitacdo, a
diferenciac@o de precgos praticados torna inviavel a competicdo no certame
para as empresas de maior qualidade de prestacao de servicos, frustrando
o desejo da Administracdo de atender o Principio da Eficiéncia, norteado
pela meta de alcance de exceléncia operacional da infraestrutura de TIC
como plataforma de prestacdo de servi¢os publicos a sociedade;

3.11.6. Em especifico, o item 8.1.1.2.11 visa a diligéncia de observacdo se a
lictante j& atuou por meio de forca tarefa certificada conforme
reconhecimento em mercado, inferindo na observacdo de ponto importante
na maturidade de gestdo de conhecimento da empresa. Tal solicitacdo nao
deve ser compreendida como a apresentacao prévia das credenciais dos
profissionais que atuardo na forca tarefa da CONTRATADA apéds a
assinatura do contrato, pois a licitante poderd compor seu time com
profissionais diversos que nao participaram da prestacdo de servicos
regressos, comprovados na fase de qualificacdo técnica para habilitacéo,
sendo instada a comprovar a formacédo profissional e qualificacdo técnica
dos profissionais que efetivamente atuardo no contrato somente apods a
assinatura deste;

3.11.7. As certificacBes técnicas sao um diferencial competitivo observado pelo
mercado, conferindo as empresas que observam este ateste de
conhecimento uma melhoria dos processos de prestacdo de servigos e
gestdo empresarial. Este contexto e o valor das certificacdes foi tema de
nota técnica do SEBRAE, com titulo “Certificacdo como diferencial
competitivo”, que analisa a pratica de mercado na adocdo de
certificacdes, tanto empresarial como dos seus profissionais, recomendado
sua adocdo também no nicho de pequenos negécios, para atendimento as
exigéncias de mercado;

3.11.7.1. O artigo do SEBRAE pode ser visualizado na seguinte fonte:

http://www.sebraemercados.com.br/wp-content/uploads/2015/12/TIC_Certificacoes.pdf

3.11.8. Alguns dos principais beneficios da certificacdo técnica estdo listados
abaixo:

3.11.8.1. Promove o comprometimento com a qualidade;
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3.11.8.2. E um método gerencial que permite medir a capacidade de
melhoria continua do desenvolvimento do negdécio do prestador de
Servico;

3.11.8.3. Assegurar eficiéncia e eficacia do produto, servigco ou sistema;
3.11.8.4. Faz frente a concorréncia desleal,
3.11.8.5. Reduzir perdas no processo produtivo e melhorar a sua gestao;

3.11.9. Para fins de diligéncia na analise de exequibilidade de propostas do
certame, no objetivo de selecdo de fornecedor tecnicamente capacitado
para a prestacdo de servicos, estad solicitado neste TR que a licitante
apresente Atestado de Capacidade Técnico-operacional, emitido por
pessoa juridicas de direito publico ou privado, onde comprove ter prestado
servicos técnicos especializados, com as caracteristicas da alta
complexidade exigida, similares ou superiores ao do objeto deste TR,
estando incluso a gestdo de conhecimento marcada por prestacdo de
servicos com certificacfes técnicas reconhecidas em mercado, processos
de execucdo notoriamente reconhecidos pelo seu retorno e valor de
agregacdo ao negécio, tais como ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018, como
também caracteristicas tecnoldgicas similares mais relevantes presente no
parque tecnolégico alvo da prestacao de servico;

3.11.10. Para fins de diligéncia na analise de exequibilidade de propostas no
certame, no objetivo de selecédo de fornecedor que sustente a capacidade
técnica almejada, por meio de custos exequiveis em comparacdo ao
praticado em mercado, serdo consideradas manifestamente inexequiveis
propostas cujos valores sejam inferiores a 70% do _menor_dos valores
indicados no item 6.2 deste TR, conforme baseado no art. 48, Inciso Il, 8§
1°, da Lei 8.666/93;

3.11.11. A admisséo de propostas generalizadamente de valor insuficiente ndo é
admissivel, por significar um incentivo a praticas reprovaveis: verificando-
se que o licitante vencedor visa meramente alcancar alternativas para obter
resultado econdmico que lhe é satisfatorio, fomentando a reducdo da
qualidade da prestacédo de servigcos, assim como incorrendo em riscos de
auséncias de pagamentos de tributos e encargos devidos, insucessos do
contrato e possibilidade de formulacdo de pleitos de reajustes de valores
perante a Administracao;
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3.11.11.1. Ainda, na observacédo do artigo 27 combinado com os artigos 30

e 31, da Lei 8.666 de 1990, cabendo ressaltar o paragrafo 9° do artigo
30, que presta a concluir que tais exigéncias estdo fundadas em
garantir o cumprimento do contrato na forma da lei, preservando a
continuidade da prestacdo de servigcos publicos essenciais, conforme
se |é no paragrafo nono: “Entende-se por licitacdo de alta complexidade
técnica aquela que envolva alta especializacdo, como fator de extrema
relevancia para garantir a execucdo do objeto a ser contratado, ou que
possa comprometer a continuidade da prestacdo de servicos publicos
essenciais.”;

3.11.11.2. A desclassificacdo de propostas em razdo de preco tem por

objetivo evitar que a Administracdo contrate servicos por precos
excessivos, desvantajosos em relagdo a contratacdo direta em
mercado, ou inexequiveis/irrisérios, que comprometam a qualidade do
objeto contratado, com consequéncias danosas a Administracdo, que
visa a satisfacdo do interesse publico, em condicbes que, além de
vantajosas para a administracdo, contemplem precos que possam ser
suportados pelo contratado sem o comprometimento da regular
prestacdo contratada;

3.11.12. A analise da exequibilidade referente aos custos das propostas sera
executada pelo pregoeiro conforme termo do artigo 25 do Decreto
5.450/2005”, o qual assinala: “Encerrada a etapa de lances, o pregoeiro
examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a compatibilidade do
preco em relacdo ao estimado para contratacdo e verificarda a habilitagdo do
licitante conforme disposi¢cbes do TR”, para cumprimento do que couber,
considerando que a atencdo da comissao de licitacdo é redobrada para
propostas de valores muito baixos, na forma do artigo 40, inciso X, da Lei
8.666/93,;
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4 DA CLASSIFICACAO DOS SERVICOS
4.1 Servigos Continuados

4.1.1. A natureza do servico do objeto desta contratacdo é por definicdo
“‘SERVICO CONTINUADO?”, originalmente definido na Instrugdo Normativa
n° 02/2008, e recepcionado no art. 15, da IN 05/2017, tendo em vista que
tais servicos continuos sao, pela sua essencialidade, fundamentais a
operacéao e gerenciamento da infraestrutura de TIC do INPI, assegurando o
funcionamento das atividades finalisticas do 6rgao e prestacao de servicos
a sociedade;

4.1.2. A essencialidade da prestacao de servicos atrela-se a necessidade da
existéncia e manutencdo do objeto deste TR por mais de um periodo
financeiro, de modo que sua interrupcao podera acarretar prejuizos, riscos
a integridade do patriménio publico, culminando na paralisacdo de todas as
atividades institucionais do INPI e prejuizos a sociedade;

4.1.3. Os servicos solicitados nos itens 1 a 8 do objeto deste TR séo aderentes a
classificagao de “servicos continuados COM dedicacdo de mé&o de obra
exclusiva’;

4.1.4. Os servigos solicitados nos itens 9 a 11 do objeto deste TR s&o aderentes
a classificacdo de “servicos continuados SEM dedicacdo de méo de
obra exclusiva’;

4.2 Servigos Comuns

4.2.1. Consoante a Classificacdo do Servico a ser contratado, encontra-se
respaldo na Lei 10.520, de 17 de julho de 2002, artigo 1°, paragrafo Unico,
tratando-se de “SERVICO COMUM?”, por ser aquele cujo “objeto da
contratacdo” estabelece padrdao de desempenho e qualidade usuais no
mercado, sendo possivel enumerar as especificagcbes para que seja
estabelecido no TR, devendo-se aperfeicoar, o processo licitatorio, na
modalidade pregao, para sua contratagao;

4.2.2. A modalidade de licitagdo, denominada pregdo, est4 definida na lei
10.520 de 17 de julho de 2002, artigo |, paragrafo primeiro;
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4.3 Servicos de Alta Complexidade

4.3.1. Os servicos do objeto deste TR envolvem alta especializacdo como fator
de extrema relevancia para garantir a eficiéncia do gerenciamento de
infraestrutura de TIC e integridade do Sistema Brasileiro da Propriedade
Industrial, com elevado padréo de seguranca da informacédo. Desta forma,
esta contratacdo envolve “ALTA COMPLEXIDADE TECNICA” de
execucao, conforme fundamentado no art. 30, paragrafo 9°., da Lei 8.666;

4.3.2. Apesar da alta complexidade da prestacdo dos servicos do objeto deste
TR, esta pode ser comumente encontrada em grande ndmero no mercado
de TIC, pois sdao amplamente utilizadas em ambientes corporativos por
pessoa juridicas de direito publico ou privado;

4.3.3. A alta complexidade técnica envolvida exige metodologias de execuc¢ao
comprovadamente eficientes pelo mercado, tais como a ITILv3 e ISO/IEC
20.000:2018, e pessoal técnico adequado, podendo ser exigida
qualificacdo de cada um dos membros da equipe técnica que se
responsabilizara pela prestacdo de servicos, conforme fundamentado no
art. 30, inciso Il, da Lei 8.666;
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5 FORMA DE PRESTACAO DE SERVICO (MODELO DE EXECUCAOQ)
5.1 Métodos de trabalho

5.1.1. A CONTRATADA devera integrar-se ao modelo de prestacédo de servigos
de TIC do INPI, trabalhando em sinergia com o0s demais agentes
responsaveis pelo atendimento das demandas de TIC, em conformidade
com o0 escopo de suas responsabilidades definidas neste Termo de
Referéncia;

5.1.2. A CONTRATADA devera prestar todos os servicos listados no Catélogo
de Servicos de Infraestrutura TIC deste TR. O catdlogo contém a descricdo
dos servicos prestados, categorizados pela criticidade e urgéncia de cada
demanda, informando o prazo de conclusdo de atendimento esperado. O
Catalogo de Servicos ndo € exaustivo, ou ndo se limita, aos itens nele
indicados, sendo responsabilidade da CONTRATADA toda e qualquer acéo
de parametrizacdo dos itens de configuracao presentes na infraestrutura de
TIC do CONTRATANTE e sua continuidade operacional, bem como o
aprimoramento do préprio Catalogo em sinergia com o CONTRATANTE;

5.1.3. Para a implantacdo dos servicos devera ser utilizado método de trabalho
baseado no conceito de gerenciamento de projetos referenciado no
PMBOK®. Nesta fase a CONTRATADA deverd ser responsavel pelo
projeto e implantacdo da estrutura de prestacdo de servicos em
conformidade com as especificacbes contratadas e o0 CONTRATANTE
como patrocinador do projeto e responsavel pela aprovacédo das entregas;

5.1.3.1. O patrocinador do projeto tem o papel de definir as fronteiras que
delimitam o projeto no sentido “ndo queremos ir por aqui” ou “esta
direcdo nos atende”, no estabelecimento das premissas do projeto com
base nas especificacbes contratadas, compreensdao do ambiente do
projeto (forcas, interesses, fraquezas, possiveis conflitos e aderéncia
a cultura corporativa estabelecida), definicdo de sucesso, decisdes
importantes, avaliagao peridédica da “saude” do projeto e gestdo dos
stakeholders corporativos (partes interessadas);

5.1.4. Para execucédo dos servi¢cos sera utilizado método de trabalho baseado no
conceito de delegacéo de responsabilidade com processos referenciados
no ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018. Esse conceito define 0 CONTRATANTE
como responsavel pela gestéao e fiscalizacdo do contrato e pela atestacao
da aderéncia aos padroes de qualidade exigidos dos servi¢cos entregues e
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a CONTRATADA como responsavel pela execucdo dos escopos de
servicos contratados em conformidade com a qualidade e niveis de
servigos solicitados;

5.1.4.1. A CONTRATADA devera integrar-se ao modelo de prestacdo de
servigos de infraestrutura de TIC do INPI, trabalhando em sinergia
com o0s demais agentes responsaveis pelo atendimento das
demandas de TIC;

5.1.5. Para o encerramento da prestacdo de servicos, dada o fim da vigéncia
contratual, serd utlizado método de trabalho baseado no Plano de
Continuidade Operacional (PCO), visando a transi¢céo contratual com troca
do prestador de servico, com foco na mitigacdo de riscos de
descontinuidade das operacdes, vulnerabilidades de seguranca da
informacéo e consolidacdo da Gestdo de Conhecimento da infraestrutura
de TIC para absorcéo por parte do CONTRATANTE e do novo fornecedor
contratado;

5.2 Estrutura de prestacédo de servi¢cos

5.2.1. Imediatamente apOs a assinatura do contrato, o acesso as instalacdes
da instituicdo sera franqueado a CONTRATADA, para que possa levantar
todas as informacfGes necessarias a prestacdo e efetuar as atividades
necessarias, sem prejuizo do negécio, realizando Avaliacdo Preliminar do
Ambiente de Infraestrutura TIC do CONTRATANTE para definicdo de
melhor abordagem para a implantagcdo da estrutura de prestacédo de

servicos;

5.2.2. A CONTRATADA ¢ responsavel por projetar, disponibilizar ferramentas,
implantar, customizar, modelagem de processos operacionais baseados no
ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018, concluindo com a entrega a estrutura de
prestacdo de servicos de Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia
da Informagédo e Comunicacéo (TIC), modelo Service Desk, nos niveis de
conhecimento especificados no objeto do contrato, realizando a gestao de
seus profissionais de prestacdo de servicos, de forma a prover a
sustentacdo operacional da infraestrutura de TIC do INPI, conforme
condi¢cdes, quantidades, disponibilidade, exigéncias e estimativas,
estabelecidas neste TR;

5.2.3. O CONTRATANTE se reserva o direito de redefinir, a qualquer momento
da implantacdo, quaisquer fases, acdes, prazos e recursos envolvidos,
objetivando a garantia de atendimento dos parametros de qualidade,
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seguranca e mitigacao de riscos, cabendo a CONTRATADA adequar-se as
modificacdes propostas, refazendo atividades e documentacdo, caso
necessério, desde que essas ndo extrapolem o escopo dos servigos aqui
descritos e ndo dilatem o prazo inicial da conclusdo da entrega e inicio da
operacéo plena;

5.2.4. Mudancas de projeto visando melhor adequacéo técnica aos objetivos a
serem alcancados poderdo ser realizadas mediante acordo entre a
CONTRATANTE e CONTRATADA desde que ndo descaracterize o escopo
solicitado neste TR, esteja adequado ao atendimento das demandas
internas, esteja aderente ao processo de gerenciamento de mudancas
interno e seja executado sem Onus financeiro para a CONTRATANTE,
conforme prerrogativa do art.65 da Lei 8.666 de junho de 1993;

5.2.5. As etapas da implantacdo e seu respectivo cronograma de execucao
estdo descritos na se¢do 12 e ANEXO I-H deste TR;

5.3 Execucéo Operacional

5.3.1. A CONTRATADA deve propiciar por meio da prestacdo de servico a
identificacdo das condicbes de risco para a continuidade de negocio e
interrupcdes de servicos de forma proativa;

5.3.2. A CONTRATADA devera receber Requisicdes de Servico por meio do
contato Unico do Service Desk, disponibilizado em portal de servicos web,
e-mail ou telefone, registrando na ferramenta de software ITSM da Central
de Servigcos Service Desk, para fins de controle e contabilizacdo, de forma
a subsidiar a gestdo e afericdo de resultados da prestacdo de servicos da
CONTRATADA. Para fins desta contratacdo toda e qualquer Requisicao
de Servicos registrada pela Central de Servicos do Service Desk sera
considerada Ordem de Servico (OS) a CONTRATADA;

5.3.2.1. A Central devera operar remotamente, porém transparente ao
CONTRATANTE e seus usuarios, de modo que ndo haja percepcao
de atendimento externo. A Central Service Desk deve ser
dimensionada de forma que sua carga compartilhada de prestacao de
servicos a clientes da CONTRATADA ndo seja perceptivel ao
CONTRATANTE;

5.3.2.2. As requisicOes de servico ndo podem ser registradas pela
CONTRATADA, a ndo ser que previamente autorizado pela
CONTRATANTE;
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5.3.2.3. Os tickets que por ventura se facam necessarios para que as
diversas equipes internas da CONTRATADA repassem atividades
entre si ndo serdo considerados como requisicbes de servico;
portanto ndo devem ser computados para efeitos de medicao;

5.3.3. O processo de atendimento do Service Desk da CONTRATATADA
devera, por padrao, seguir o fluxo definido a seguir:

5.3.3.1. Receber as requisicdes de servicos (demandas) dos usuarios pelos
canais disponibilizados, que pode ser o registro de incidente,
problema, solicitacdo ou reclamacao;

5.3.3.2. Realizar o registro da demanda no software ITSM da Central de
Servicos Service Desk, levantando informag¢Bes necessarias ao
diagnostico e, se for o caso, procurando solucdes jA no primeiro
contato. Devem ser registradas no Sistema de Controle de Chamados
a data/hora de inicio do atendimento e a da entrega da solucao, para
geracdo de estatisticas de desempenho e consequente avaliagcdo do
cumprimento dos Niveis de Servico;

5.3.3.3. Analisar e categorizar a demanda registrada, identificando seus
detalhes, definindo sua prioridade e &area competente para o
atendimento, e em seguida encaminhado - por um operador do
sistema ou automaticamente - para a fila de atendimento adequada,
de acordo com suas caracteristicas especificas;

5.3.3.4. Realizar os procedimentos necessarios para atendimento da
demanda no primeiro nivel, quando possivel, utilizando a base de
conhecimento conforme o caso;

5.3.3.5. Em caso de insucesso no atendimento de primeiro nivel, o
atendente deve encaminhar o chamado para o segundo nivel,

5.3.3.6. Em caso de abertura de chamado por meio de atendimento
telefénico, esta atividade deve ser realizada preferencialmente ainda
no primeiro contato. Nos demais casos, 0 atendente efetuara a
ligacao telefonica;

5.3.3.7. Caso a demanda seja categorizada como uma reclamacao, ela

deve ser registrada e encaminhada para escalonamento e fiscalizacéo
do CONTRATANTE;
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5.3.3.8. Realizar os procedimentos necessarios para atendimento da
demanda no segundo nivel, quando escalonado. O Atendimento Nivel
Il devera avaliar as caracteristicas da demanda, realizando o
diagndstico e o planejamento para solucdo da forma mais rapida e
efetiva possivel, consultando a base de conhecimento, procedimentos
de solucdo e historico de atendimentos com a mesma demanda,
podendo aplicar a solu¢cdo quando identificada, de forma remota ou
presencialmente, junto ao requisitante. Caso o atendente identifique
gue a demanda néo € de sua competéncia, efetuard o escalonamento
adequado;

5.3.3.9. O atendimento de primeiro e segundo nivel, ao verificar que a
demanda ndo é de responsabilidade do Service Desk, sendo
necessario nivel de atendimento com expertise alta ou especialista
(Nivel 1), para diagnéstico e aplicacdo de solucdo da infraestrutura
TIC, registra o encaminhamento da demanda para area competente,
representada pelos especialistas de Administracdo de Sistemas ou
Arquitetura de Solucbes TIC, que passam a assumir o atendimento,
retornando ao Service Desk quando solucionado, pra fins de
encerramento do chamado;

5.3.3.10. Ao final do atendimento e fechamento do chamado, o Service
Desk devera encaminhar pesquisa de satisfacdo do atendimento,
possibilitando a avaliacdo do atendimento;

5.3.3.10.1. E recomendavel (porém n&o obrigatorio) que um novo
chamado ndo possa ser aberto antes que o ultimo chamado
atendido do mesmo usuario seja avaliado;

5.3.3.10.2. Em caso de indicacdo do usuario de que o problema nédo
foi resolvido, o sistema do Service Desk deve oferecer a
oportunidade de reiteragcdo do chamado, direcionando-o para
novo atendimento. Em caso de aprovacao da solucéo, o sistema
devera prosseguir com o encerramento do chamado;

5.3.4. A Central de Atendimento Service Desk deve garantir que os artigos da
Base de Conhecimento estejam atualizados (Banco de Dados BDGC e
BDEC), sao confiaveis, funcionam e sdo Uteis aos usuarios e atendentes.
A CONTRATADA deve prever que pelo menos um profissional da
contratada seja responsavel pela sua manutencdo, ainda que nao
necessariamente dedicado exclusivamente a esta tarefa. A manutencéo e
atualizacdo da base de conhecimento devem ser supervisionadas pelo
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Arquiteto de Solucdes de Infraestrutura TIC e/ou Administracdo Service
Desk/Atendimento ao Usuario;

5.3.5. O processo de monitoracdo da infraestrutura TIC, em arquitetura NOC
(Network Operational Centre), devera operar em regime de atencdo a
ocorréncia de incidentes e problemas registrados pela ferramenta de
software ITSM do Servico de Monitoramento de Infraestrutura TIC, sendo
fonte de informacbes para 0 gerenciamento proativo do Datacenter e
demais componentes de infraestrutura TIC do ambiente corporativo do
CONTRATANTE;

5.3.5.1. A ferramenta de software de Monitoracdo devera também ser
capaz de registrar o consumo de recursos e SLA’s (Service Level
Agreement) da infraestrutura TIC, tais como carga de processadores,
memoria, trdfego e desempenho nos links de telecomunicacfes
(disponibilidade, laténcia, perda de pacotes, Jitter), emitindo alertas
guando patamares em necessidade de atencéo forem atingidos;

5.3.5.2. No caso de deteccdo de incidentes e problemas que afetem a
operacdo normal da infraestrutura TIC, a Central de Monitoracao
devera escalonar o atendimento imediato a area competente,
registrando a necessidade de atendimento no software ITSM da
Central do Service Desk, de forma manual pelos operadores NOC, ou
automatizada por meio da integracdo entre as centrais de
atendimento e monitoragdo, permitindo a contabilizacdo das
ocorréncias para fins de governanca de servicos TIC;

5.3.5.3. No caso de deteccdo de indisponibilidade dos servicos de
telecomunicacdes contratados externamente, os operadores NOC
deverdo imediatamente abrir chamado nas centrais de servicos das
operadoras sob contrato, realizando acompanhamento das tratativas
para restabelecimento dos servicos e informando as expectativas de
tempo de retorno com base nas informacdes da operadora;

5.3.5.4. A cada concluséo de turno de operacdo do monitoramento, 0s
operadores deverdo emitir relatorio circunstanciado e resumido,
registrando todas as ocorréncias no periodo de observacdo e seu
status de atendimento;

5.3.6. A CONTRATADA devera oferecer visdo de operagdo holistica e
integrada do Datacenter do CONTRATANTE, por meio do Servico de
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Arquitetura de Solucdes de Infraestrutura TIC, também responsavel pelo
apoio a projetos e avaliacGes técnicas ao CONTRATANTE;

5.3.7. A CONTRATADA devera realizar processo de melhoria continuada das
operacoes de infraestrutura TIC, baseada no conceito do Ciclo PDCA (do
inglés: PLAN - DO - CHECK - ACT ou Adjust), de forma a propiciar a
eficacia e eficiéncia dos processos e servicos sob sua governanga,
propondo proativamente mudancas e solucfes para a efetividade da
operacédo e desenvolvimento de todo o potencial da infraestrutura TIC do
CONTRATANTE;

5.3.8. A CONTRATADA deverd manter atualizado o Banco de Dados de
Gerenciamento de Configuracdo (BDGC) e Banco de Dados de Erros
Conhecidos (BDEC) e bases de conhecimento do CONTRATANTE,
considerando as alteracfes ocorridas nos procedimentos de operacéo,
instalacdo, manutencdo, atualizacdo e funcionamento da infraestrutura
TIC;

5.3.9. A CONTRATADA devera respeitar os requisitos de disponibilidade dos
Servicos TIC do INPIL. Qualquer atividade que possa ocasionar
indisponibilidade deve ser preferencialmente executada apos as
20h00min, nos finais de semana e feriados, ou a critério da
CONTRATANTE;

5.3.10. Em situacdes de crise ou que representem riscos, 0 CONTRATANTE
podera exigir a atuacao in loco da equipe de operacdo da CONTRATADA,
em quantitativos suficientes para a estabiliza¢do dos servicos;

5.3.11. A CONTRATADA sera responsavel pela comunicagdo com
fornecedores de softwares e hardwares, quando assim determinar a
CONTRATANTE , para eventual abertura de chamado técnico e/ou
interacdo direta, com vistas a solucionar incidentes ou problemas de
software ou hardware que compde a infraestrutura TIC, nos casos onde
apenas a aplicacdo de configuracbes ou instalacdes, em conformidade
com as boas praticas de mercado e manuais dos fabricantes nao é
suficiente para a resolucéo de problemas identificados;

5.3.12. O CONTRATANTE tera total liberdade para atualizar os sistemas e

componentes da infraestrutura TIC, segundo sua necessidade e
conveniéncia administrativa. Cabera, neste caso, a CONTRATADA
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adaptar-se a nova Infraestrutura TIC as suas expensas, em até 30 (trinta)
dias a partir do aviso formal de mudanca,;

5.3.13. A CONTRATADA devera acompanhar a atualizacdo e evolucdo do
parque tecnologico de infraestrutura TIC do CONTRATANTE durante toda
a vigéncia contratual, sendo de sua responsabilidade a capacitacdo de
suas equipes nas tecnologias presentes, mantendo seu nivel de
conhecimento e expertise compativeis com a pratica de prestacdo de
servico de mesma natureza e porte observados no mercado atual;

5.3.14. A CONTRATADA devera prestar seus servicos por meio de
profissionais com as devidas qualificagbes e conhecimento técnicos,
conforme especificados neste TR, segundo os diferentes graus de
complexidade mapeados, além das competéncias comportamentais
desejaveis ao sucesso da execuc¢do contratual;

5.3.15. 0 CONTRATANTE podera solicitar, a qualguer tempo e
tempestivamente, a substituicdo de profissionais em atendimento, na
hipétese de desconformidade com as qualificacdes exigiveis nas
especificacbes deste TR, ou que permitam situacbes que criem a
possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal ou prejuizos ao
CONTRATANTE;

6 INFORMACOES IMPORTANTES PARA ELABORACAO DA PROPOSTA

6.1 Critérios gerais de apresentacao, selecéo e aceitacdo das propostas

6.1.1. As licitantes deverdo obrigatoriamente apresentar proposta Unica,
contendo todos os itens solicitados no uUnico lote, conforme modelo do
ANEXO I-E deste TR;

6.1.2. Adicionalmente, a proposta devera conter 0s seguintes anexos:

6.1.2.1. Designagédo das ferramentas de software ITSM (IT Service
Management) a serem usadas para o Service Desk, Monitoramento
de Infraestrutura TIC, BDGC e BDEC. Estimativa de recursos
computacionais para a implantacdo no ambiente do Datacenter do
CONTRATANTE;

6.1.2.2. Quantitativos de profissionais na estimativa da licitante para a
execucao dos servigos solicitados;

6.1.2.3. Planilha de custos dos profissionais disponibilizados;
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6.1.2.4. Esclarecimentos a respeito do programa de desenvolvimento de
competéncias das equipes da CONTRATADA e sua periodicidade,
qgue deve ser no minimo anual, por meio de capacitacfes oferecidas
aos profissionais que compdem a forca-tarefa da CONTRATADA,

6.1.2.5. Detalhamento de precos (composi¢cdes analiticas de precgos, de
encargos sociais e de Beneficio e Despesas Indiretas - BDI)
juntamente com os demais documentos necessarios ao julgamento da
licitacdo, ndo sendo admitida a inclusdo posterior de documento ou
informacéo necessaria ao julgamento e classificacdo das propostas;

6.1.2.6. Observacao da estimativa de USTs para atendimento emergencial
ou programado em horario extraordinario (fora de horario comercial);

6.1.2.7. Detalhamento das ementas das capacitacdes previstas para fins de
transferéncia de conhecimento, por meio de duas turmas com base de
conhecimento em ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018, conforme indicado
no item 9.3.10 deste TR;

6.1.2.8. Atestado de Vistoria ou Declaracdo de Responsabilidade conforme
modelo do ANEXO I-F;

6.1.3. Todo e qualquer custo para a prestacao dos servigos solicitados neste TR

devera estar incluso na proposta, ndo cabendo qualquer cobranca
posterior;

6.1.4. Os licitantes assumem todos 0s custos de preparacdo e apresentacao de

suas propostas e a Administracdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel
por esses custos, independentemente da condugéo ou do resultado do
processo licitatério;

6.1.5. A proposta devera ter validade por, no minimo, 60 (sessenta) dias;

6.1.6. Nao serado aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitagcdes de documento”,

em substituicAo aos documentos requeridos no presente TR e seus
anexos;

6.1.7. Seréo desclassificadas as propostas que:

6.1.7.1. Contenham vicios ou ilegalidades;
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6.1.7.2. Nao apresentem as especificacdes técnicas exigidas neste TR;

6.1.7.3. Nao apresentem as informagdes especificadas no item 6.1.2 deste
TR;

6.1.7.4. Apresentarem precos finais superiores ao valor maximo
estabelecido pelo 6rgéao ou entidade contratante no ato convocatorio;

6.1.7.5. Apresentarem precos que sejam manifestamente inexequiveis; e

6.1.7.6. Nao vierem a comprovar sua exequibilidade, em especial em

relacdo ao preco, a produtividade apresentada e a estrutura de
valoracéo de servicos indicada na tabela a seguir:

! Arquitetura de Solugées de Infraestrutura de TIC Sim Especialista 10,0UST
2| Admin. Ambiente Virtual/Storage SAN Sl ale 6.0 UST
3 Admin. Ambiente Operacional Windows Sim Alta 6.0 UST
4 Admin. Ambiente Operacional Linux Sim Alta 6.0 UST
> Admin. Ambiente de Rede de Dados Sim Alta 6.0UST
6 Admin. Ambiente de Seguranga da Informacéo Sim Alta 6.0 UST
! Admin. Service Desk N1/N2 Sim Alta 6.0 UST
8 Atendimento ao Usuario (N2/Help Desk) i IS 20 UST
o Atendimento ao Usuario (N2/Remote Hands) Nao Média 20UST
10 Service Desk (N1) N&o | Intermediaria 1,5 UST
1 Monitoramento de Infraestrutura de TIC N&o Baixa Loust

Tabela 3 - Estrutura de Valoracdo dos Servi¢cos

Obs.: D.E - Dedicacéo Exclusiva nas dependéncias do CONTRATANTE no Rio de Janeiro;

6.2 Critérios de exequibilidade

6.2.1. Ndo serdo aceitas propostas com valor global com precos
manifestamente inexequiveis;

6.2.2. Serdo consideradas propostas com indicios de inexequibilidade aquelas
cujo valor global seja inferior a 70% do menor entre 0s seguintes valores:

6.2.2.1. Preco orgado pelo INPI;
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6.2.2.2. Média Aritmética dos valores das propostas superiores a 50% do
preco orcado pelo INPI;

6.2.3. Para fins de conformidade com as especificacdes da estrutura de
prestacao de servigos descritas neste TR serdo consideradas inexequiveis
as propostas que possuirem, em seus servigos, remuneracgao profissional
desproporcional aos niveis de complexidade estabelecidos no item
6.1.7.6;

6.2.4. Caso a LICITANTE classificada como “Provisoriamente em primeiro
lugar” apresente proposta considerada inexequivel segundo as
referéncias citadas anteriormente a mesma ter4d que demonstrar a
exequibilidade de seus precos, apresentando a seguinte documentacao
complementar:

6.2.4.1. Contrato ou contratos de prestacdo de servicos, regidos por niveis
de servico, com tomadores de servicos que possuam no minimo 750
usuarios e um ambiente de infraestrutura de TIC de tamanho igual ou
maior ao do CONTRATANTE, com pelo menos um ano de vigéncia,
executado(s) nas dependéncias do tomador dos servigos,
acompanhado(s) de notas fiscais e declaragcdo do tomador dos
servicos que comprovem a execucao satisfatéria de servicos similares
aos previstos neste Termo de Referéncia, com preco global igual ou
inferior ao ofertado pela LICITANTE, considerando a equivaléncia de
precos;

6.2.4.2. Custos da mao de obra de sua forca tarefa de prestacdo de
servicos em dedicacdo exclusiva normalmente praticada em seus
contratos, 0s quais deverdo estar em sintonia de, no minimo, 70% do
valor pago em mercado aos profissionais com qualificacdo técnica
similar e mesmo tempo de experiéncia;

6.2.4.3. Na inexisténcia de contrato comprobatério, a LICITANTE podera
usar outros meios para demonstrar e comprovar a exequibilidade do
preco proposto, comprovando-se volume de execucgao equivalente;

6.2.4.4. Registros ou evidéncias que comprovem que a LICITANTE presta
ou prestou servigos nos padrées de qualidade e maturidade comuns
de mercado, quais sejam a adocdo das melhores praticas de
mercado, tais como: PMBOK, ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000:2018;
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6.2.5. O CONTRATANTE podera realizar diligéncias objetivando comprovar a
veracidade das informacbes prestadas pela LICITANTE. Caso fique
caracterizada atitude inidénea da LICITANTE, essa estara sujeita as
penalidades previstas em lei;

6.2.6. Ap6s andlise das informagbes, caso fique caracterizada a
inexequibilidade do preco proposto, considerando os padrdoes de
qualidade esperados pelo CONTRATANTE e especificados neste TR e em
seus anexos, a LICITANTE sera desclassificada e sera entdo convocada a
proxima LICITANTE, respeitada a ordem de classificacdo do pregao;

6.3 Requisitos da contratacdo para o dimensionamento da proposta

6.3.1. Conforme Estudos Preliminares, os requisitos da contratacdo abrangem a
prestacao de servigcos com as caracteristicas elencadas nos proximos itens
desta sesséo;

6.3.1.1. Prestacdo de Servigos de Gerenciamento de Infraestrutura de
Tecnologia da Informacédo e Comunicacéao (TIC) no modelo Service
Desk em trés niveis, incluso servico especialista de arquitetura de
solucBes de infraestrutura de TIC e monitoramento 24x7, abrangendo
a sustentacdo e operacado técnica de todas as tecnologias presentes
no Parque Tecnoldgico do INPI descrito no ANEXO I-D deste TR;

6.3.1.2. Prestacéo de servigcos com estrutura de valoracdo de acordo com o
grau de complexidade dos servigos, segundo Modelo de Métricas
Combinadas, ou Hibridas, constituido pela combinacdo das
métricas de precificacdo de esforco em UST e “Valor Fixo Mensal”,
em alinhamento as boas praticas orientadas pelo SETIC/Min. Da
Economia;

6.3.1.3. Processos de prestacado de servicos com base de conhecimento
baseado nas boas praticas ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018;

6.3.1.4. Modelo de pagamento dos servicos prestados em funcdo da sua
efetiva execucdo e dos resultados alcancados mensurados por
métricas especializadas (IMR - Instrumento d Medi¢cdo de Resultados)
com incentivo ao suporte de um ambiente de infraestrutura de TIC
estavel e atualizado;

6.3.1.5. Prestacdo de servicos de forma continuada COM Regime de
Dedicacdo Exclusiva de profissionais da CONTRATADA nas
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dependéncias do CONTRATANTE, na sede do Rio de Janeiro, para
0s servicos indicados nos itens de 1 a 8 no objeto deste TR;

6.3.1.6. Prestacdo de servicos pontuais, SEM Regime de Dedicacdo
Exclusiva de profissionais da CONTRATADA, para atendimento aos
usuarios nas unidades regionais do INPI, indicada no item 9 do objeto
deste TR. Este atendimento sera limitado apenas a acdes que
demandem intervencao fisica ou légica local que ndo puderem ser
resolvidas remotamente pela CONTRATADA por meio de sua base
na sede do CONTRATANTE;

6.3.1.7. Prestacdo de servicos de forma continuada SEM Regime de
Dedicacdo Exclusiva de profissionais da CONTRATADA para os
servicos indicados nos itens de 10 a 11 no objeto deste TR;

6.3.1.8. Prestacdo de Servicos na forma de intervengdes programadas e/ou
emergenciais pelos servicos referentes aos itens de 1 a 6 do objeto
deste TR, fora das disponibilidades padrdo indicadas na Tabela 1
deste TR, ou seja, fora de horario comercial, limitado ao quantitativo
de UST’s também informado na tabela citada;

6.3.1.9. Transferéncia de conhecimento por meio de Capacitagcdo em
ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018 em duas turmas pontuais
disponibilizadas na fase de implantacdo da estrutura de prestacéo de
servicos. A capacitacdo devera abordar a interpretacdo do ITIL e
norma ISO/IEC citadas na implementacéo realizada no INPI,

6.3.1.10. Disponibilizacdo por parte da CONTRATADA de ferramentas de
software ITSM da Central de Servicos, Central de Monitoracao,
BDGC e BDEC com custos inclusos na proposta de prestacdo de
servicos;

6.3.1.10.1. A CONTRATADA podera optar por configurar, operar e
manter as ferramentas de gerenciamento de infraestrutura de
TIC em utilizagdo no ambiente do contratante, desde que tais
ferramentas atendam a todos os requisitos determinados neste
Termo de Referéncia, e sem custos adicionais ao contratante;

6.3.1.11. Prestacéo de servigcos com prazo de vigéncia de 36 (trinta e seis)
meses;
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6.3.2. Os estudos preliminares de planejamento da contratacdo estimam que a
prestacdo de servicos a ser contratada exige capacidade de execucao
simultanea igual ao quantitativo minimo de profissionais da CONTRATADA
informado na tabela a seguir. Estes nimeros sdo considerados referéncia e
minimos a fim de garantir a eficiéncia operacional e qualidade dos
resultados das entregas da prestacdo de servigcos. Desta forma, as
informacdes da Tabela 4 devem ser consideradas para fins de elaboracéo
da proposta pela Licitante;

Qtde. minima

Servigos estimada de Regime CBO estimado
profissionais

. ~ N 212420, 142530, 142505,
L] eedesoite | owonons | Q00| s a0 i
212405, 142530
- x . N 212315, 212310, 212410,
’ Adml_nlstragao de Ambiente 2 profissionais Dedlcagao 212420, 212210, 2122,
Virtual/Storage SAN Exclusiva
142535
- ~ . L 212315, 212310, 212410,
3 Administracdo de Ambiente 2 profissionais Dedicagao 212420, 212210, 2122,
Operacional Windows Exclusiva
142535
. . . L 212315, 212310, 212410,
4 Administragéo de Ambiente 2 profissionais Dedicagao 212420, 212210, 2122,
Operacional Linux Exclusiva
142535
- x . N 212410, 214340, 212420,
5 Adm'”';gdi‘?gg dDZdAO”;b'e”te 2 profissionais DE‘:(‘i'IEZ‘f\f‘; 212310, 212210, 214335,
214350, 2122, 142535
6 Administracio de Ambiente 2 rofissionais Dedicagéo 212320, 212420, 212210,
Seguranga da Informag&o P Exclusiva 2122, 142535
7 Administracao 2 orofissionais Dedicagéo 420135, 212405, 317210,
Service Desk N1/N2 P Exclusiva 142530, 142535
Atendimento ao Usuério N Dedicacéo
8 (N2/Help Desk) 8 profissionais Exclusiva 313220, 317210, 313205
9 Atendimento ao Usuério 11 profissionais Pontual 313220, 317210, 313205,
(N2/Remote Hands) (1 por regional) (Visita presencial) 313205
. N 317210, 313205, 313315,
10 Service Desk (N1) 5 profissionais Remoto 317210, 313215
1 Monitoramento de Infraestrutura 8 orofissionais Remoto 212420, 313205, 313320,
TIC P 313315, 317210, 313215

Tabela 4 - Estimativa-base de profissionais por servi¢go contratado.
Obs.:
a) Dedicacao exclusiva nas dependéncias da sede do INPI (Rio de Janeiro);

b) CBO (Classificacdo Brasileira de Ocupacfes): estimativa de enquadramento das categorias
profissionais que serdo empregadas na prestacdo de servicos;

6.3.3. A CONTRATADA devera ter capacidade de execucdo simultanea da
prestacao de servigcos conforme os quantitativos de profissionais indicados
na Tabela 4 deste TR, de forma a atender a prestacado continuada de
servigos, sem interrupcdes, nas disponibilidades 10x5, 13x5 e 24x7. Cabe
a CONTRATADA todo e gqualguer gerenciamento de seus profissionais
para cobrir as disponibilidades mencionadas;
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6.3.3.1. O quantitativo informado para o Atendimento ao Usuario
N2/Remote Hands refere-se ao total necessario para cobrir todas as
unidades regionais, portanto, esta previsto apenas a necessidade de
1 profissional para visita presencial quando necessario por regional;

6.3.3.2. O quantitativo minimo por turno de monitoramento devera,
obrigatoriamente, conter dois profissionais, cabendo a CONTRATADA
a gestdo de sua equipe para a cobertura continuada e sem
interrupcdes na disponibilidade 24x7, todos os dias da vigéncia
contratual,

6.3.4. Os quantitativos de profissionais indicados para execucdo simultanea de
prestacdo de servigcos sdo estimativas minimas e estratégicas na visdo do
CONTRATANTE necesséarios a plena operacdo, dentro da qualidade
almejada, do Parque Tecnolégico de Infraestrutura de TIC do INPI. A
inferéncia de um quantitativo-base de profissionais por servico ndo exclui
da CONTRATADA a responsabilidade pela qualidade no fornecimento e
sucesso na entrega do escopo CONTRATADO, devendo a proponente
realizar o dimensionamento da sua prestacdo de servico a partir as
especificacoes deste TR, lembrando que o desempenho na execucao do
escopo ira modular o valor mensal a ser faturado;

6.3.5. Cabe, portanto, a CONTRATADA organizar sua equipe de trabalho na
dimensédo que atenda aos niveis de qualidade e quantitativos estabelecidos
para a prestacdo dos servicos, organizacao essa submetida a aprovacéo
da CONTRATANTE, no que tange a qualificacdo técnica dos profissionais
alocados;

6.3.6. A informacgdo dos respectivos CBO’s € exemplificativa e ndo exaustiva,
cabendo a licitante indicar quais sdo compativeis com 0 escopo e
qualificacdes técnicas em conformidade com as especificacfes deste TR;

6.3.7. E vedado o pagamento de capacitacéo por parte do CONTRATANTE para
os profissionais da CONTRATADA, sendo responsabilidade do fornecedor
do contrato a Gestdo do Conhecimento referente a qualificacdo técnica
de seus profissionais e sua atualizacdo ao longo da vigéncia contratual,
considerando a premissa que a expertise humana € o mais importante ativo
das empresas de tecnologia de TIC;
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6.3.8. Nao estd no escopo desta contratacdo o fornecimento por parte da
CONTRATADA de bens e componentes de infraestrutura de TIC para o
CONTRATANTE;

6.3.9. Todo e qualquer custo para a entrega da prestacdo de servicos
correspondente ao objeto deste TR devera estar incluso na proposta, na
cabendo qualquer tipo de cobranca posterior;

6.3.10. Cabe ao CONTRATANTE manter contratos de Garantia e Suporte com
seus fornecedores de infraestrutura de TIC para fins fornecimento de pecas
e componentes em substituicdo aos danificados. Além de possibilitar
acesso a autorizadas e fabricantes para esclarecimentos de duvidas a
respeito dos produtos adquiridos;

7 METODOLOGIA DE AVALIACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS

7.1 Resultados a serem alcancados com a contratacao

7.1.1. Eficacia: Continuidade dos Servicos de Sustentacdo, Suporte e
Atendimento ao Usuério da infraestrutura TIC do INPI, possibilitando uma
maior disponibilidade dos servigos publicos prestados pela instituicao;

7.1.2. Eficiéncia: Incremento da eficdcia do processo de sustentacdo de
infraestrutura TIC do INPI, permitindo a continuidade do negoécio e o
adequado atendimento das demandas dos usuarios internos e servicos
publicos prestados a sociedade;

7.1.3. Efetividade: Entrega de resultados operacionais de sustentacdo e
atendimento a infraestrutura TIC alinhada as metas e planejamento
estratégico do INPI, contribuindo para o incremento da produtividade de
todas as atividades corporativas da instituicdo, e consequentemente,
aumento do grau de satisfacdo dos usudarios com o0s servigos prestados;

7.1.4. Economicidade: Customizacdo dos custos operacionais da infraestrutura
TIC com retorno dos investimentos realizados para a modernizacdo do
ambiente tecnoldgico, por meio de servicos com alta capacitacdo, alta
produtividade, buscando também evitar as perdas por paralisacdo dos
servigos publicos ocasionados por falhas de servigos TIC;

7.1.5. Seguranca: Protecdo da base de conhecimento da propriedade industrial
e resiliéncia a ataques cibernéticos oriundas do ambiente hostil internet;
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7.1.6. Adequacbes: Aperfeicoamento do modelo de contratacdo visando a
contratacdo por servico alinhado as orientacbes dos 0Orgaos legais e
normativos do TCU e outros, com forte vinculacdo a resultados e
agregacdao de valor a Administracao;

7.1.7. Conhecimento: Absor¢cao de conhecimento de mercado para organizacao
de processos com base na biblioteca de boas praticas ITIL, normas
internacionais ISO/IEC e PMBOK e conhecimento para desenvolvimento de
todo o potencial da infraestrutura TIC proporcionado pelos investimentos na
modernizacdo do parque tecnoldgico;

7.2 Instrumento de Medicao de Resultado (IMR)

7.2.1. Todas as requisicbes de servico dos usuarios do CONTRATANTE
deverdo gerar registro na ferramenta de software ITSM da Central de
Servigcos da CONTRATADA, contendo, no minimo, a seguinte proposta de
campos:
7.2.1.1. Identificacédo do registro (numero do chamado);
7.2.1.2. Identificacdo do reclamante (nome e telefone);
7.2.1.3. Data e hora da abertura do chamado (registro);

7.2.1.4. Descricao do incidente/requisicéo de servico;

7.2.1.5. Categorizagdo de Incidente, Problema, Ciriticidade, Urgéncia,
Severidade, Tipo de Servico e Tipo de Usuério;

7.2.1.6. Informacdes de acompanhamento dos registros das ocorréncias de
problemas;

7.2.1.7. Resumo das ac¢Oes realizadas para a solucdo da requisicdo de
servico, incidente e problema;

7.2.1.8. Data e hora de conclusdo do atendimento (fechamento do
chamado);

7.2.1.9. Identificacdo do técnico responsavel pelo atendimento e solugéo;

7.2.1.10. Identificacdo do nivel técnico de operacdo (N1, N2 ou N3)
responsavel pela solugéo;
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7.2.2. Os registros na Central de Servicos da CONTRATADA deverao capturar
0s seguintes detalhes nos campos especificos especificados a seguir:

7.2.2.1. Reportado por: Especifica o nome do usuario que reporta o
registro do incidente ou requisita servico;

7.2.2.2. Responsavel: Especifica o nome da pessoa com a atribuicdo de
de registrar a demanda;

7.2.2.3. Grupo: Especifica o grupo responsavel pela resolucdo do
incidente/requisicdo de servico. Exemplo: Atendimento N2,
Administragdo Windows, Administragéo de Rede de Dados, etc;

7.2.2.4. Servico afetado: Especifica o servico primario que afeta o
problema ou incidente;

7.2.2.5. Criticidade: conforme definido no item 9.4.3.3 deste TR em 4
niveis: Elevada, Alta, Média e Baixa;

7.2.2.6. Urgéncia: conforme definido nos itens 0 e 9.4.4.2 deste TR em 4
niveis: Alta, Média, Baixa e Planejada;

7.2.2.7. Severidade: conforme definido no item 9.4.4.2 deste TR em 5
niveis: Severidade 1, Severidade 2, Severidade 3, Severidade 4 e
Severidade 5;

7.2.2.8. Prioridade: especifica a ordem de atendimento dos
incidentes/requisicdes de servico em quatro niveis: 1 - Importante e
Urgente, 2 - Urgente, mas ndo importante, 3 - importante, mas nao
urgente e 4 - Nem urgente, Nem importante;

7.2.2.9. Incidente principal: Especifica que o incidente € PRINCIPAL ou
CONSEQUENTE devido a ocorréncia de um evento raiz;

7.2.2.10. Observacéo: informacbes adicionais para a compreensao do
incidente/requisicao de servico;

7.2.2.11. Item de configuragao: Especifica o hardware, software ou
servico afetado pelo registro. O administrador do sistema cria um
registro que identifica exclusivamente cada item de configuragcéo para
a sua organizacao e indica seu local preciso;
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7.2.2.12. Problema: Fornece o numero de registro referente ao problema
raiz associado ao registro do incidente/requisicéo de servico;

7.2.2.13. Sintoma: Especifica um codigo que descreve o sintoma primario
do incidente/requisicdo de servico. Por exemplo, resposta lenta,
periférico danificado, mudanca fisica, sem internet, reset de senha,
etc;

7.2.2.14. Codigo de resolucéao: Indica a acdo que o analista adotou para
resolver um incidente ou uma solicitacdo. Cdodigos de resolucao
especificam a resolugcdo geral do ticket. Por exemplo, um cddigo de
resolucdo Patch aplicado indica que o analista usou um patch de
software para resolver um incidente, ou um codigo de resolucdo
ConnectLAN aplicado indica que o analista precisou realizar uma
conexao fisica para restaurar a conexao de dados, ou um coédigo de
resolucdo Reinstall significa que o analista precisou reinstalar um
software para solucionar a demanda do usuario;

7.2.2.15. Método de resolucéo: Indica como o analista realizou a solucao
do incidente/requisicéo de servico;

7.2.2.16. Mudanca: Especifica 0 numero e o nome da requisicdo de
mudanca a ser aplicada do qual depende a resolugdo do
incidente/requisicao de servico demandado no registro;

7.2.2.17. Causado por requisicdo de mudanca: Especifica o nUmero da
requisicdo de mudanca quando o Incidente/requisicdo de servico € o
resultado de mudancas implementadas a partir de uma requisicao de
mudanca;

7.2.3. Todo o parque de infraestrutura de TIC devera ter monitoramento com
registros das ocorréncias de incidentes e problemas, com coleta de dados
automatizada e periddica no minimo a cada 5 minutos por meio da
ferramenta de software ITSM do Servico de Monitoramento de
Infraestrutura da CONTRATADA capaz de gerar lista de alarmes com
categorizacao de criticidade;

7.2.3.1. A ferramenta de software ITSM de monitoracdo também devera
realizar a contabilizacdo do consumo de recursos de infraestrutura
TIC, bem como dos SLA’s de servigos, aplicacdes e redes de dados.
Esta contabilizacdo deverd ser insumo para analise preditiva de
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tendéncia a ser realizada pela CONTRATADA, incluso no processo de
gerenciamento de capacidade de sua responsabilidade;

7.2.3.2. Em patrticular, o SLA das redes de dados monitoradas devera aferir
mensalmente os parametros de desempenho correspondente a
disponibilidade, laténcia, perda de pacotes e jitter para fins de
fiscalizacédo e gestdo do CONTRATANTE;

7.2.4. As ferramentas de software ITSM das Centrais Service Desk e
Monitoracdo deverao ter integracdo automatizada, de modo que o registro
de alarmes pela monitoracdo seja capaz de iniciar automaticamente
requisicbes de servico no Service Desk. No caso de impossibilidade de
registro automatico por dificuldades técnicas pontuais, as equipes de
operacdo NOC deverao fazer o registro junto ao Service Desk de acordo
com a politica de operacdo a ser acordada entre CONTRATADA e
CONTRATANTE;

7.2.4.1. A ferramenta ITSM de monitoracdo devera realizar fechamento
automatico da mesma OS na ferramenta ITSM Service Desk em caso
de normalizagcdo, de acordo com critérios previamente definidos e
acordados entre CONTRATADA e CONTRATANTE;

7.2.5. Para aferir e avaliar os resultados da prestacdo de servicos sera utilizado
indicadores relacionados com a natureza e caracteristica dos servicos
contratados, para 0s quais serdo estabelecidas metas a serem cumpridas
pela CONTRATADA, que se traduzem em niveis minimos de servico
exigidos, que sao critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos pela
CONTRATANTE, com a finalidade de aferir e avaliar os fatores citados;

7.2.6. A afericdo sera realizada principalmente com fonte na base de dados das
ferramentas ITSM da Central de Servicos Service Desk e Monitoracao
disponibilizada pela CONTRATADA;

7.2.7. Os registros das requisicfes de servigcos deverdo ser a base de dados
para o Instrumento de Medicao de Resultados (IMR) contabilizado por meio
da ferramenta de Software ITSM da Central de Servi¢cos Service Desk, que
deve ser parametrizada para a contabilizacdo mensal dos indices de
resultados da CONTRATADA indicados a seguir:

7.2.7.1.1. IMRTICO1 (Incidentes resolvidos dentro do prazo);
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7.2.7.1.2. IMRTICO02 (Problemas resolvidos dentro do prazo);

7.2.7.1.3. IMRTICO03 (Requisicbes de servigo resolvidas dentro do
prazo);

7.2.7.1.4. IMRTICO04 (Satisfagdo do Usuario com o Service Desk);
7.2.7.1.5. IMRTICO5 (RequisicOes de servicos reabertos);

7.2.7.1.6. IMRTIC06 (Taxa de Resolucdo no primeiro contato — First
Call Resolution - FCR);

7.2.7.1.7. IMRTICO7 (Requisicoes de  servicos resolvidos
remotamente);

7.2.7.1.8. IMRTICO8 (Turnover de Profissionais da CONTRATADA em
Dedicacao Exclusiva);

7.2.7.1.9. IMRTICQO9 (Dimensionamento do atendimento);

7.2.7.1.10. IMRTIC10 (Incidentes/requisicbes de servico registrados
erroneamente);

7.2.7.1.11. IMRTIC11 (Disponibilidade da Central de Servico Service
Desk);

7.2.7.1.12. IMRTIC12 (Disponibilidade da Central de Monitoracdo de
Infraestrutura de TIC);

7.2.7.1.13. IMRTIC13 (Disponibilidade da Infraestrutura dos
Sistemas/Servicos - TOP10 - com Criticidade Elevada);

7.2.7.1.14. IMRTIC14 (Disponibilidade da Infraestrutura dos
Sistemas/Servi¢os - TOP10 - com Criticidade Alta);

7.2.7.1.15. IMRTIC15 (Disponibilidade da Infraestrutura dos
Sistemas/Servigos - TOP10 - com Criticidade Média);

7.2.7.1.16. IMRTIC16 (Disponibilidade da Infraestrutura dos
Sistemas/Servigos - TOP10 - com Criticidade Baixa);

7.2.7.1.17. IMRTIC17 (Projetos fora do prazo);
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7.2.7.1.18. IMRTIC18 (Avaliacdes técnicas atendidas fora do prazo);
7.2.7.1.19. IMRTIC19 (Taxa de abandono);

7.2.7.1.20. IMRTIC20 (Tempo médio de espera por atendimento);
7.2.7.1.21. IMRTIC21 (Ligacdes atendidas dentro do nivel de servico);
7.2.7.1.22. IMRTIC22 (Backlog de atendimento);

7.2.7.1.23. IMRTIC23 (Taxa de resolucdo no primeiro nivel — N1);

7.2.7.1.24. IMRTIC24 (Distribuicdo dos tempos de resolugdo de
incidentes/requisicoes);

7.2.7.1.25. IMRTIC25 a IMRTIC45 (Desconformidades operacionais
no gerenciamento da infraestrutura de TIC), conforme descrito na
Tabela 10 deste TR;

7.2.8. A CONTRATADA devera elaborar e apresentar até o quinto dia de cada
més Relatério Mensal de Prestacdo de Servico (RMPS), contendo os
dados que subsidiem a afericdo dos indicadores IMRs mencionados nesta
sessao, referentes a prestacdo dos seus servigos entre o primeiro e ultimo
dia do més de referéncia, ficando estabelecido o ultimo dia de cada més
como data base para efeitos de medi¢cdo mensal,

7.2.8.1. 0 RMPS devera conter todos o0s registros de incidentes e
requisicoes de servico registrados na Central de Servicos, com as
respectivas classificacdes de criticidade e urgéncia, baseado no
catalogo de servicos, bem como dos incidentes e problemas
detectados pelo monitoramento, também classificados segundo sua
criticidade e urgéncia definida pelo CONTRATANTE;

7.2.8.2. O RMPS devera apresentar os resultados das variaveis IMRTICxx
no formato grafico “Pizza” quando a grandeza do indicador for em
porcentagem, conforme dashboard disponivel no software da Central
de Servicos;

7.2.8.3. O RMPS devera conter o detalhamento das requisicfes de servigo

para as quais os tempos de atendimento ndo foram cumpridos pela
CONTRATADA, contendo no minimo o numero de protocolo,
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descricédo resumida, a data do registro, a data e a solucdo adotada, a
criticidade, a relacéo entre o prazo de solucdo adotada, a criticidade,
a relacao entre o prazo de atendimento previsto e o prazo da solugéo;

7.2.8.4. O RMPS devera informar os servicos realizados sob demanda em
horério extraordinario e em atendimento as unidades regionais do
CONTRATANTE, para contabilizacdo de consumo em tempo e
complexidade para fins de ateste e faturamento a seu favor;

7.2.8.5. O RMPS devera informar todos os registros de acompanhamento
referentes aos acionamentos de servicos de garantia e suporte
técnico de componentes, sistemas e servicos de telecomunicacdes
sob contrato do INPI, realizados pela CONTRATADA, nas respectivas
centrais de servicos dos fornecedores contatados;

7.2.8.6. O RMPS devera informar o status de andamento de projetos,
avaliacdes e notas técnicas emitidas pela CONTRATADA,

7.2.8.7. O RMPS deverda informar a troca/substituicdo de profissionais em
dedicacgéo exclusiva nas dependéncias do CONTRATANTE no Rio de
Janeiro;

7.2.9. Todo o histérico de atendimento do Service Desk e monitoracdo durante a
vigéncia contratual devera ser armazenado pela CONTRATADA,
disponibilizando as informacdes ao CONTRATANTE;

7.2.10. A CONTRATADA devera manter, as suas expensas, controle de
presenca, que seja auditavel pela mesma, para medicdo da prestacdo de
servicos em dedicacao exclusiva de méo de obra de seus profissionais;

7.2.11. O CONTRATANTE podera solicitar & CONTRATADA comprovacao da
disponibilidade em dedicacéo exclusiva nas dependéncias de prestacéo de
servicos, para analise e apreciacdo das observacdes de entrega de
disponibilidade conforme contratado;

8 REQUISITOS DA CONTRATACAO
8.1 Requisitos de Qualificagdo Técnica para Habilitagdo

8.1.1. Serédo considerados os seguintes requisitos de Qualificacdo Técnica na
habilitacdo para o certame:
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8.1.1.1. Para comprovacdo de que a empresa licitante possui capacitacdo
técnica e experiéncia na execucao de servicos correlatos ao do objeto
deste TR, a licitante deverd, nos termos do Art. 30, paragrafo 1°, da
Lei 8.666/93, juntamente com a documentacdo de habilitacdo
necesséaria, comprovar aptiddo para o desempenho de atividade
pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com
0 objeto deste TR, por meio da apresentacdo de atestado ou
declaracdo de capacidade técnica, em nome da licitante, em
documento timbrado, emitido por pessoa juridicas de direito publico
ou privado, que comprove ter a empresa licitante executado, ou que
esteja executando, servicos de caracteristicas técnicas compativeis
ao objeto desta contratagdo nos termos da Lei;

8.1.1.2. O(s) atestado(s) deverdo ser acompanhados dos respectivos
contratos, e ser somatério dos tempos de prestacdo dos servigcos por
periodo nao inferior a 3 (trés) anos, cujas parcelas de maior
relevancia para comparacao sao:

8.1.1.2.1. Processos de execucdo contratual baseados na Biblioteca
de Boas Praticas ITILv3 e/ou ISO/IEC 20.000:2018;

8.1.1.2.2. Processos de execucdo contratual ou consultoria
especializada qualificada observando o mapeamento/revisdo de
processos com base na biblioteca ITIL, compreendendo pelo
menos 10 processos e funcdes ITIL a sequir:

8.1.1.2.3. (sete) obrigatorios conforme processos e funcdes abaixo:

8.1.1.2.3.1. Gerenciamento de Incidente, Cumprimento de
Requisicdo, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento
de Mudanca, Gerenciamento de Configuragdo e
Gerenciamento de Nivel de Servico e Funcédo Central de
Servicos;

8.1.1.2.4. (trés) a escolha dos processos e/ou fungdes abaixo:

8.1.1.2.4.1. Gerenciamento de Liberacdo, Gerenciamento de
Acesso, Gerenciamento de Seguranca da Informacéo,
Gerenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento de
Capacidade, Gerenciamento de Evento, Gerenciamento de
Conhecimento, Gerenciamento de Continuidade de Servico
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de TI, Gerenciamento de Catalogo de Servico, Funcédo de
Gerenciamento Técnico e Funcdo de Operacdes de TI.

8.1.1.2.5. Operacao e suporte de Datacenter em ambiente de grande
porte implementado em arquitetura Private Cloud, sustentado por
Infraestrutura com componentes de capacidade redundante,
garantindo a disponibilidade anual de 99,74%, com equivaléncia
das caracteristicas exigiveis a acreditacao TIER II;

8.1.1.2.6. Operacéo e suporte de Datacenter composta pela prestacéo
de servicos técnicos especializados na administracdo de

ambientes de servidores Windows, Linux/UNIX,
Virtualizagdo/Storage SAN, redes de dados e seguranca da
informacéo;

8.1.1.2.7. Operacédo e suporte de sistema de comunicacdo de voz na
tecnologia IP/VolP com instalagcao “On-Premisses”, como também
de sistema de videoconferéncia;

8.1.1.2.8. Operacéo e suporte de ambiente CORE/internet Multihomed
e/ou AS (Autonomous system);

8.1.1.2.9. Operacao e suporte de ambiente CORE/Acesso de Rede
LAN em Layer 3 e tecnologia CORE SDN (software Defined
Network) no Datacenter;

8.1.1.2.10. Operagao e suporte de ambiente de servigos Telecom
provido por operadoras SCM nas categorias LAN-TO-LAN,
MPLS ponto-multiponto ou SD-WAN;

8.1.1.2.11. Exigéncia contratual de prestacdo de servi¢cos por meio de
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados,
com certificacbes técnicas em suas respectivas areas de
atuacao comumente solicitadas no mercado;

8.1.2. O(s) atestado(s) solicitado(s) anteriormente citados devera(édo) informar o
porte do ambiente corporativo de infraestrutura TIC atendido, cujas
parcelas de maior valor significativo devem corresponder a, no minimo,
50% dos guantitativos presentes da infraestrutura TIC do INPI listados a
sequir:
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8.1.2.1. Ambiente corporativo com 1.400 usuarios internos e igual
guantitativo de acessos a rede (Login);

8.1.2.2. Numero de estac¢des de trabalho (Desktops) de 1.500 itens;

8.1.2.3. Numero de dispositivos de acesso a Rede LAN/WLAN de 200
dispositivos;

8.1.2.4. Numero de dispositivos fisicos Load Balancer (balanceador de
trafego de dados e/ou aplicacbes) em, no minimo, 2 unidades;

8.1.2.5. Numero de Endpoints Telefonia IP/VolP e Video conferéncia de
1.500 itens;

8.1.2.6. Quantitativo global de ativos TIC em 3.000 equipamentos, entre
desktops, notebooks, servidores, switches, roteadores, firewalls,
EndPoints VolP/Video conferéncia, switches, entre outros;

8.1.2.7. Capacidade total do ambiente Storage de 700 Terabytes;

8.1.2.8. Numero da solugdo de backup com volume totais sob cobertura de
processo automatizado em 150 Terabytes e logistica de 110 fitas

backup mensalmente;

8.1.2.9. Quantitativo de 2.410 caixas postais no servico mensageria
(Servidor E-mail);

8.1.2.10. Quantitativo de servidores virtuais em 290;
8.1.2.11. Quantitativo de servidores virtuais/fisicos Windows Server em 70;
8.1.2.12. Quantitativo de servidores virtuais/fisicos Linux SLES em 220;

8.1.2.13. Quantitativo de instancias de Banco de Dados Oracle e MySQL
em 15 e volume em MB(somatério) de 1 Terabyte;

8.1.2.14. Numero de Servidores Apache/TomCat de 20 instancias;
8.1.2.15. Quantitativo de 65.000 pontos de monitoragdo NOC (Network

Operational Centre);
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8.1.3. Para a comprovacao da experiéncia minima de 3 (trés) anos, € admitida a
apresentacdo de atestados referentes a periodos sucessivos nao
continuos, ndo havendo a obrigatoriedade dos trés anos serem
ininterruptos, conforme item 10.7.1 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG n.
5/2017;

8.1.4. Um mesmo atestado podera conter varias competéncias. As competéncias
exigidas correspondem as quantidades relevantes dos itens mais criticos
para assegurar que a licitante tenha efetiva capacidade de prestar os
servicos considerando a complexidade da infraestrutura de TIC do INPI;

8.1.5. Os atestados deverdo obrigatoriamente apresentar as seguintes
informacgoes:

8.1.5.1. Nome e CNPJ do 6rgdo da administracdo publica ou empresa
privada emitente;

8.1.5.2. Endereco completo do cliente;

8.1.5.3. Identificacdo do contrato (cOpia autenticada do contrato);

8.1.5.4. Telefone, fax ou e-mail de contato;

8.1.5.5. Descricao dos servicos prestados;

8.1.5.6. Vigéncia do contrato;

8.1.5.7. Assinatura e identificacdo do signatario contendo: Nome, cargo ou
funcdo que exerce junto ao emitente e que o habilite a expedir o
referido;

8.1.5.8. Informacdes referentes a infraestrutura TIC atendida;

8.1.5.9. Quantidade fornecida;

8.1.5.10. Data de emisséo do atestado;

8.1.5.11. Declaracédo de que foram atendidas as expectativas do cliente

guanto ao cumprimento de prazos, além de qualidade dos produtos e
servigos prestados;
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8.1.6. As informacfes minimas que ndo estejam expressamente indicadas nos
atestados e comprovantes apresentados pela LICITANTE deverdo ser
fornecidas por meio de documentacao complementar anexada a estes;

8.1.7. O CONTRATANTE podera instaurar diligéncia para verificacdo de
autenticidade das informagdes prestadas no atestado apresentado pela
LICITANTE e solicitar documentos complementares. Nao serdo aceitos
atestados emitidos por sociedades pertencentes ao mesmo Qgrupo
econdmico da LICITANTE, com vistas a afastar riscos de ocorréncia de
conflitos de interesse na comprovacao de sua experiéncia;

8.1.8. Entende-se por Grupo Econdmico uma ou mais empresas que, embora
tendo, cada uma delas, personalidade juridica prépria, estejam sob a
direcdo, controle ou administragdo de outra, constituindo grupo industrial,
comercial ou de qualquer outra atividade econémica;

8.2 Requisitos de Seguranca da Informacgao

8.2.1. Para o cumprimento do objeto, deverdo ser observados o0s principios
fundamentais da seguranca da informacao (Confidencialidade, Integridade e
Disponibilidade) e Politicas de Seguranca da Informacdo do
CONTRATANTE. Igualmente, todos os itens de seguranca a seguir deverao
ser observados durante o periodo da execuc¢éo das atividades;

8.2.2. As manutencdes deverédo obrigatoriamente ocorrer segundo um processo
de gerenciamento de riscos e mudancas em acordo com a
CONTRATANTE. Antes do inicio das manutencdes, deverao ser realizados
backups de configuracbes dos componentes e sistemas de infraestrutura
de TIC envolvidos;

8.2.3. A CONTRATADA dever4d estabelecer, em conjunto com o0
CONTRATANTE, politica de backup de dados das informacdes registradas
pelas ferramentas ITSM da Central de Servicos Service Desk e
Monitorac@o de Infraestrutura de TIC utilizadas, como também dos dados
de sistemas e servicos criticos do CONTRATANTE;

8.2.4. Todo o histérico de atendimento da CONTRATADA durante a vigéncia
contratual devera ser armazenado, disponibilizando as informacdes ao
CONTRATANTE;

8.2.5. A CONTRATADA devera gerenciar as necessidades de atualizacbes de
software/firmware dos componentes e sistemas da infraestrutura de TIC do
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INPI, sendo responsabilidade desta fornecer avaliacdo sobre a
conveniéncia da aplicacdo das mesmas e aplicacdo das atualizacbes
liberadas pelos fabricantes, realizando gerenciamento de riscos desta agéo
e suas contramedidas na hipotese de comportamento indevido;

8.2.6. O acesso para manutencdo e suporte aos dispositivos deverao ser
realizados através dos protocolos “SSH” ou “HTTPS” para o trafego seguro
de informacdes na rede;

8.2.7. Os especialistas da CONTRATADA deverao ter login de acesso particular
nos componentes e sistemas de infraestrutura de TIC cujas acOes deverao
ser rastreadas no log de atividades dos equipamentos para fins de auditoria
técnica;

8.2.8. A CONTRATADA devera obrigatoriamente armazenar informacdes de
acesso, como login e senha, de componentes e sistemas de infraestrutura
de TIC, em solucéo de software “cofre de senhas”, segundo as orientacdes
da politica de seguranca de informacdo do CONTRATANTE;

8.29. A CONTRATADA devera obrigatoriamente adotar mecanismos
criptograficos na comunicagdo de dados entre os servicos remotos de
Service Desk N1 e Monitoracdo e o ambiente do CONTRATANTE,
assegurando protecdo na canal de comunicagédo, bem como dos pontos de
conexdo internos ao ambiente da CONTRATADA. Os mecanismos de
protecdo deverdo ser apreciados e aprovados pelo CONTRATANTE;

8.2.10. O representante legal da CONTRATADA devera assinar Termo de
Compromisso de Manutencéao de Sigilo conforme modelo do ANEXO I-
G;

8.3 Prova de Conceito

8.3.1. A LICITANTE com proposta de fornecimento declarada “Provisoriamente
em primeiro lugar” necessita realizar Prova de Conceito (POC) para afericéo
da sua capacidade de Gerenciamento de Servigos TIC;

8.3.2. A finalidade da prova sera a diligéncia quanto a entrega das ferramentas
software ITSM da Central de Servicos Service Desk e Monitoragdo de
Infraestrutura de TIC,;

8.3.3. A Prova de Conceito devera ser realizada nas dependéncias da sede do
CONTRATANTE no Rio de Janeiro. Na data agendada a licitante devera
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realizar apresentacdo das ferramentas ITSM solicitadas com base em sua
plataforma de prestacdo de servi¢cos, acessado remotamente no local da
prova via acesso internet;

8.3.3.1. Prazo de execucdo: Se convocada pela CONTRATANTE, a
LICITANTE tera o prazo de até 5 (dias) dias Uteis para adequacdes e

elaboracdo do ambiente de testes e sua execucao;

8.3.3.2. Horario da prova de conceito: A execucdo devera ocorrer entre
09h00minhs e 16h00minhs do dia agendado;

8.3.4. Caracteristicas minimas do ambiente de testes:

8.3.4.1. Software ITSM da Central de Servicos (Service Desk)

8.3.4.1.1. Tela de entrada do registro das requisicdes de servico de uso
do atendimento N1, com no minimo categoriza¢ao de servigo por
area de atendimento, definicdo de incidente e problema, registro
de criticidade, campo para descricdo da solicitacdo e geracao de
namero de protocolo do atendimento;

8.3.4.1.2. Tela de requisicbes de servico automatizada do portal da
Central de Servicos Service Desk, que permita ao usuario a
abertura de chamados;

8.3.4.1.3. Tela de opc¢do de autoatendimento, com disponibilizacdo de
no minimo da lista de duvidas frequentemente procuradas (FaQ -
Frequently Asked Question) ou mecanismo mais avancado de
autoatendimento;

8.3.4.1.4. Tela de consolidacdo de resultados, com apresentacdo em
formato grafico (Pizza), na forma de “Dashboard” para
visualizacdo em monitor ou portal web, de no minimo os
seguintes indicadores:
8.3.4.1.4.1. Incidentes resolvidos dentro do prazo;

8.3.4.1.4.2. Problemas resolvidos dentro do prazo;

8.3.4.1.4.3. Requisi¢Oes de servico resolvidas dentro do prazo;

CGTI/COINF/DIINF Versdo 2.1.7 78



CGTI/COINF/DIINF

SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

8.3.4.1.4.4. Satisfacdo do Usuario;
8.3.4.1.4.5. Requisi¢cOes de servico reabertas;

8.3.4.1.4.6. Resolucéo de Incidentes e Requisicbes no primeiro
contato (First Call Resolution);

8.3.4.1.5. Tela de consolidacdo de resultados em formato grafico
(linhas) do quantitativo total de requisicbes de servico e
guantitativo das requisicoes resolvidas dentro do prazo dos
ultimos 6 (seis) meses e/ou 12 (doze) meses;

8.3.4.1.6. Tela de -contabilizacdo de incidentes e/ou requisicdes
resolvidas por cada equipe de atendimento nivel 1, nivel 2 e
nivel 3. Em relacdo aos niveis 1 e 2, a ferramenta devera
apresentar a contabilizacdo das requisi¢cdes resolvidas por cada
profissional da equipe de atendimento;

8.3.4.1.7. Apresentacao da integracdo entre as ferramentas ITSM da
Central de Servicos Service Desk e Central de Monitoracao,
onde incidente detectado na Central de Monitoracdo cria
automaticamente chamado na Central de Servigos Service Desk
para fins de tratamento e solucéo;

8.3.4.1.8. A apresentacdo dos graficos devera ocorrer como
funcionalidade da ferramenta ITSM da Central de Servigos
Service Desk, sendo vedado a exportacdo de dados para obter
os gréficos em software externo, como exemplo planilhas
eletrbnicas, excel, google e afins;

8.3.4.1.9. Os dados que alimentam os graficos devem ser reais,
referente a execucdo de prestacdo de servicos da
CONTRATADA em contrato do seu portfolio de clientes no
momento da apresentacdo cujos processos de execucao
deverao ser baseados no ITILv3;

8.3.4.1.10. A CONTRATADA devera esclarecer os parametros
utilizados nos dashboards referentes aos niveis de servico
adotados e os limites das desconformidades em relacdo aos
resultados esperados;
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8.3.4.1.11. E vedada a realizacdo do POC com auséncia das
ferramentas ITSM alvo do teste, ou seja, apresentacdes apenas
no modo reunidao com uso de PowerPoint serdo descartadas;

8.3.4.2. Central de Monitoracado de Infraestrutura TIC:

8.3.4.2.1. Apresentacdo em formato grafico (linhas) referente ao
trafego de dados internet corporativo com periodicidade de 1h, 3
dias, 1 més, 6 meses e 12 meses (Grafico Eixo Y- Mbps e Eixo
X-tempo);

8.3.4.2.2. Apresentacdo em formato grafico (linhas) referente aos
parametros de desempenho de laténcia, perda de pacotes e jitter
de servico internet corporativo com periodicidade de 1h, 3 dias, 1
més, 6 meses e 12 meses (Grafico Eixo Y- Mbps e Eixo X-
tempo);

8.3.4.2.3. Apresentacdo em formato gréafico (linhas) referente aos
parametros de desempenho de consumo de CPU e memodria de
servidor em maquina virtual com periodicidade de 1h, 3 dias, 1
més, 6 meses e 12 meses (Gréfico Eixo Y- Mbps e Eixo X-
tempo);

8.3.4.2.4. Apresentacao em formato grafico de topologia de elementos
de rede de dados LAN,;

8.3.4.2.5. Apresentacao em formato grafico (barras) referente ao SLA
de disponibilidade (downtime versus uptime) de servico internet e
servidor virtual, com periodicidade mensal e anual;

8.3.4.2.6. Os graficos devem ser capazes de ser visualizados por
meio de exibicdo em dashboards em monitores ou SmartTVs;

8.3.4.2.7. Apresentacdo de Lista de Alarmes com base em tempo
para visualizagdo dos incidentes correntes, hora/data do evento,
severidade, duragéo, reconhecimento por operador NOC e acao
de tratamento;

8.3.4.2.8. Apresentacao de disparo automatizado de e-mail de alerta
na ocorréncia de incidente e alcance de limite pré-estabelecido;
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8.3.4.2.9. A apresentacao dos graficos e dados devera ocorrer como
funcionalidade da ferramenta ITSM da Central de Monitoracéo,
sendo vedada a exportacdo de dados para obter os graficos em
software externo, como exemplo planilhas eletrbnicas Excel, e
afins;

8.3.4.2.10. Os dados que alimentam os graficos devem ser reais,
referente a execucdo de prestacdo de servicos da
CONTRATADA em contrato do seu portfolio de clientes no
momento da apresentacdo cujos processos de execugao
deverao ser baseados no ITILv3;

8.3.4.3. Conectividade:

8.3.4.3.1. A Licitante devera esclarecer e comprovar sua estrutura de
conectividade quanto a resiliéncia de prestacdo de servicos
remotos por meio de sistemas de telecomunicacBes de forma a
evitar ponto Unico de falhas capazes de criar indisponibilidade de
prestacdo de servicos, por meio de acesso ao seu site por mais
de uma operadora de Telecom, como exemplo;

8.3.4.3.2. A Licitante devera esclarecer sua implementacdo de

seguranca da informacado referente a arquitetura criptografica
adotada para proteger os dados entre seu site e o cliente;

8.3.4.4. Resiliéncia dos Servidores das ferramentas ITSM:

8.3.4.4.1. A Licitante devera esclarecer sua arquitetura de resiliéncia
para os servidores que hospedam as ferramentas ITSM
utilizadas, por meio de clusters ou estruturas para manter a
disponibilidade do servidor, como também dos procedimentos de
backup para preservacdo dos dados historicos registrados pelas
ferramentas;

8.3.5. Processo de execucéo da Prova de Conceito:
8.3.5.1. No dia e horario combinados, a LICITANTE devera, supervisionada

pelo CONTRATANTE, disponibilizar acesso as ferramentas ITSM e
demostrar os dados aferidos por estas conforme solicitado;
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8.3.5.2. A LICITANTE tera 2 (duas) chances para concluir os testes e a
apresentacdo com sucesso, a mesma tera até 2 (dois) dias uteis
dentro do tempo da Prova de Conceito especificada deste anexo para
iniciar a segunda tentativa;

8.3.5.3. A Prova de Conceito sera considerada como APROVADA com a
constatacdo da apresentacdo e cumprimento das funcionalidades
minimas solicitadas na prova, alinhadas com as especificacfes deste
TR;

8.3.5.4. Na hipotese de ndo atendimento do ambiente de teste e processo
de execucdo definido neste anexo, a LICITANTE tera a primeira
tentativa REPROVADA,

8.3.5.5. Na hipétese de insucesso das tentativas medidas através da
Avaliacdo da Prova de Conceito, a LICITANTE sera
DESCLASSIFICADA;

8.3.5.6. Além dos testes previstos neste roteiro, 0 CONTRATANTE podera
realizar outros que considerar necessarios a demonstracdo de
atendimento ao TR, no que concerne ao escopo das ferramentas
ITSM, desde que ndo gerem a licitantes esforcos e custos superiores

ao razoavel;

8.3.5.7. Esta assegurado o direito dos concorrentes em acompanhar 0s
testes, em carater de observador, relativos a prova de conceito
estipulada nesta contratacdo. No ato da declaracdo proviséria da
LICITANTE vencedora, as empresas classificadas em 2° e 3°.
colocacdo no certame poderdo enviar um representante para
acompanhamento dos testes. Caso a LICITANTE provisoriamente
vencedora seja eliminada, este procedimento sera executado para a
nova classificacao;

8.3.5.8. Diagrama de Processo de Atendimento do Service Desk;
8.3.5.9. Diagrama do Processo de Monitoramento de Infraestrutura TIC;
8.3.6. Concluséo da Prova de Conceito:

8.3.6.1. O registro de realizacdo da Prova de Conceito sera formalizado em
ata no momento de sua execugdo com assinatura dos participantes;
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8.3.6.2. As ferramentas disponibilizadas na prova deverdo se mostrar

capazes de atender as especificacdes deste TR, sobretudo, quanto
aos registros de dados referentes aos IMR’s (instrumentos de
medicao de resultados) para fins desta contratagao;

8.3.6.3. A CONTRATANTE emitird Relatério Circunstanciado com os testes

realizados e sua conformidade com as solicitacdes efetuadas de
forma a subsidiar o resultado final do certame;

9 MODELO DE GESTAO DE CONTRATO, CRITERIOS DE MEDICAO E
PAGAMENTO

9.1 Atores participantes do CONTRATO (Matriz de Responsabilidades)

9.1.1. CONTRATANTE

9.1.1.1. Gestdo de Execucdo do Contrato: é a coordenacdo das

atividades relacionadas a fiscalizacao técnica, administrativa, setorial
e pelo publico usuério, bem como dos atos preparatorios a instrugao
processual e ao encaminhamento da documentacdo pertinente ao
setor de contratos para formalizacdo dos procedimentos quanto aos
aspectos que envolvam a prorrogacdo, alteracdo, reequilibrio,
pagamento, eventual aplicacdo de sancdes, extingdo dos contratos,
dentre outros;

9.1.1.2. Fiscalizacdo Técnica 1 (Nivel 1/2): é o acompanhamento com o

objetivo de avaliar a execucédo do objeto, referentes aos Servigos de
Service Desk e Atendimento ao Usuario e sua administracdo, nos
moldes contratados e, se for o caso, aferir se a quantidade,
qualidade, tempo e modo da prestacdo dos servicos estdo
compativeis com os indicadores de niveis minimos de desempenho
estipulados no ato convocatério, para efeito de pagamento conforme
o resultado, sendo auxiliado pela fiscalizacao pelo Publico Usuario;

9.1.1.3. Fiscalizacdo Técnica 2 (Nivel 3/Arquitetura TIC): é o
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acompanhamento com o objetivo de avaliar a execugcao do objeto,
referentes aos Servicos de Administracdo de Ambiente, Monitoracao
e Arquitetura de Soluc¢des, nos moldes contratados e, se for o caso,
aferir se a quantidade, qualidade, tempo e modo da prestacdo dos
servigcos estdo compativeis com os indicadores de niveis minimos de
desempenho estipulados no ato convocatério, para efeito de

Versédo 2.1.7 83



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

pagamento conforme o resultado, sendo auxiliado pela fiscalizacédo
pelo Publico Usuério;

9.1.1.4. Fiscalizacdo Administrativa: € o acompanhamento dos aspectos
administrativos da execuc¢do dos servicos nos contratos quanto as
obrigacdes previdenciéarias, fiscais e trabalhistas, bem como quanto
as providéncias tempestivas nos casos de inadimplemento;

9.1.1.5. Fiscalizacdo__Setorial: € o0 acompanhamento da execucao
contratual pelos usuarios das areas do INPI quanto ao cumprimento
da demanda de servico e sua finalizacdo, concluindo com a solugéo
para requisicao de servigo registrada;

9.1.1.6. Fiscalizacdo pelo Publico _Usuario: € o acompanhamento da
execucao contratual por pesquisa de satisfacdo junto ao usuario, com
o objetivo de aferir os resultados da prestacdo dos servicos, 0S
recursos materiais e 0s procedimentos utilizados pela
CONTRATADA, quando for o caso, ou outro fator determinante para a
avaliacdo dos aspectos qualitativos do objeto;

9.1.1.7. Usuérios_TIC: sao os clientes da infraestrutura TIC a ser
gerenciada pela CONTRATADA, tendo a responsabilidade de realizar
as requisicdes de servigco junto ao Service Desk para restabelecer a
funcionalidade de recursos computacionais, infraestrutura ou servico
de infraestrutura TIC. Os usuarios TIC seréo classificados em 4 tipos:

9.1.1.7.1. Tipo 1 - Usuario Padrdo de Infraestrutura TIC: usuarios
corporativos fora do setor de TIC do CONTRATANTE servidos
pelo Catalogo de Negdbcios;

9.1.1.7.2.Tipo 2 - Usuario VIP de Infraestrutura TIC: usuérios
corporativos em papel de gestdo fora do setor de TIC do
CONTRATANTE servidos pelo Catalogo de Negécios;

9.1.1.7.3. Tipo 3 - Usuério Especialista em Sistemas TIC: usuarios
corporativos especialistas do subsetor de Sistemas de TIC do
CONTRATANTE (COSIS) servidos principalmente pelo Catalogo
Técnico;

9.1.1.7.4. Tipo 4 - Usuario Especialista em Infraestrutura TIC: usuarios
corporativos especialistas do subsetor de Infraestrutura de TIC
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do CONTRATANTE (COINF) servidos principalmente pelo
Catalogo Técnico;

9.1.2. CONTRATADA

9.1.2.1. Preposto: Acompanhar a execucdo do contrato e atuar como
interlocutor principal junto ao CONTRATANTE, incumbido de receber,
diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas,
legais e administrativas referentes ao andamento contratual,

9.1.2.1.1. O papel de preposto podera ser acumulado pelo Arquiteto de
Solugdes de Infraestrutura TIC;

9.1.2.1.2. N&o € necessario que o preposto se apresente em dedicacao
exclusiva nas dependéncias do CONTRATANTE. Sera
obrigatéria apenas a presenca fisica do PREPOSTO junto ao
CONTRATANTE gquando solicitada a sua presenca;

9.1.2.2. Gerente de Implantacdo: Planejar e coordenar do ponto de vista
técnico a implantacdo da estrutura de prestacdo de servigos e
modelagem de processos baseadas no ITIL v3 e ISO/IEC
20.000:2018 e ferramentas de execucao contratual durante a fase de
iniciacdo da execucao contratual;

9.1.2.2.1. O papel de Gerente de Implantacdo podera ser acumulado
pelo preposto, desde que este detenha o conhecimento técnico
necessario a tarefa;

9.1.2.3. Gerente/Supervisor_de 1° e 2° nivel Atendimento: Planejar,
coordenar e supervisionar procedimentos das Torres de Atendimento
(1°. e 2°. niveis). Aperfeicoar procedimentos e recursos que visem
melhorias no atendimento do usuario de TIC. Acompanhar 0s
resultados das equipes e gerenciar o fluxo de atendimento.
Gerenciamento do BDEC. Realizar a analise e acompanhamento dos
indicadores de desempenho. Apreciagdo e aprovagao de relatérios de
atendimento. Gerenciamento da ferramenta do software ITSM da
Central de Servigcos Service Desk;

9.1.2.3.1. Papel exercido pela Administracdo Service Desk/Atendimento ao
Usuario;
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9.1.2.4. Gerente/Supervisor _de 3° nivel Atendimento: Planejar,

coordenar e supervisionar procedimentos das Torres de Atendimento
(3°. nivel). Aperfeicoar procedimentos e recursos que visem melhorias
no atendimento do usuario de TIC. Gerenciamento do BDGC.
Acompanhar os resultados das equipes e gerenciar o fluxo de
atendimento. Gerenciamento holistico do Datacenter. Realizar a
analise e acompanhamento dos indicadores de desempenho.
Apreciacao e aprovacao de relatorios de atendimento. Gerenciamento
da ferramenta do software ITSM da Central de Monitoramento de
Infraestrutura TIC,;

9.1.2.4.1. Papel exercido pela Arquitetura de solugbes de
Infraestrutura TIC;

9.1.2.5. Gerente de Incidentes: foco em restaurar a operacdo normal do

servico 0 mais rapido possivel, realizando a lideranca do processo de
Gerenciamento de Incidentes conforme definicdo do ITIL v3.
Gerenciamento do BDEC. Manter contato com Operadoras de
Telecom contratadas para conformidade do SLA solicitado. Manter
contato com servicos de Garantia e Suporte da infraestrutura para
acOes de reparo, troca ou substituicdo de componentes em falha;

9.1.2.5.1. Papel exercido pela Administracdo Service Desk/
Atendimento ao Usuario;

9.1.2.6. Gerente de Problemas: foco em identificar a fonte ou as
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condicBes de erros que estdo causando ou podem vir a causar
incidentes e busca de solucéo definitiva ou de contorno, realizando a
lideranca do processo de Gerenciamento de Problemas conforme
definicdo do ITIL v3. Gerenciar as requisicbes de mudancas.
Monitorar o0 progresso da resolugdo de erros conhecidos
aconselhando o gerenciamento de incidentes sobre as melhores
solugBes de contorno disponiveis. Manter contato com fornecedores e
fabricantes da infraestrutura TIC para esclarecimento de duavidas,
busca de solugéo a falhas do produto, acompanhamento do ciclo de
vida e atualizac&o disponiveis;

9.1.2.6.1. Papel exercido pela Arquitetura de Solucdes de
Infraestrutura TIC;

Versédo 2.1.7 86



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

9.1.2.7. Gerente de Projetos da CONTRATADA: elaboracdo e conducéo
de projetos de melhorias de processos operacionais e
desenvolvimento do potencial da infraestrutura TIC.
Acompanhamento de projeto de implantacdo de fornecedores do
CONTRATANTE e apoio na avaliacdo de solucdes técnicas de
mercado;

9.1.2.7.1. Papel acumulado pelo Servico de Arquitetura de Solucdes
TIC;

9.1.2.8. Analista _da Base de Conhecimento da CONTRATADA:
Armazenar orientacdes, scripts e/ou solu¢cdes para 0s principais
problemas que chegam a Central de Atendimento. Alimentar a Base
de Conhecimento periodicamente, preocupando-se com a qualidade
da informacao;

9.1.2.8.1. Papel exercido pela Administracéo Service
Desk/Atendimento ao Usuario;

9.1.2.9. Administrador(es) do Software ITSM Service Desk e
Monitoracdo: Customizar, configurar, parametrizar, desenvolver
dashboards e representacbes graficas, atualizar versdo e prestar
suporte técnico ao software ITSM da Central de Servigos Service
Desk;

9.1.2.9.1.A CONTRATADA deverd indicar profissional(is)
responsavel(is) pela administracdo das ferramentas ITSM do
Service Desk e Monitoracao, que poderd ser um integrante da
equipe de dedicacdo exclusiva no site do CONTRATANTE
(Administragdo Linux ou Windows) ou recurso externo da
CONTRATADA,;

9.1.2.10. Administrador _da base de conhecimento operacional:
Customizar, atualizar, configurar e parametrizar o BDGC, BDEC e
FaQ de operacéo da infraestrutura de TIC;

9.1.2.10.1. A CONTRATADA devera indicar o Arquiteto de
Infraestrutura de TIC e Administrador de Service Desk N1/N2
pela gestédo e qualidade do BDGC e BDEC. A alimentacdo e
atualizacdo das informacbes destes bancos de dados, com
elaboracdo de artigos, podem se delegadas as demais equipes
em dedicacao exclusiva da CONTRATADA,
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9.1.3. Atores Externos

9.1.3.1. Operadora de Telecom: operadoras de telecomunicacées com

contratos de prestagéo de servicos de internet, MAN, WAN, Telefonia
Moével e SD-WAN com contrato de prestacdo de servicos com o0
CONTRATANTE;

9.1.3.2. Operadora Colocation: Operadoras de servicos de hospedagem

de Datacenter em Private Cage na classificacdo TIER IlI;

9.1.3.3. Garantia_e_Suporte Técnico: servicos de suporte técnico de

hardware e software, com troca e reposicdo de pecas, atualizacoes
de versédo e base de conhecimento de produtos, para cobertura da
continuidade operacional dos ativos de infraestrutura TIC adquiridos
pelo CONTRATANTE;

9.1.3.4. Qutsourcing de impressao: servico de impressao contratado para

fornecimento de impressoras alocadas no ambiente corporativo do

CONTRATANTE;

9.1.3.5. Administracdo de Banco de Dados: servico de administracéo de

ambiente de banco de dados e equivaléncia de complexidade Service
Desk/N3 com fornecimento de mao de obra em dedicacéo exclusiva
nas dependéncias da sede do CONTRATANTE;

9.2 Mecanismos de Comunicacao

9.2.1. Ordens de Servico:

9.2.1.1. Para fins desta contratacdo toda e qualquer requisicdo de servi¢o

(demanda) registrada pela Central do Service Desk sera considerada
Ordem de Servico (OS) a CONTRATADA. Requisi¢cdes de servico,

Chamados ou tickets de atendimento serdo considerados termos
homdnimos nesta contratacéo;

9.2.1.2. Toda a demanda de servicos do CONTRATANTE sera
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encaminhada por meio da Central de Servigcos do Service Desk da
CONTRATADA, que devera prover canal de comunicacao
centralizado para a abertura de solicitacbes de suporte técnico,
requisi¢coes, informacdes, reporte de incidentes e esclarecimento de
davidas quanto a utilizacdo de equipamentos/produtos e solucdes
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fornecidas de acordo com o Catalogo de Servicos de Infraestrutura
TIC por meio dos canais citados abaixo:

9.2.1.2.1. Central de atendimento telefénico;
9.2.1.2.2. Portal Web da ferramenta ITSM da Central de Servicos;
9.2.1.2.3. Correio Eletronico (E-mail);

9.2.1.2.4. Ferramenta de “Chat” (Instant Messenger), quando
disponibilizada pelo CONTRATANTE;

9.2.1.3. A CONTRATADA, obrigatoriamente, devera informar o nimero da
requisicdo de servico em cada solicitacdo aberta pela
CONTRATANTE, independente do meio de encaminhamento;

9.2.1.4. As requisi¢cdes de servigcos utilizadas como instrumento auxiliar de
controle de execucado de servicos deverao ser emitidas por atividades
especificas, segundo prioridades e critérios de racionalidade,
economicidade e adequacdo as necessidades preconizadas pela
CONTRATANTE. Estas requisicdes operacionais de gerenciamento
de servicos de TIC devem ter classificacdo a parte no software ITSM
da Central de Servicos;

9.2.1.5. 0 Service Desk devera ser responsavel pela abertura de
chamados para o0s servicos garantia e suporte técnico e
telecomunicagdes dos fornecedores de infraestrutura de TIC do
CONTRATANTE, realizando a vinculagdo ao servico de
administragdo de ambiente do Service Desk em acompanhamento,
realizando o registro de todo atendimento até sua finalizacéo;

9.2.1.6. A cada encerramento do chamado (Ordem de Servi¢o), 0
requisitante devera ser conduzido a avaliacdo da qualidade no
atendimento, respondendo a uma pesquisa simples. Novos chamados
abertos pelo mesmo requisitante deveréo ser iniciados pela conducao
da pesquisa de qualidade do chamado anteriormente encerrado;

9.2.1.7. Todos os dados da Central de Servicos deverdo estar disponiveis

para visualizagdo em portal web com login de acesso determinado
pelo CONTRATANTE. Os dados deverao ser visualizados no formato
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de lista, dashboards e graficos (linha, pizza colunas) no portal da
ferramenta ITSM da Central de Servigos;

9.2.2. Monitoragéo:

9.2.2.1. 0 Servico de Monitoragdo de Infraestrutura de TIC devera

comunicar tempestivamente a ocorréncia de incidentes em
infraestruturas criticas com grande impacto aos usuarios. Esta
comunicacdo devera ocorrer por meio de envio automatizado de e-
mails, SMS, publicidade da lista de alarmes do portal web da
ferramenta de monitoracdo. A CONTRATADA e o CONTRATANTE
deverdao em comum acordo definir os meios de preferéncia a serem
utilizados na comunicacdo dentre os listados anteriormente, assim
como O processo de monitoramento e as respectivas equipes e
profissionais que devem receber a informacéo;

9.2.2.2. As tratativas para a solucdo das ocorréncias observadas pelo

monitoramento devem ser anotadas em breve resumo com O
transcorrer das acdes na ferramenta de software ITSM. Os incidentes
com acompanhamento pelo operador de monitoramento devem ser
reconhecidos na ferramenta;

9.2.2.3. Todos os dados de monitoramento deverdo estar disponiveis para

visualizacdo em portal web com logins de acesso determinado pelo
CONTRATANTE. Os dados deveréo ser visualizados no formato de
lista de alarmes, diagrama de topologias, mapas, graficos e
dashboards no portal da ferramenta ITSM de monitoracao;

9.2.3. Gestao Contratual:

9.2.3.1. Os respectivos meios de comunicacédo deverao ser utilizados para
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a gestdo contratual:

9.2.3.1.1. Faturas de prestacdo de servicos, e demais questbes
administrativas, deverdo ser encaminhadas a Fiscalizacao
Administrativa do CONTRATANTE para a conta
fiscadm.servicedesk@inpi.gov.br ou outro mnemaonico que seja
criado com este proposito;

9.2.3.1.2. Assuntos relacionados aos aspectos técnicos da prestagéo

bY

de servicos contratados deverdo ser encaminhados a
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Fiscalizacdo Técnica do CONTRATANTE para a conta
fisctec.servicedesk@inpi.gov.br ou outro mnemoénico que seja
criado com este proposito;

9.2.3.1.3. Assuntos referentes a gestdo do contrato de prestacao de
servicos deverdo ser encaminhados ao Gestor do
CONTRATANTE para a conta gestao.servicedesk@inpi.gov.br
ou outro mnemonico que seja criado com este proposito;

9.2.3.1.4. Reunibes trimestrais de avaliacdo dos resultados da
operagdo, ou outra periodicidade definido em acordo entre
CONTRATANTE e CONTRATADA;

9.2.3.1.5. Elaboracao e emissédo de relatorios de operagdo por parte
da CONTRATADA com periodicidade mensal ou a partir da das
demandas pontuais da Fiscalizacdo e Gestdo do
CONTRATANTE. Todos os relatérios de operacdo solicitados
deverdo ter aprovacdo e assinatura dos Servicos de Supervisédo
Service Desk e Arquitetura de Solucdes TIC;

9.2.3.1.6. Meios de comunicac¢tes e formalidades adicionais poderdo
ser definidos entre as partes, observando o principio de
eficiéncia e celeridade necessérias a cada tema,;

9.2.4. Sistemas:

9.2.4.1. A telefonia da Central de Servicos do Service Desk devera ter a
funcionalidade de URA (Unidade de Resposta Audivel) para
provimento de servicos automatizados de  atendimento,
esclarecimento de duavidas e informacdes, bem como menu de
triagem com base no catalogo de servicos de infraestrutura TIC
guando tecnicamente disponivel o recurso;

9.2.4.2. A Central de Servicos Service Desk devera disponibilizar niamero
para ligacdes exclusivo ou compartilhado (ramal interno ou numero
externo gratuito 0800), com atendimento através de URA (Unidade de
Resposta Audivel). Também devera ser possivel requisicbes de
servicos via portal web e e-mail;

9.2.4.3. A Central de Servicos do Service Desk devera prover métodos de
autoatendimento aos usuarios, por no minimo, a disponibilizacdo de
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lista FaQ (Frequently Asked Questions) no portal on line de sua
ferramenta;

9.2.5. Pesquisa de Satisfa¢céo de atendimento aos usuarios:

9.2.5.1. A CONTRATADA devera conduzir pesquisa de satisfacdo de
atendimento junto aos usuarios internos do CONTRATANTE,
elaborando relatério sobre os dados registrados, indicando o0s
sucessos, deficiéncias e ac¢Bes de melhorias necessarias para
aprimorar o atendimento. A possibilidade de resposta sobre o
atendimento deve ser colocada automaticamente a cada
encerramento da requisicao de servigo;

9.2.5.2. A pesquisa de satisfacdo devera ser realizada por formulario on
line, ou feedback por email, contendo, no minimo, a quantidade de
usuarios consultados e sua nota de avaliagdo: Excelente, Bom,
Regular e Deficitario. Excepcionalmente, e a critério do
CONTRATANTE, a pesquisa também podera ser realizada
trimestralmente junto aos usuarios;

9.3 Gestdo do Conhecimento

9.3.1. E imprescindivel manter uma Base de Conhecimento dos incidentes e
problemas ocorridos, bem como da configuracdo adotada nos
equipamentos e softwares da infraestrutura de TIC durante a execucao
contratual, descrevendo suas causas, consequéncias, acoes tomadas e as
licbes aprendidas;

9.3.2. A Base de Conhecimento pode ser usada por equipes de:

9.3.2.1. (CONTRATADA) - Atendimento ao usuario N1: Base de
conhecimento com scripts de perguntas e respostas esperadas com
fluxos de padrao sistémico;

9.3.2.2. (CONTRATADA) - Atendimento ao usuario N2: Base de
conhecimento com conjunto de incidentes e dicas de atendimento ao
usuario, como problemas de funcionamento de plug-ins, sistemas de
e-mail, comunicacdo unificada, etc., redirecionando inclusive aos
manuais dos produtos e links de apoio;

9.3.2.3. (CONTRATADA) - Administracdo de Ambientes N3: Base de
conhecimento com conjunto de incidentes, boas préticas, dicas e
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exemplos de ambientes e configuracdo, informacdes de ambientes e
ativos de redes, para definicdo de como instalar produtos, resolver
incidentes graves, buscar informagbes de determinado ativo ou
configuracéo, entre outros;

9.3.2.4. (CONTRATADA) - Supervisdo (Atendimento ao Usuario e Help
Desk): Base de conhecimento sobre a carga historica de
atendimentos, natureza dos mesmos, reincidéncias de incidentes,
desempenho dos atendentes, tempo médio de atendimento visando o
dimensionamento correto do nimero de atendentes, sua eficiéncia e
celeridade na aten¢&o ao usuério;

9.3.2.5. (CONTRATADA) - Arquitetura de Solucdes de Infraestrutura de
TIC: Base de conhecimento das informagBes topoldgicas e
arquiteténicas, parametrizacdo de itens de configuracdo, desempenho
historico, volumetria dos atendimentos e reincidéncia de incidentes,
evolucdo tecnologica do parque e scripts de aplicacdo de solucbes
pelas equipes visando capturar o conhecimento tacito e transforma-lo
em explicito, além das licbes aprendidas, de forma a promover a
melhoria continuada do gerenciamento dos servigos de infraestrutura
de TIC;

9.3.2.6. (CONTRATANTE) - Gestéo/Fiscalizacdo: base de conhecimento
de execucao contratual imprescindivel para evitar o aprisionamento
tecnolégico ao prestador de servico e vital para o processo de
transicdo contratual na hipétese de substituicdo de fornecedor por
razbes contratuais;

9.3.3. A Base de Conhecimento deve ser implementada pela CONTRATADA
observando o modelo BDGC (Base de Dados de Gerenciamento de
configuracdo, ou CMDB - Configuration Management Database) conforme
orientado pelo ITILv3. O BDGC ¢é base de dados em que sdo guardadas
todas as informacdes importantes sobre itens de configuracdo (IC),
topologias e arquiteturas implementadas do parque tecnolégico de TIC
corporativo. O termo item de configuragéo ou IC € a qualquer componente
gue necessita ser configurado com o objetivo de se entregar um servigco de
TI;

9.3.4. O BDGC ¢ utilizado principalmente dentro do contexto do ITIL, como um
conjunto de boas praticas para gerenciamento de servicos de TIC. O

BDGC também ajuda a organizacdo a entender o relacionamento entre
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componentes de tecnologia e configuragcbes. A CONTRATADA devera
disponibilizar a sua prestacao de servico ferramenta de software capaz de
realizar a funcéo BDGC,;

9.3.4.1. O foco do BDGC implantado pela CONTRATADA devera ser o
registro do conhecimento operacional do parque tecnolégico de
infraestrutura de TIC, objetivando evitar o aprisionamento tecnoldgico
do CONTRATANTE ao fornecedor do contrato, visando também ser
base de conhecimento necessaria para subsidiar o processo de
transicdo contratual na hipotese de troca de prestador de servico, ou
mesmo substituicdo de profissionais de atendimento da forca-tarefa
da CONTRATADA,;

9.3.5. Além do BDGC, a CONTRATADA também devera disponibilizar/configurar
ferramenta BDEC (Base de Dados de Erros Conhecidos), onde séo
armazenados os tipos de problemas e incidentes que ja foram e como
foram enfrentados, fornecendo dados e scripts de solucao rapida caso se
repitam;

9.3.6. A CONTRATADA devera disponibilizar meios de autosservico para 0s
usuérios acessarem a base de conhecimento de uso da infraestrutura de
TIC por meio de FaQ (Frequently Asked Questions), contendo os principais
temas, Quick Guides, manuais e orienta¢cdes mais frequentes dos usuarios,
de forma que outros podem ter sua demanda de informacdo e
procedimentos sanados, aliviando o contato humano de atendimento;

9.3.7. Cabe a empresa CONTRATADA submeter a sua equipe de trabalho a um
programa de desenvolvimento de competéncias, com o0 objetivo de manter
a qualidade e eficiéncia na prestacao de servigcos contratado;

9.3.7.1. A CONTRATADA devera realizar capacitacdes com periodicidade
anual de suas equipes, ou quando houver mudanca significativa do
parque tecnolégico de infraestrutura de TIC sem custos adicionais ao
CONTRATANTE;

9.3.7.2. E vedado ao CONTRATANTE, o pagamento de capacitacdes das
equipes de trabalho da CONTRATADA que compde a prestacédo de

servigos contratado;

9.3.7.3. Para fins de fiscalizagdo, o CONTRATANTE podera solicitar
relatério sobre o programa de capacitacdo executado pela
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CONTRATADA, demostrando que membros da sua forca-tarefa a
servico do CONTRATANTE se submeteram ao programa,

9.3.7.4. Na fase de implantacdo do Service Desk, a CONTRATADA poderéa
realizar a capacitacdo dos seus profissionais, visando o atendimento
aos requisitos deste TR, objetivando a exceléncia na prestacédo de
servicos, saneando deficiéncias de conhecimento no limite de tempo
de até 120 (cento e vinte) dias corridos apds a assinatura do contrato;

9.3.7.5. Em casos excepcionais e a critério do CONTRATANTE, podera ser
flexibilizada a exigéncia de capacitagdo com relagcéo aos profissionais
a serem alocados nos servicos que compde o objeto da contratacao,
por periodo ndo superior ao extremamente necessario a capacitacao
promovida pela CONTRATADA para atendimento das especificagcoes
neste TR. Nesta prerrogativa, a CONTRATADA devera apresentar
cronograma com agendamento da capacitacdo do profissional para
apreciacdo e aprovacdo do CONTRATANTE. O Ilimite para o
saneamento da capacitacdo sera de 30 (trinta) dias corridos a partir
da apresentacao formal do profissional ao CONTRATANTE;

9.3.7.6. Os prazos anteriormente citados também valem para toda e
qualquer capacitacdo que a CONTRATADA julgar necessario para
que seus profissionais estejam aptos a operar as tecnologias
presentes no parque tecnolégico do INPIl. ApOs este prazo, na
hipétese de ndo atendimento dos requisitos de qualificacdo técnica, o
CONTRATANTE podera considerar o fato como desconformidade
contratual elegivel a penalidades e sancdes, como também a néo
aceitacéo do profissional para a prestacao de servico;

9.3.7.7. A CONTRATADA podera indicar membros de sua equipe para a
participacdo nas capacitacdes solicitadas no item 9.3.10 deste TR, de
forma a atender as especificacfes de qualificacdo técnica solicitadas
no ANEXO I-C, quando solicitados os temas destas no “conhecimento
extracurricular” citado no anexo. No entanto, o numero de
participantes estara limitado a capacidade da sala de treinamento “In
Company” disponibilizada pelo CONTRATANTE;

9.3.8. Toda a base de conhecimento de execuc¢do contratual devera ser mantida

atualizada durante a vigéncia do contrato e disponivel ao processo de
transicao contratual na hipotese de troca de prestador de servico;
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9.3.9. Todos o0s profissionais da CONTRATADA sao responsaveis pela
atualizacdo da base de conhecimento, sendo o Arguiteto de Solucdes de
Infraestrutura de TIC e Administrador de Atendimento N1/N2 considerados
gerentes e lideres responsaveis pela base de conhecimento. Em particular,
o BDEC e FaQ deverdao ser gerenciados pelo Administrador de
Atendimento N1/N2 e o BDGC, pelo Arquiteto de Solugbes de
Infraestrutura de TIC;

9.3.10. A CONTRATADA devera realizar a transferéncia de conhecimento de
processos de execucado contratual por meio das seguintes agdes:

9.3.10.1. Disponibilizar para o CONTRANTE 1 (uma) Turma de
Capacitacdo em ITILv3, com conteudo referente ao conhecimento
denominado ITILv3 Partitioner, incluso estudo de caso da adocgao
deste conhecimento na cultura organizacional do INPI. A turma
devera ter carga horéaria de 40 horas, prestada nas dependéncias do
CONTRATANTE em sua sede, na faixa de horario entre 8:00hs as
17:00hs, com publico-alvo de 5 participantes indicados pelo
CONTRATANTE com preé-requisito de formacédo em TIC;

9.3.10.2. Disponibilizar para o CONTRANTE 1 (uma) Turma de
Capacitacdo em ISO/IEC 20.000:2018, com nivel de conteudo
“Auditor”, incluso estudo de caso da adocao deste conhecimento na
cultura organizacional do INPI. A turma devera ter carga horaria de 40
horas, prestada nas dependéncias do CONTRATANTE em sua sede,
na faixa de horéario entre 8:00hs as 17:00hs, com publico-alvo de 5
participantes indicados pelo CONTRATANTE com pré-requisito de
formacao em TIC;

9.3.10.3. As capacitagbes indicadas nos itens anteriores deverdo ser
executadas dentro da fase de implantacédo da estrutura de prestacao
de servicos da CONTRATADA;

9.3.10.4. As capacitacfes indicadas nos itens anteriores poderdo ser
subcontratadas pela CONTRATADA. Estas serdo consideradas sua
referéncia em base de conhecimento dos seus processos de
execucao contratual durante a vigéncia contratual;

9.3.10.5. Disponibilizar passagem de conhecimento Hands-On durante a
implantag&o da estrutura de prestacao de servigos;
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9.3.10.6. Disponibilizar passagem de conhecimento durante a execucéo
contratual por meio de workshops, palestras e artigos de
conhecimento por meio dos profissionais em dedicacao exclusiva da
prestacéo de servicos;

9.3.11. As capacitagcbes solicitadas no objeto deste TR serdo avaliadas pelos
participantes do CONTRATANTE, sendo consideradas aprovadas somente
com o feedback positivo de 80% destes. Na hipotese de reprovacdo, a
CONTRATADA ¢é obrigada a fornecer 8 (oito) horas adicionais para o
saneamento das duvidas e deficiéncias apontadas pelos participantes;

9.3.12. Os custos inerentes a disponibilizacdo das capacitagcdbes mencionadas
serao compreendidos como inerentes a prestacdo de servico e proposta da
licitante, ndo cabendo qualquer 6nus adicional,

9.4 Critérios de medicéo e resultados esperados
9.4.1. Consideracfes Gerais:

9.4.1.1. A prestacdo dos servicos Service Desk da CONTRATADA devera
atender aos critérios de medicao e niveis de servico especificados neste
TR;

9.4.1.2. Todas as classificacbes mencionadas nesta sessao, tais como
incidentes, problemas, requisicbes de servico, niveis de criticidade,
urgéncia, severidade, priorizacdo, tempo de inicio de atendimento e tempo
de solucdo, executados pelos servicos da CONTRATADA devem ser
parametrizadas para registro no software especialista ITSM da Central de
Servicos da CONTRATADA, para posterior quantificacdo e qualificacdo, de
forma a subsidiar a Fiscalizacdo do Contrato e a Gestédo de Infraestrutura
TIC do CONTRATANTE, bem como atender a base de conhecimento para
melhorias e acfes estratégicas da operacdo da CONTRATADA;

9.4.2. Defini¢des:
9.4.2.1. Destaca-se:
9.4.2.1.1. O Gerenciamento de Incidentes e Problemas visa fornecer
resposta rapida e eficaz as solicitacdes dos usuarios e resolver todos

os tipos de incidentes e problemas. Para isso, faz-se necessario
restaurar servicos de forma eficiente, identificar e classificar os
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problemas e suas causas raizes, fornecer resolucdo oportuna para
evitar incidentes recorrentes e recomendacdes para melhorias;

9.4.2.1.1.1. O Gerenciamento de Problema foca a identificacdo da
causa-raiz do problema e o desenvolvimento de uma proposta
para remover definitivamente o erro da infraestrutura de TIC. Os
problemas podem ser a causa de um ou mais incidentes. Um
incidente nunca vira problema: sempre teremos dois registros
separados, um para cada processo. Exemplo: é possivel ter
1.000 registros de incidentes referentes ao travamento da tela de
determinado sistema e apenas um registro de problema. E
importante separar o registro de incidente do registro de
problema. Ao implantar o software na Central de Servicos, faz-se
necessario que este tenha o recurso de poder vincular a ID
(identificacdo) do incidente no formulario de cadastro do
problema;

9.4.2.1.2. O Gerenciamento do Cumprimento das Requisicdes de

Servicos visa solucionar as demandas dos usuarios quanto ao uso da
infraestrutura de TIC disponivel;

9.4.2.1.3. As Acdes Corretivas sdo medidas tomadas para eliminar a(s)

CGTI/COINF/DIINF

causa(s) raiz de ndo conformidades, acidentes ou incidentes
identificados, a fim de prevenir sua repeticdo. Exemplos de elementos
a serem considerados ao se estabelecer e manter procedimentos
para acdo corretiva incluem:

9.4.2.1.3.1. Identificagdo e implementacdo de medidas corretivas e
preventivas tanto a curto como em longo prazo (isso pode incluir
também o uso de fontes de informacdo apropriadas, tais como
recomendacdes de funcionarios especializados em incidentes);

9.4.2.1.3.2. Avaliacdo de qualguer impacto nos resultados da
identificacdo de perigos e da avaliacédo de riscos (e de quaisquer
necessidades de atualizacdo do(s) relatério(s) de identificacao
de perigos e de avaliacdo e controle de riscos);

9.4.2.1.3.3. Registro de qualquer alteracdo requerida nos

procedimentos, resultante da acdo corretiva ou da identificacao
de perigos e da avaliacdo e controle de riscos;
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9.4.2.1.3.4. Aplicacdo de controles de riscos ou modificacdo dos
controles de riscos existentes, a fim de assegurar que as acdes
corretivas sao tomadas e que sao eficientes;

9.4.2.1.4. A Melhoria Continua dos processos consiste na andlise do
processo como se encontra atualmente visando a determinacdo de
guais atividades podem ser melhoradas. Busca-se descobrir
ineficiéncias, atrasos, gargalos e desperdicios (entre outros
problemas), com o fim de elimina-los por meio de um novo processo
melhorado, mais eficiente e que entrega mais valor aos usuarios.

9.4.2.2. INCIDENTE: E qualquer acontecimento que ocorre com algum
componente de infraestrutura de Tl e que nao faca parte do
comportamento padrédo de usabilidade, causando assim a reducdo na
qualidade do servico de Tl ou até mesmo a interrupcdo do servico como
um todo. Abaixo alguns exemplos:

e Observacao de Internet lenta;

e Indisponibilidade para acessar uma pasta na rede;
e E-mail ndo enviando mensagens;

e Impressora com problema para imprimir.

9.4.2.2.1. A degradacdo de desempenho de recurso computacional,
infraestrutura ou servigo de TIC sera considerado como incidente que
demanda solu¢cdo o mais breve possivel. A degradacdo tem como
principal caracteristica o fato de que o servico continua disponivel,
apesar de observada a perda de desempenho ou capacidade
operacional, porém necessitando analise e atendimento para o
retorno a operacao normal esperada,

9.4.2.3. REQUISICAO: E quando tudo esta funcionando perfeitamente na
infraestrutura de TIC, porém o usuario precisa do atendimento do Service
Desk para o acesso, alocacao, liberagcdo de um recurso e outras demandas
para retorno a sua produtividade. As requisicdes de servicos referentes a
reparos registradas na Central de Servicos devem ser classificadas como
incidentes. Abaixo, novamente alguns exemplos de requisi¢cao de servigos:

e Criacéo de uma conta de e-mail;

e Atribuicdo de numero de ramal ao usuario;

e Apoio no uso de videoconferéncia;

¢ Duvidas e esclarecimentos de uso de ferramentas de TIC;
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9.4.2.4. PROBLEMA: é a causa-raiz de um ou mais incidentes cuja solucédo nao
€ conhecida, necessitando de pesquisa técnica para encontro de solucéo
definitiva. Segue abaixo alguns exemplos:

e Estouro periddico dos recursos de memoria por uma aplicacéo;
e Impossibilidade de ligacdes VoIP externas;
e Impossibilidade de conexao a um site;

9.4.2.5. EVENTO: Normalmente a operacdo de infraestrutura de TIC possui
algum tipo de sistema ou tecnologia que € capaz de realizar o
monitoramento dos ativos e dos equipamentos. E muito comum que esse
sistema também faca alguns avisos, seja por e-mail, SMS ou até mesmo
numa televisdo mostrando os itens que estdo sendo monitorados e, quando
apresentado algum incidente, destacando eles dos demais. O evento
normalmente € qualquer incidente detectado pela monitoracdo, ou seja,
para ser considerado evento, ndo se pode haver qualquer intervencéo, seja
de um usuario ou até mesmo de um técnico especializado. Abaixo, segue
alguns exemplos:

e Link de Internet com consumo préximo ao contratado junto a
operadora,

e Interrupcao de circuito ponto-a-ponto entre datacenter e sede;

e Disco rigido de um servidor cheio;

e SessoOes trancadas no servidor do banco de dados.

9.4.2.6. TEMPO DE INICIO: corresponde ao tempo para atender a ligac&o
telefénica e registrar o chamado no sistema de gerenciamento (Ferramenta
ITSM Service Desk), efetuar triagem (incidente, problema, area TIC, etc.) e
classificacdo das solugcbes, registrar informacdes repassadas pelo
requisitante, capturar documentacdo técnica (scripts) para solucdo ou
encaminhar o chamado para atendimento do segundo ou terceiro nivel,

9.4.2.6.1. O inicio da contagem do prazo de atendimento ser& no momento
em gque a ordem de servigo estiver registrada no software ITSM da
Central de Servigos Service Desk e assim incluido na fila de
atendimento da CONTRATADA;

9.4.2.7. TEMPO DE SOLUCAO: dos incidentes, problemas e requisicbes de
servigo corresponde ao completo restabelecimento operacional do recurso
computacional, infraestrutura ou servi¢co TIC ou conclusdo da requisicéo de
servico solicitada pelo usuério;
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9.4.2.8. RECOVERY TIME OBJECTIVE (RTO), ou tempo real de recuperacéao, €
o periodo dentro do qual um sistema/servico deve ser restabelecido apoés
um incidente, a fim de evitar consequéncias inaceitaveis relacionadas com
uma quebra na continuidade dos negocios. O RTO pode incluir o tempo
para registro da ocorréncia, identificacdo de causa raiz do incidente,
tentativa de corrigir o incidente/problema sem uma recuperagdo, a
recuperacdo em si, testes e comunicacao da solucéo do evento;

9.4.2.9. A deteccédo de incidentes pela Central de Monitoracdo (NOC) ou pelos
servicos de administracdo de ambientes da CONTRATADA sem registro de
requisicdes de servigcos para manutencao corretiva por parte dos usuarios
do CONTRATANTE, resultando em acéo proativa para a solugcédo, e
restabelecimento mais breve possivel, sera considerado
GERENCIAMENTO PROATIVO da CONTRATADA;

9.4.2.10. A deteccao de incidentes observada pela CONTRATADA a partir da
requisicdo de servicos com reclamacfes dos usuarios, resultando em acao
reativa para a solucdo, e restabelecimento mais breve possivel, sera
considerada GERENCIAMENTO REATIVO da CONTRATADA;

9.4.2.11. Em resumo toda e qualquer acdo em resposta ao demandado pelo
CONTRATANTE sera considerada atendimento reativo, enquanto as
acOes tomadas pela CONTRATADA para solugcdo de problemas e
incidentes observados pela mesma serdo consideradas como atendimento

proativo;

9.4.2.12. E imprescindivel que as acdes corretivas e preventivas tomadas pela
CONTRATADA sejam as mais permanentes e eficientes possiveis;

9.4.3. Critérios de priorizacéo:

9.4.3.1. De forma independente do escalonamento dos niveis de suporte N1, N2
e N3, o atendimento deve observar globalmente os tempos maximos
estabelecidos para incidentes, problemas e requisicbes de servico
conforme o nivel da criticidade versus urgéncia especificada neste TR;

9.4.3.2. A criticidade classifica a importancia do recurso computacional ou de
rede de comunicacao para o correto andamento do negocio do INPI;
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9.4.3.3. Os INCIDENTES, PROBLEMAS e REQUISICOES DE SERVICO serédo
classificados conforme a sua criticidade, considerando o impacto para o
negécio, conforme descritivos a seguir:

9.4.3.3.1. Criticidade elevada: Representa os casos de recursos
computacionais e redes de dados de infraestrutura de TIC que,
uma vez afetados, paralisam a prestacdo de servigcos publicos
e/ou comprometem a seguranca da informacdo dos dados
institucionais do INPI;

9.4.3.3.2. Criticidade _Alta: Representa 0s casos de recursos
computacionais e redes de dados de infraestrutura de TIC que,
uma vez afetados, podem paralisar atividades criticas do
negdécio e/ou paralisar o trabalho de usuérios VIP (Alta gestdo)
do INPI,

9.4.3.3.3. Criticidade _Média: Representa os casos de recursos
computacionais e redes de dados de infraestrutura de TIC que,
uma vez afetados, ndo paralisam o negdécio do INPI de forma
direta, porém podem afeta-lo substancialmente sendo importante
0 saneamento das causas 0 mais breve possivel;

9.4.3.3.4. Criticidade Baixa: Representa o0s casos de recursos
computacionais e redes de dados de infraestrutura de TIC que,
uma vez afetados, ndo chegam a paralisar os negocios do INPI,
afetando servicos ou pequeno numero de usuarios, que podem
aguardar a resolucdo e/ou possuem meios de contingéncia para
gue néo haja interrup¢éo do trabalho;

9.4.3.4. A disponibilidade classifica a situacdo do recurso computacional ou rede
de comunicacdo quanto a sua operacdo normal esperado pelo negdcio do
INPI especificados segundo este TR;

9.4.4. Criticidade versus Urgéncia:

9.4.4.1. A URGENCIA no atendimento de incidentes, problemas e requisicées de
servi¢co esta relacionada diretamente com a definicdo de operacdo normal
da infraestrutura de TIC e tempo aceitavel de restabelecimento caso esta
condicéo seja violada;
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9.4.4.2. A SEVERIDADE dos incidentes, problemas e requisicfes de servicos é
o registro do grau de impacto resultante da correlacdo entre urgéncia e
criticidade conforme a tabela a seqguir:

Urgéncia

Planejada Baixa Média Alta
Crtiticidade

Severidade 3 | Severidade 2 [B=10 0T BT BR=T0 T T R [0 |

Severidade 4 | Severidade 3 | Severidade 2 BT ET R |

=L EESH Severidade 4 | Severidade 3

Severidade 2

L e e ST e BT G Severidade 4 | Severidade 3

Até Atd A

Até 30min Até 1h30min
3 Até 60min Até 4h00min
4 Até 90min Até 8h00min

Tabela 5 - Severidade e Tempos de atendimento

9.4.4.3. O quadro abaixo representa um resumo da priorizagdo que deve ser
atrelado a cada incidente, problema e requisicéo de servico:

Importante, mas nao Urgente e importante
urgente

Severidade 3 Severidade 2| Severidade 1 Severidade 1
Severidade 4 Severidade 3 Severidade 2 Severidade 1

Importdncia

Nem urgente, nem
importante

Severidade 5 Severidade 4
Severidade 5 Severidade 5

Urgéncia
Tabela 6 - Matriz de priorizacdo dos atendimentos (importancia x urgéncia)

9.4.4.4. A priorizagdo deve adotar a seguinte numeracdo, de acordo com o0
grafico anterior: 1 — Urgente e importante, 2 — Urgente, mas nao
importante, 3 — Importante, mas ndo urgente e 4 — Nem urgente, nem
importante. O fluxo de resolucdo dos incidentes e requisicdes de servico
deve observar a ordem crescente da priorizagao indicada;
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9.4.5. A ocorréncia de eventos que causem a indisponibilidade de recurso de
infraestrutura de TIC sem causa raiz identificada ou solu¢cdo conhecida, ou seja,
classificados com problema, devem ser, por padrdo, classificados como
urgéncia planejada e tempo de solucdo acordado entre CONTRATANTE e
CONTRATADA,;

9.4.6. Os apoios aos projetos de melhorias de infraestrutura de TIC e retorno das
solicitacbes de avaliagcbes técnicas por parte da CONTRATADA serdo, por
padrdo, classificados como urgéncia planejada com prazo de execucao
acordado entre CONTRATANTE e CONTRATADA,;

9.4.7. A resolucéo de incidentes e requisi¢cdes de servi¢os classificados com urgéncia
planejada podera ter tempo de solucdo até o dia seguinte (padrdo) ou outro
periodo em acordo com o Gestor/Fiscal do CONTRATANTE;

9.4.7.1. Todos o0s sistemas e servicos de Infraestrutura de TIC do
CONTRATANTE estéo classificados de acordo com os niveis de tolerancia
de disponibilidade (uptime) e indisponibilidade (downtime) mensais
informados na tabela a seguir:

Disponibilidade ==

Criticidade ‘

Recovery Time Objective
(RTO)

Uptime | Downtime

Elevada 99,90% 0,10% 0,75 horas (45 min - Severidade 1)

Alta 99,72% 0,28% 1,50 horas (90 min - Severidade 2)
Média 99,44% 0,56% 4,00 horas (240 min - Severidade 3)
Baixa 98,89% 1,11% 8,00 horas (480 min Severidade 4)

Tabela 7 - Faixas de Criticidade dos Sistemas e Servicos de Infraestrutura TIC

9.4.8. A prestacdo dos servicos da CONTRATADA deve atender aos indices de
Medicdo de Resultados (IMR) que sumarizam os dados de operagdo da
prestacdo de servicos da CONTRATADA, a partir do registro na Central de
Servicos, conforme detalhado a seguir:
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9.4.8.1. IMRTICO1 (Incidentes resolvidos dentro do prazo):

9.4.8.1.1. Finalidade: Apura o volume de atendimentos aos incidentes
solucionados dentro da expectativa de prazo;

9.4.8.1.2. Fbrmula de célculo:

Qtot — (4x Q12 + 1,5 x 03 + 0,5 x Q45)/6

IMRTICO1 = 100% x
Qtot

Onde:

Qtot = Quantidade Total de incidentes encerrados;

Q12= Quantidade Total de incidentes com severidade 1 e 2 concluidos fora do prazo;
Q3 = Quantidade Total de incidentes com severidade 3 concluidos fora do prazo;
Q45 = Quantidade Total de incidentes com severidade 4 e 5 concluidos fora do prazo;

9.4.8.1.3. Nivel de Servico:

9.4.8.1.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 90,00%;
9.4.8.1.3.2. Deficiente: entre 90,00% e 80,00%:
9.4.8.1.3.3. Critico: igual ou inferior a 80,00%:

9.4.8.1.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisi¢cdes de
servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA,

9.4.8.1.5. Periodicidade: mensal,
9.4.8.1.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacéo de

Servigco (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM da
Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.2. IMRTICO2 (Problemas resolvidos dentro do prazo)

9.4.8.2.1. Finalidade: Apura o volume de atendimentos aos problemas
solucionados dentro da expectativa de prazo de até 60 dias corridos;

9.4.8.2.2. Fbrmula de célculo:

Tat
IMRTIC02 = 100% x —
Tac
Onde:
Tat = Soma do total de dias de atraso para resolucéo do problema;

Tac = Total de dias acordados entre CONTRATADA e CONTRATANTE para a
resolucéo do problema;

9.4.8.2.3. Nivel de Servico:

9.4.8.2.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 70,00%;
9.4.8.2.3.2. Deficiente: entre 70,00% e 60,00%:
9.4.8.2.3.3. Critico: iqual ou inferior a 60,00%:

9.4.8.2.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisi¢cdes de
servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA;

9.4.8.2.5. Periodicidade: mensal,
9.4.8.2.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacao de

Servigco (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM da
Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.3. IMRTICO0O3 (Requisicdes de Servico resolvidas dentro do prazo):

9.4.8.3.1. Finalidade: Apura o volume de atendimentos as requisi¢coes de
servicos solucionados dentro da expectativa de prazo;

9.4.8.3.2. Fbrmula de célculo:

Qtot — (4x Q12 + 1,5 x 03 + 0,5 x Q45)/6

IMRTICO03 = 100% x
Qtot

Onde:

Qtot = Quantidade Total de requisi¢Bes de servi¢os encerradas;

Q12 = Quantidade Total de requisi¢des de servicos com severidade 1 e 2 concluidas fora do prazo;
Q3 = Quantidade Total de requisi¢des de servicos com severidade 3 concluidas fora do prazo;

Q45 = Quantidade Total de requisi¢des de servicos com severidade 4 e 5 concluidas fora do prazo;

9.4.8.3.3. Nivel de Servico:

9.4.8.3.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 90,00%;
9.4.8.3.3.2. Deficiente: entre 90,00% e 80,00%:
9.4.8.3.3.3. Critico: igual ou inferior a 80,00%:

9.4.8.3.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisi¢cdes de
servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA,

9.4.8.3.5. Periodicidade: mensal,
9.4.8.3.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacéo de

Servigco (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM da
Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.4. IMRTICO04 (Satisfacdo do Usuario com o Service Desk):

9.4.8.4.1. Finalidade: Apura o nivel de satisfacdo dos usuarios classificado
em 5 niveis: 5 - Otimo, 4 - Adequado, 3 - Médio, 2 - Insatisfatdrio e 1 —
inaceitavel;

9.4.8.4.2. Formula de calculo:

Mresp
IMRTIC04 = 100% x

Onde:

Mresp = Média aritmética de 100% das respostas a pesquisa
9.4.8.4.3. Nivel de Servico:

9.4.8.4.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 85,00%;
9.4.8.4.3.2. Deficiente: entre 85,00% e 75,00%;
9.4.8.4.3.3. Critico: Igual ou inferior a 75,00%;

9.4.8.4.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisi¢cdes de
servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA,

9.4.8.4.5. Periodicidade: mensal e trimestral;
9.4.8.4.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacao de

Servigco (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM da
Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.5. IMRTICO5 (Requisicdes de Servicos reabertos)

9.4.8.5.1. Finalidade: Apura o percentual de incidentes/requisicdes de
servicos que séo fechados e depois reabertos porque o servico nao
foi restaurado ou a requisi¢cao nao foi completada corretamente.

9.4.8.5.2. Formula de calculo:
Trea

IMRTICO5 = 100% x —
Tir

Onde:

Trea = Total de incidentes/requisi¢des reabertas em até 5 dias ap6s a concluséo;
Tir = Total de incidentes/requisic6es resolvidos;

9.4.8.5.3. Nivel de Servico:

9.4.8.5.3.1. Aceitavel: Igual ou inferior a 5,00%;
9.4.8.5.3.2. Deficiente: entre 5,00% e 10,00%;
9.4.8.5.3.3. Critico: Igual ou superior a 10,00%;

9.4.8.5.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisi¢cdes de
servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA;

9.4.8.5.5. Periodicidade: mensal,
9.4.8.5.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacao de

Servico (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM da
Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.6. IMRTICO06 (Taxa de Resolucdo no primeiro contato — First Call
Resolution - FCR);

9.4.8.6.1. Finalidade: @ Apura o percentual de resolucdo de
incidentes/requisicfes de servico no primeiro contato do usuario com
o Service Desk;

9.4.8.6.2. Formula de calculo:

Tfer
IMRTIC06 = 100% x —
Tir
Onde:
Tfcr = Total de Incidentes/Requisi¢des de Servigos resolvidos no primeiro contato
com o Service Desk;
Tir = Total de Incidentes/RequisicOes de Servico

9.4.8.6.3. Nivel de Servico:

9.4.8.6.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 75,00%;
9.4.8.6.3.2. Deficiente: entre 75,00% e 55,00%;
9.4.8.6.3.3. Critico: Igual ou Inferior a 55,00%;

9.4.8.6.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisi¢cdes de
servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA,;

9.4.8.6.5. Periodicidade: mensal;

9.4.8.6.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacao de
Servico (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM da
Central Service Desk com acesso via web;

9.4.8.6.7. Observacéo: Serdo considerados nos célculos de resolucdo em
primeiro contato somente chamados dados como totalmente
concluidos pelos usuarios, sem ressalvas ou solicitagbes adicionais
para a continuidade de suporte;
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9.4.8.7. IMRTICO7 (Requisicdes de Servicos resolvidos remotamente);

9.4.8.7.1. Finalidade: Apura o quantitativo de incidentes/requisicbes de
servigo resolvido na forma remota, sem necessidade de deslocamento
fisico do atendente até o requisitante. O acesso remoto é provido por
meio de ferramentas de software e acesso via rede de dados;

9.4.8.7.2. Fbrmula de calculo:

Trem
IMRTIC07 = 100% x

Treq
Onde:

Trem = Total de requisi¢des resolvidas remotamente pelos niveis | e I1;
Treq = Total de requisi¢des resolvidas pelos niveis | e Il;

9.4.8.7.3. Nivel de Servico:

9.4.8.7.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 40,00%;
9.4.8.7.3.2. Deficiente: entre 40,00% e 20,00%;
9.4.8.7.3.3. Critico: Igual ou inferior a 20,00%;

9.4.8.7.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisi¢cdes de
servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA;

9.4.8.7.5. Periodicidade: mensal,
9.4.8.7.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacéo de

Servigco (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM da
Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.8. IMRTICO8 (Turnover de Profissionais da CONTRATADA em
Dedicacao Exclusiva);

9.4.8.8.1. Finalidade: Apura a rotatividade de profissionais da
CONTRATADA em dedicacédo exclusiva nos ultimos 3 meses;

9.4.8.8.2. Formula de calculo:

Tout
Tprof
Onde:

Tout = Total de profissionais da CONTRATADA em dedicagdo exclusiva, niveis de
complexidade alta/especialista, desligados do contrato;

IMRTIC08 = 100% x

Tprof = Total de profissionais da CONTRATADA em dedicacéo exclusiva,
niveis de complexidade alta/especialista conforme o dimensionamento previsto do
contrato;

9.4.8.8.3. Nivel de Servico:

9.4.8.8.3.1. Aceitavel: Igual ou inferior a 7,0%;
9.4.8.8.3.2. Deficiente: entre 7,00% e 15,00%;
9.4.8.8.3.3. Critico: Igual ou superior a 15,00%;

9.4.8.8.4. Forma de afericdo: A CONTRATADA devera notificar sobre
desligamentos/substituicdo de profissionais de sua forca-tarefa de
prestacdo de servicos em regime de dedicacdo exclusiva ao
CONTRATANTE. Desligamentos/substituicbes notificadas e com
aceite do CONTRATANTE seréo desconsiderados;

9.4.8.8.5. Periodicidade: trimestral;

9.4.8.8.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacao de
Servigco (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM da
Central Service Desk com acesso via web;

9.4.8.8.7. Observacédo: o0s niveis com complexidade alta/especialista
correspondem aos servicos solicitados nos itens de 1 a 7 do objeto da
contratacao (Administradores de ambientes, Supervisao Service Desk
e Arquitetura de Solucdes de Infraestrutura de TIC);
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9.4.8.9. IMRTICO09 (Dimensionamento do atendimento);

9.4.8.9.1. Finalidade: Apura a diferenca entre o volume de chamados
abertos pelos usuarios e volume de chamados finalizados (resolvidos)
pelo Service Desk;

9.4.8.9.2. Formula de calculo:

Chamados finalizados
IMRTIC09 = 100% x

Onde:

Chamados abertos

9.4.8.9.3. Nivel de Servico:

9.4.8.9.3.1. Aceitavel: Igual ou Superior a 80%;
9.4.8.9.3.2. Deficiente: entre 70% e 80%;
9.4.8.9.3.3. Critico: Igual ou inferior a 70%;

9.4.8.9.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisi¢cdes de
servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA;

9.4.8.9.5. Periodicidade: mensal;

9.4.8.9.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacéo de
Servico (RMPS) e dados do software ITSM da Central Service Desk;

9.4.8.9.7. Observacado |: este indice possibilita entender se o Service
Desk esta com a capacidade adequada para dar vazao a demanda do
CONTRATANTE. A observagdo desta métrica permite conhecer se a
estrutura de prestacdo de servico da CONTRATADA esta
dimensionada corretamente (nivel aceitavel), ou subdimensionada a
demanda (nivel critico);

9.4.8.9.8. Observacédo Il: o Service Desk da CONTRATADA devera ser
capaz de acomodar uma variacdo de demanda da ordem de +/- 20%
em relagdo & média dos ultimos 6 (seis) meses durante a execugao
contratual, sem 6nus ao CONTRATANTE;
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9.4.8.10. IMRTIC10 (Incidentes/requisicbes de servico registrados
erroneamente);

9.4.8.10.1. Finalidade: @~ Apura a qualidade do registro de
incidentes/requisi¢cdes de servi¢o pela Central de Atendimento;

9.4.8.10.2. Férmula de célculo:

Total de chamados registrados erroneamente
IMRTIC10 = - x100%
Total de chamados registrados

9.4.8.10.3. Nivel de Servico:

9.4.8.10.3.1. Aceitavel: Igual ou inferior a 5 %
9.4.8.10.3.2. Deficiente: entre 5% e 10%;
9.4.8.10.3.3. Critico: Igual ou Superior a 10%;

9.4.8.10.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisicoes
de servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA,;

9.4.8.10.5. Periodicidade: mensal;

9.4.8.10.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacao
de Servico (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM
da Central Service Desk com acesso via web;

9.4.8.10.7. Observacédo: serdo considerados em falha todo e qualquer
registro com falta de informacdes para o correto atendimento da
demanda, tais como: auséncia de classificacdo, auséncia de
priorizacdo, escalonamento de grupo solucionador incorreto,
descricdo da demanda néao inteligivel, auséncia de dados do usuario,
e demais informacdes pré determinadas do registro;
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9.4.8.11. IMRTIC11 (Disponibilidade da Central de Servico Service Desk):

9.4.8.11.1. Finalidade: Apura a disponibilidade dos Sistemas da Central de
Servigo Service Desk com resultado na visdo CONTRATANTE, ou
seja, quando o servico remoto se encontra indisponivel,

9.4.8.11.2. Férmula de célculo:

Tup + Taut
esp

IMRTIC11 = 100% x

Onde:

Tup = Total de tempo mensal em operacgéo normal (uptime) do Servico Service Desk Remoto;

Taut = Tempo de indisponibilidades autorizadas pelo CONTRATANTE.

Tesp = Tempo total mensal de operacdo esperado para a Central Service Desk, ou seja, total de
tempo em horério comercial do CONTRATANTE;

9.4.8.11.3. Nivel de Servico:

9.4.8.11.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 99,72%;
9.4.8.11.3.2. Deficiente: entre 99,72% e 99,00%;
9.4.8.11.3.3. Critico: Igual ou inferior a 99,00%;

9.4.8.11.4. Forma de afericdo: Por intermédio da ferramenta de software
ITSM da Central de Monitoracdo a CONTRATADA realizara
mensalmente a afericdo de todos os sistemas de sustentacdo do
servico remoto Service Desk. Em paralelo, toda e qualquer
indisponibilidade observada pelo CONTRATANTE podendo ser
registrado pelas requisicdes de servigo junto ao Service Desk, ou
mesmo observado pela fiscalizagdo do CONTRATANTE;

9.4.8.11.5. Observacdo: indisponibilidades com causa raiz fora da
governanca da CONTRATADA e manutencdes programadas serao
desconsideradas.

9.4.8.11.6. Periodicidade: mensal,

9.4.8.11.7. Forma de Acompanhamento: Relatorio Mensal de Prestacao

de Servico (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM
da Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.12. IMRTIC12 (Disponibilidade da Central de Monitoracdo de
Infraestrutura de TIC):

9.4.8.12.1. Finalidade: Apura a disponibilidade dos Sistemas da Central de
Monitoragdo com resultado na visdo CONTRATANTE, ou seja,
guando o servigo remoto se encontra indisponivel;

9.4.8.12.2. Férmula de célculo:

Tup + Taut
IMRTIC12 = 100% x —————
esp
Onde:

Tup = Total de tempo mensal em operacdo normal (uptime) do Servigo de Monitoracdo
Remoto;
Taut = Tempo de indisponibilidades autorizadas pelo CONTRATANTE.
Tesp = Tempo total mensal de operacéo esperado para a Central de Monitoragdo, ou seja,

total de tempo mensal em operacdo 24x7, considerando més com 30 dias, 24 horas por dia,
totalizando 720 horas/més, ou, 43.200 minutos/més;

9.4.8.12.3. Nivel de Servico:

9.4.8.12.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 99,72%;
9.4.8.12.3.2. Deficiente: entre 99,72% e 99,44%;
9.4.8.12.3.3. Critico: Igual ou inferior a 80,00%;

9.4.8.12.4. Forma de aferi¢cdo: Por intermédio da ferramenta de software
ITSM da Central de Monitoracdo a CONTRATADA realizara
mensalmente a afericdo de todos os sistemas de sustentacdo do
servico remoto Service Desk. Em paralelo, toda e qualquer
indisponibilidade observada pelo CONTRATANTE podendo ser
registrado pelas requisicdes de servigo junto ao Service Desk, ou
mesmo observado pela fiscalizagdo do CONTRATANTE;

9.4.8.12.5. Observacédo: indisponibilidades com causa raiz fora da
governanca da CONTRATADA e manutencdes programadas serao
desconsideradas.

9.4.8.12.6. Periodicidade: mensal;

9.4.8.12.7. Forma de Acompanhamento: Relatorio Mensal de Prestacao
de Servico (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM
da Central Service Desk com acesso via web;
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Coordenacdao Geral de Tecnologia da Informacao (CGTI)
Coordenacéo/Divisdo de Infraestrutura (COINF/DIINF)

9.4.8.13. IMRTIC13/14/15/16 (Disponibilidade da Infraestrutura dos
Sistemas/Servicos — TOP10);

9.4.8.13.1. Finalidade: Apura o nivel de disponibilidade dos
Sistemas/Servicos de Infraestrutura de TIC do CONTRATANTE;

9.4.8.13.2. Formula de calculo:

Tup + Taut
IMRTIC13/14/15/16 = 100% x ———
Tesp
Onde:
Tup = Total de tempo mensal em operagao normal (uptime) dos Sistemas/Servigos (TOP10);
Taut = Tempo de indisponibilidades autorizadas pelo CONTRATANTE.
Tesp = Tempo total mensal de operacdo dos Sistemas/Servigos. Exemplo: total de tempo

mensal em operagdo 24x7, considerando més com 30 dias, 24 horas por dia, totalizando 720
horas/més, ou, 43.200 minutos/més;

9.4.8.13.3. Nivel de Servico:

Disponibilidade Mensal do Servigo (IMRTIC13)
Criticidade

Aceitavel Deficiente Critico

Igual ou superior a
99,72%

Igual ou Inferior a

Elevada 99.44%

Entre 99,72% e 99,44%

Disponibilidade Mensal do Servigo (IMRTIC14)
Criticidade

Aceitavel Deficiente Critico

Igual ou superior a
99,44%

Igual ou Inferior a

Alta 99.00%

Entre 99,44% e 99,00%

Disponibilidade Mensal do Servi¢co (IMRTIC15)
Aceitavel Deficiente Critico

Criticidade

Igual ou superior a
99,00%

- Igual ou Inferior a
0, 0,
Média Entre 99,00% e 98,33% 98,33%

Disponibilidade Mensal do Servi¢co (IMRTIC16)
Criticidade

Aceitavel Deficiente Critico

Igual ou superior a
98,33%

Igual ou inferior a

Baixa 97.00%

Entre 98,33% e 97,00%

CGTI/COINF/DIINF Versédo 2.1.7 117



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

9.4.8.13.4. Forma de aferi¢cdo: Por intermédio da ferramenta de software
ITSM da Central de Monitoracdo a CONTRATADA realizara
mensalmente a afericdo de todos os sistemas de sustentacdo do
servico remoto Service Desk. Em paralelo, toda e qualquer
indisponibilidade observado pelo CONTRATANTE na auséncia do
servico remoto, podendo ser registrado pelas requisicoes de servico
junto ao Service Desk, ou mesmo observado pela fiscalizacdo do
CONTRATANTE, sera observado para a contabilizacdo do tempo fora
de operacéo;

9.4.8.13.5. Observacoes:

9.4.8.13.5.1. (A): indisponibilidades provocadas por causa raiz fora da
governanca da CONTRATADA serdo desconsideradas, ou seja,
aquelas provocadas pelas for falhas na infraestrutura TIC do
CONTRATANTE que demandem suporte técnico de
fornecedores. Também serdo desconsideradas falhas
provocadas por atuacdo da area de sistemas do
CONTRATANTE;

9.4.8.13.5.2. (B): aplicavel sobre os 10 sistemas/servicos mais
relevantes de cada nivel de criticidade, sendo que estes podem
ser formalizados e atualizados pelo CONTRATANTE durante a
vigéncia contratual;

9.4.8.13.6. Periodicidade: mensal,
9.4.8.13.7. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestagéo

de Servico (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM
da Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.14. IMRTIC17 (Projetos fora do prazo);

9.4.8.14.1. Finalidade: Apura o nivel de entrega de projetos fora do prazo
acordado;

9.4.8.14.2. Férmula de célculo:

Tdat

IMRTIC17 = 1009
% X Tdac

Onde:

Tdat = Total de dias de atrasos na execucao dos projetos em andamento;
Tdac = Total de dias acordados entre CONTRATADA e CONTRATANTE para a
execuc¢do dos projetos;

9.4.8.14.3. Nivel de Servico:

9.4.8.14.3.1. Aceitavel: Igual ou inferior a 10,00%;
9.4.8.14.3.2. Deficiente: entre 10,00% e 20,00%:;
9.4.8.14.3.3. Critico: lgual ou superior a 20,00%:

9.4.8.14.4. Forma de afericdo: a CONTRATADA emitira relatério mensal
do indice de Projetos atendidos fora do prazo, demonstrando a
aplicacao da férmula acima;

9.4.8.14.5. Periodicidade: mensal;
9.4.8.14.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestagéo

de Servico (RMPS) e dashboards (Gréficos e lista) no software ITSM
da Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.15. IMRTIC18 (Avaliacdes técnicas atendidas fora do prazo);

9.4.8.15.1. Finalidade: Apura o nivel de entrega das Avaliacbes Técnicas
atendidas fora do prazo acordado;

9.4.8.15.2. Férmula de célculo:

Tdat

IMRTIC18 = 1009
% X Tdac

Onde:

Tdat = Total de dias de atrasos na entrega de Avalia¢Ges Técnicas solicitadas;

Tdac = Total de dias acordados entre CONTRATADA e CONTRATANTE para a
entrega das avaliagdes técnicas;

9.4.8.15.3. Nivel de Servico:

9.4.8.15.3.1. Aceitavel: igual ou inferior a 10,00%;
9.4.8.15.3.2. Deficiente: entre 10,00% e 20,00%;
9.4.8.15.3.3. Critico: lgual ou superior a 20,00%:

9.4.8.15.4. Forma de afericdo: a CONTRATADA emitira relatério mensal
do indice de Avaliagcdes Técnicas fora do prazo, demonstrando a
aplicacao da férmula acima;

9.4.8.15.5. Periodicidade: mensal;
9.4.8.15.6. Forma de Acompanhamento: Relatério Mensal de Prestagéo

de Servico (RMPS) e dashboards (Graficos e lista) no software ITSM
da Central Service Desk com acesso via web;
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9.4.8.16. IMRTICO019 (Taxa de Abandono);

9.4.8.16.1. Finalidade: apura o numero de tentativas de contato por meio
dos canais de suporte (ex.: telefone, chat) que foram encerradas pelo
usuério antes dele estabelecer contato com a equipe do Service Desk;

9.4.8.16.2. Férmula de Calculo:

Tab
IMRTIC19 = 100% x ——
Trec

Onde:

Tab = Total de chamadas telefénica ao Service Desk abandonadas apds 30
segundos;
Trec = Total de chamadas telefonicas recebidas pelo Service Desk;

9.4.8.16.3. Nivel de Servico:

9.4.8.16.3.1. Aceitavel: Igual ou inferior a 5,00%;
9.4.8.16.3.2. Deficiente: entre 5,00% e 10,00%:
9.4.8.16.3.3. Critico: Igual ou superior a 10,00%:

9.4.8.16.4. Forma de afericdo: DAC (Distribuidor automético de
Chamadas)/Funcionalidade Contact Center;

9.4.8.16.5. Periodicidade: mensal;

9.4.8.16.6. Forma de Acompanhamento: a CONTRATADA emitira
relatério mensal contendo a lista de chamadas telefénicas atendidas
pelo Service Desk com dados para subsidiar os dados do indice e/ou
0 CONTRATANTE poderd usar seus recursos de telefonia para
levantamento dos dados;

9.4.8.16.7. Observacgédo: expurgos de comportamentos fora do padréo
poderao ser adotados com a devida aprovacédo do CONTRATANTE;
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9.4.8.17. IMRTIC20 (Tempo Médio de Espera por atendimento)

9.4.8.17.1. Finalidade: apura o tempo de espera percebido pelo usuario
até o inicio do atendimento.

9.4.8.17.2. Fé6rmula de Calculo:

IMRTIC20 = 5P
" Tch
Onde:
Tesp = Somatdrio dos tempos de espera até o atendimento.
Tch = Total de chamadas telefnicas ao Service Desk;

9.4.8.17.3. Nivel de Servico:

9.4.8.17.3.1. Aceitavel: Igual ou inferior a 30s;
9.4.8.17.3.2. Deficiente: entre 30s e 60s;
9.4.8.17.3.3. Critico: Igual ou superior a 60s:

9.4.8.17.4. Forma de afericdo: DAC (Distribuidor automatico de
Chamadas)/Funcionalidade Contact Center;

9.4.8.17.5. Periodicidade: mensal;

9.4.8.17.6. Forma de Acompanhamento: a CONTRATADA emitira
relatério mensal contendo a lista de chamadas telefénicas atendidas
pelo Service Desk com dados para subsidiar os dados do indice e/ou
0 CONTRATANTE podera usar seus recursos de telefonia para
levantamento dos dados;

9.4.8.17.7. Observacdo: o contador de tempo deve iniciar apl0s a

mensagem de saudacdo configurada e aprovada pelo
CONTRATANTE. Deverao ser excluidas ligacdes abandonadas;

CGTI/COINF/DIINF Versdo 2.1.7 122



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

9.4.8.18. IMRTIC21 (Ligacdes atendidas dentro do nivel de servico);

9.4.8.18.1. Finalidade: apura a celeridade no atendimento as ligagbes
pelos atendentes da CONTRATADA, fornecendo parametro numérico
de quantidade de ligagbes atendidas antes da meta de até 30
segundos, possibilitando que a ligacdo seja atendida o mais rapido
possivel sem que o usuario figue aguardando ouvindo musica de
espera;

9.4.8.18.2. F6rmula de Calculo:

TS LA

IMRTIC21 = 1009
WX Tat+ Tab + T305)

Onde:

Tsa = Total de chamadas atendidas em até 30 segundos.
Tat = Total de ligaces atendidas;

Tab = Total de liga¢6es abandonadas;

T30s = Total de liga¢6es abandonadas com menos de 30 segundos

9.4.8.18.3. Nivel de Servico:

9.4.8.18.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 85%;
9.4.8.18.3.2. Deficiente: entre 85% e 70%;
9.4.8.18.3.3. Critico: lgual ou inferior a 70%;

9.4.8.18.4. Forma de afericdo: DAC (Distribuidor automatico de
Chamadas)/Funcionalidade Contact Center;

9.4.8.18.5. Periodicidade: mensal;

9.4.8.18.6. Forma de Acompanhamento: a CONTRATADA emitira
relatério mensal contendo a lista de chamadas telefonicas atendidas
pelo Service Desk com dados para subsidiar os dados do indice e/ou
0 CONTRATANTE podera usar seus recursos de telefonia para
levantamento dos dados;
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9.4.8.19. IMRTIC22 (Backlog de Atendimento);

9.4.8.19.1. Finalidade: apura a quantidade total ou percentual de
incidentes/requisi¢cdes de servi¢co abertas comparado com sua idade e
nivel de servico, objetivando a indicacdo do backlog, ou seja, a
guantidade vencida de incidentes/requisicdes de servico no momento
da afericao;

9.4.8.19.2. Férmula de Calculo:

Tvenc
IMRTIC22 = 100% x -
Tir

Onde:

Twenc = Total de incidentes/requisicdes de servigos abertos e vencidos;
Tir = Total de incidentes/requisi¢6es de servicos abertos;

9.4.8.19.3. Nivel de Servico:

9.4.8.19.3.1. Aceitavel: Igual ou inferior a 15%;
9.4.8.19.3.2. Deficiente: entre 15% e 30%:
9.4.8.19.3.3. Critico: lgual ou superior a 30%:

9.4.8.19.4. Forma de afericao: Software ITSM da Central de Servicos;
9.4.8.19.5. Periodicidade: mensal,

9.4.8.19.6. Forma de Acompanhamento: a CONTRATADA emitira
relatério mensal contendo a lista de chamadas telefénicas atendidas
pelo Service Desk com dados para subsidiar os dados do indice e/ou
0 CONTRATANTE podera usar seus recursos de telefonia para
levantamento dos dados;
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9.4.8.20. IMRTIC23 (Taxa de resolucdo no primeiro nivel — N1):

9.4.8.20.1. Finalidade: apura o percentual de incidentes e requisicoes de
servicos resolvidos pelo Service Desk (N1) sem escalonamento para
outro grupo de suporte.

9.4.8.20.2. F6rmula de Calculo:

Trps
IMRTIC23 = 100% x —
Tir

Onde:

Trps = Total de incidentes/requisi¢6es de servigos resolvidos pelo N1;
Tir = Total de incidentes/requisi¢cdes de servigo;

9.4.8.20.3. Nivel de Servico:
9.4.8.20.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 20%;

9.4.8.20.3.2. Deficiente: entre 20% e 10%:
9.4.8.20.3.3. Critico: Igual ou inferior a 10%:

9.4.8.20.4. Forma de aferig&o: Software ITSM da Central de Servicos;
9.4.8.20.5. Periodicidade: mensal;

9.4.8.20.6. Forma de Acompanhamento: a CONTRATADA emitira
relatério mensal contendo a lista de chamadas telefénicas atendidas
pelo Service Desk com dados para subsidiar os dados do indice e/ou
0 CONTRATANTE podera usar seus recursos de telefonia para
levantamento dos dados;
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9.4.8.21. IMRTIC24 (Distribuicdo dos tempos de resolucdo de
incidentes/requisicdes):;

9.4.8.21.1. Finalidade: apura o desempenho das equipes de suporte em
relacdo a resolucdo de incidentes/requisicdes de servigo frente ao
tempo de solucdo esperado;

9.4.8.21.2. F6rmula de Calculo:

Trgs
IMRTIC24 = 100% x

Tresolv

Onde:

Trgs = Total de incidentes e requisi¢cbes de servico resolvidos dentro do prazo por
grupo solucionador;

Tresolv = Quantidade total de incidentes e requisicbes de servi¢o resolvidos por
grupo solucionador;

9.4.8.21.3. Nivel de Servico:

9.4.8.21.3.1. Aceitavel: Igual ou superior a 80%;
9.4.8.21.3.2. Deficiente: entre 80% e 70%:
9.4.8.21.3.3. Critico: lgual ou inferior a 70%:

9.4.8.21.4. Forma de afericdo: Registros do atendimento as requisicoes
de servicos do CONTRATANTE na ferramenta de software ITSM da
Central de Servicos do Service Desk disponibilizada pela
CONTRATADA,;

9.4.8.21.5. Observacédo: entendem-se como grupo solucionador as

equipes que realizam o atendimento dos servi¢os referentes aos itens
de 1 a 7 do objeto do TR. O indice ser4 medido para cada servico;
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9.5 Adequacao Orcamentaria e Codigo de Classificacdo de Servico

9.5.1. As despensas oriundas da contratacdo em comento ocorrerdao a partir do
Programa 2212 - Melhoria do Ambiente de Negdcios e da Produtividade;
Acdo: 21B2 - Gestdo e Modernizacdo dos Recursos de Tecnologia da
Informagdo e Comunicacdo; Plano Orgcamentario: 0001 - Gestdo da
Tecnologia da Informacao e Plano Interno: CGTI;

9.5.2. A tabela abaixo informa os cédigos de classificacdo de servico com base

no Catalogo de Servicos (CATSER) do sistema Integrado de Administracao
de Servigos Gerais (SIASG):

Caédigo do
Servigo

Unidade de Medida
Sigla Nome

Nome do Servigo ND/Subitem

Servigos de gerenciamento de Unid.
27014 infraestrutura de Tecnologia da Servigo | 33904011
Informacéo e Comunicacgéo (TIC) Técnico

Descrigcéo detalhada do servico

Servico de administracdo de toda a plataforma que serve de suporte aos
sistemas da organizagdo. Compreende a administragéo dos recursos de
hardware (servidores, desktops, etc.), de rede (links de internet) e de
software (sistemas, banco de dados, etc.) que devem ser gerenciados
por recursos humanos de TI, capacitado e competente, para manter
disponiveis e operantes esses recursos e 0s Servicos.

Tabela 8 - Caodigo de Classificacdo de Servigo (CATSER)

9.5.3. Em caso de discordancia existente entre as especificacdes descritas no
COMPRASNET — CATMAT/CATSER e as especificacfes constantes deste
TR prevalecerdo as ultimas;

9.6 Garantia de Execucéo

9.6.1. A CONTRATADA prestara garantia de execucao do contrato, nos moldes
do art. 56 da Lei n° 8.666, de 1993, com validade durante a execucao do
contrato e por 90 (noventa) dias apés o término da vigéncia contratual, em
valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato;

9.6.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, a
criterio do contratante, contados da assinatura do contrato, a
CONTRATADA deveréa apresentar comprovante de prestacdo de garantia,
podendo optar por caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-
garantia ou fianca bancaria;
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9.6.3. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara
a aplicacdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total
do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento);

9.6.4. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracao a
promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento
irregular de suas clausulas, conforme dispdem os incisos | e 1l do art. 78 da
Lei n. 8.666 de 1993;

9.6.5. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera
abranger um periodo de 90 dias ap0s o término da vigéncia contratual,
conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n° 5/2017;

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

9.6.6.1. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do
nao adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

9.6.6.2. Prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa
ou dolo durante a execucéo do contrato;

9.6.6.3. Multas moratérias e punitivas aplicadas pela Administracdo a
CONTRATADA; e

9.6.6.4. ObrigacOes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e
para com o FGTS, ndo adimplidas pela CONTRATADA, quando
couber;

9.6.7. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos
os eventos indicados no item anterior, observada a legislagcdo que rege a
matéria,

9.6.8. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor do CONTRATANTE,
em conta especifica na Caixa Econdmica Federal, com corre¢cdo monetaria,;

9.6.9. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de
qualquer obrigagdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva
reposicao no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contados da data em
gue for notificada;
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9.6.10. O CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na legislacéo
gue rege a matéria;

9.6.11. Sera considerada extinta a garantia:

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

9.6.11.2. No prazo de 90 (noventa) dias apos o término da vigéncia do
contrato, caso a Administragdo ndo comunique a ocorréncia de
sinistros, quando o prazo serd ampliado, nos termos da comunicagéo,
conforme estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN
SEGES/MP n. 05/2017;

9.6.12. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo
instaurado pela contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar
sancdes a CONTRATADA;

9.6.13. A CONTRATADA autoriza a contratante a reter, a qualquer tempo, a
garantia, na forma prevista neste TR e no Contrato;

9.7 Pagamento

9.7.1. O pagamento & CONTRATADA seréa efetuado, mensalmente, mediante a
emissdo do respectivo Termo_de Recebimento da entrega de prestacao
dos servicos nas disponibilidades comerciais indicadas na Tabela 1 deste
TR, sendo 0 mesmo executado segundo o calculo a seguir:

Operagio Plena (R$) = (Valor Mensal do Contrato®)x IMRT

Onde:
45

IMRT =100% — Z IMRTICn

n=1
OBS.:

(A) Servigos inclusos no més de referéncia.

9.7.2. A variavel de Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR) devem ser
calculadas com base no somatorio das glosas indicadas na Tabela 10
deste TR;
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9.7.3. O pagamento a CONTRATADA sera efetuado, mensalmente, mediante a
emissdo do respectivo Termo _de Recebimento da entrega de prestacdo
dos servicos em disponibilidade extraordinaria (intervencdes programas
e emergenciais fora de horario comercial) ou atendimento Remote Hands,
sendo o mesmo executado segundo o célculo a seguir:

Valor (R$) = Disponibilidade x complexidade x UST unitaria

Onde:

a) Disponibilidade = consumo em horas do atendimento dos servigos de complexidade especialista
e/ou alta em disponibilidade extraordindria ou atendimento N2/Remote Hands em hordrio
comercial, com complexidade média;

b) Nivel de complexidade do servigo acionado: 10 - Especialista, 6 - Alta e 2 - Média;

c) UST unitdria = valor de proposta do fornecimento elaborado pela CONTRATADA

9.7.4. O quantitativo de UST’s ndo disponibilizadas pela CONTRATADA ao
CONTRATANTE serd descontado do total especificado no objeto da
contratacao, inclusos UST s ndo consumidas;

9.7.5. O pagamento mensal sera efetuado pelo CONTRATANTE no prazo de 10
(dez) dias, contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura, sendo
condicionado a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo Mensal por
parte da Fiscalizacdo do CONTRATANTE, estando sanados todos os
esclarecimentos que porventura esta venha a realizar para a ratificacao da
prestacéao do servico em conformidade com as especificacdes deste TR;

9.7.6. A Nota Fiscal/Fatura devera ser referenciada ao 1°. dia do més da
execucao contratual,

9.7.7. A Nota Fiscal/Fatura devera conter o nome da empresa, CNPJ, nimero da
Nota de Empenho, nimeros do Banco, Agéncia e Conta Corrente da
prestadora dos servigos, descricdo do objeto executado, bem como o
periodo de referéncia dos servicos prestados e quaisquer outras
informacdes que sejam necesséarias para a completa caracterizagcdo dos
servigos faturados;

9.7.8. 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,
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mediante consulta aos sitios eletrdnicos oficiais ou a documentacao
mencionada no art. 29 da Lei n°® 8.666, de 1993;

9.7.8.1. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacédo de irregularidade do
fornecedor contratado, deverédo ser tomadas as providéncias previstas
no do art. 31 da Instru¢cdo Normativa n° 3, de 26 de abril de 2018;

9.7.9. O setor competente para proceder ao pagamento deve verificar se a Nota
Fiscal ou Fatura apresentada expressa 0s elementos necessarios e
essenciais do documento, tais como:

9.7.9.1. O prazo de validade;

9.7.9.2. A data da emisséo;

9.7.9.3. Os dados do contrato e do 6rgéo contratante;

9.7.9.4. O periodo de prestacdo dos servicos;

9.7.9.5. O valor a pagar; e

9.7.9.6. Eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.
9.7.10. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia

que impeca a liquidacdo da despesa, 0 pagamento ficard sobrestado até

que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o

prazo para pagamento iniciar-se-4 ap6s a comprovacao da regularizacdo

da situacéo, nao acarretando qualquer 6nus para 0 CONTRATANTE;
9.7.11. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instrucdo Normativa

SEGES/MP n°® 05, de 2017, serd efetuada a retencdo ou glosa no

pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das

sanc¢des cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

9.7.11.1. N&o produziu os resultados acordados;

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

9.7.11.3. Deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para
a execugao do servico, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade
inferior a demandada,;
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9.7.12. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida
a ordem bancéria para pagamento;

9.7.13. Antes de cada pagamento a contratada, sera realizada consulta ao
SICAF para verificar a manutencao das condi¢bes de habilitacdo exigidas
no TR;

9.7.14. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da
contratada, sera providenciada sua notificacdo, por escrito, para que, no
prazo de 5 (cinco) dias uteis, regularize sua situacao ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, a critério da contratante;

9.7.15. Previamente a emissao de nota de empenho e a cada pagamento, a
Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para identificar possivel
suspensao temporaria de participacdo em licitagdo, no ambito do érgao ou
entidade, proibicdo de contratar com o Poder Pudblico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da
Instrucdo Normativa n° 3, de 26 de abril de 2018;

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

o recebimento de seus créditos;

9.7.17. Persistindo a irregularidade, a contratante deverda adotar as medidas
necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo
correspondente, assegurada a contratada a ampla defesa;

9.7.18. Havendo a efetiva execucéo do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a
contratada néo regularize sua situagao junto ao SICAF;

9.7.19. Sera rescindido o contrato em execugdo com a contratada inadimplente
no SICAF, salvo por motivo de economicidade, seguranca nacional ou
outro de interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em
qualquer caso, pela maxima autoridade do CONTRATANTE;
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9.7.20. Quando do pagamento, sera efetuada a retencéo tributaria prevista na
legislacdo aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de
1993, nos termos do item 6 do Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017,
quando couber;

9.7.21. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servicos prestados, a
empresa privada que tenha em seu quadro societario servidor publico da
ativa do o6rgdo contratante, com fundamento na Lei de Diretrizes
Orcamentarias vigente;

9.7.22. Ao critério do CONTRATANTE poderdo ser utilizados os créditos
existentes em favor da CONTRATADA para compensar quaisquer
possiveis despesas resultantes de multas, indenizacdes, inadimpléncias
contratuais e/ou outras de responsabilidade desta Ultima;

9.8 Conta-depoésito

9.8.1. Para atendimento ao disposto no art. 18 da IN SEGES/MP N. 5/2017, as
regras acerca da Conta-Depdésito Vinculada a que se refere o Anexo Xll da
IN SEGES/MP n. 5/2017 séo as estabelecidas neste Termo de Referéncia;

9.8.2. A futura CONTRATADA deve autorizar a Administracdo contratante, no
momento da assinatura do contrato, a fazer o desconto nas faturas e
realizar os pagamentos dos salarios e demais verbas trabalhistas
diretamente aos trabalhadores, bem como das contribuicdes
previdenciarias e do FGTS, quando ndo demonstrado o cumprimento
tempestivo e regular dessas obrigacfes, até 0 momento da regularizagéo,
sem prejuizo das sancdes cabiveis;

9.8.3. Quando néao for possivel a realizacdo desses pagamentos pela prépria
Administracdo (ex.: por falta da documentacéo pertinente, tais como folha
de pagamento, rescisbes dos contratos e guias de recolhimento), os
valores retidos cautelarmente serdo depositados junto a Justica do
Trabalho, com o0 objetivo de serem utilizados exclusivamente no
pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como das
contribuicdes sociais e FGTS decorrentes;

9.8.4. A CONTRATADA autorizard o provisionamento de valores para o
pagamento das férias, 13° salario e rescisdo contratual dos trabalhadores
da contratada, bem como de suas repercussodes trabalhistas, fundiarias e
previdenciarias, que serdo depositados pela contratante em conta-
depdsito vinculada especifica, em nome do prestador dos servicos,
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bloqueadas para movimentacdo, conforme disposto no anexo Xll da
Instrucdo Normativa SEGES/MP n° 5, de 2017, os quais somente seréao
liberados para o pagamento direto dessas verbas aos trabalhadores, nas
condic¢des estabelecidas no item 1.5 do anexo VII-B da referida norma;

9.8.5. O montante dos depositos da conta vinculada, conforme item 2 do Anexo
XlIl da IN SEGES/MP n. 5/2017 sera igual ao somatério dos valores das
provisdes a seguir discriminadas, incidentes sobre a remuneracdo, cuja
movimentacdo dependera de autorizacdo do 6rgdo ou entidade promotora
da licitacdo e sera feita exclusivamente para o pagamento das respectivas
obrigacdes:

9.8.5.1. 13° (décimo terceiro) salério;
9.8.5.2. Férias e um terco constitucional de férias;

9.8.5.3. Multa sobre o FGTS e contribuicdo social para as rescisbes sem
justa causa; e

9.8.5.4. Encargos sobre férias e 13° (décimo terceiro) salério.

9.8.6. Os percentuais de provisionamento e a forma de calculo serdo aqueles
indicados no Anexo Xll da IN SEGES/MP n. 5/2017;

9.8.7. O saldo da conta-depdsito sera remunerado pelo indice de correcdo da
poupanca pro rata die, conforme definido em Termo de Cooperacéo
Técnica firmado entre o promotor desta licitagcdo e instituicdo financeira.
Eventual alteracdo da forma de correcdo implicard a revisdo do Termo de
Cooperacgédo Técnica,

9.8.8. Os valores referentes as provisdes mencionadas neste edital que sejam
retidos por meio da conta-depdésito, deixardo de compor o valor mensal a
ser pago diretamente a empresa que vier a prestar 0S Servigos;

9.8.9.Em caso de cobranca de tarifa ou encargos bancéarios para
operacionalizacdo da conta-depdsito, 0S recursos atinentes a essas
despesas serao debitados dos valores depositados;

9.8.10. A empresa contratada podera solicitar a autorizagdo do 0Orgado ou
entidade contratante para utilizar os valores da conta-depdsito para o

pagamento dos encargos trabalhistas previstos nos subitens acima ou de
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eventuais indenizacfes trabalhistas aos empregados, decorrentes de
situacdes ocorridas durante a vigéncia do contrato;

9.8.11. Na situacdo do subitem acima, a empresa deveria apresentar 0s
documentos comprobatérios da ocorréncia das obrigacfes trabalhistas e
seus respectivos prazos de vencimento. Somente apds a confirmacao da
ocorréncia da situacdo pela Administracdo, serd expedida a autorizacao
para a movimentacdo dos recursos creditados na conta-depdsito
vinculada, que serd encaminhada a InstituicAo Financeira no prazo
maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar da data da apresentacdo dos

documentos comprobatdrios pela empresa;

9.8.12. A autorizacdo de movimentacdo devera especificar que se destina
exclusivamente para o pagamento dos encargos trabalhistas ou de
eventual indenizacéo trabalhista aos trabalhadores favorecidos;

9.8.13. A empresa deverd apresentar ao 0rgao ou entidade contratante, no
prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis, contados da movimentacdo, o
comprovante das transferéncias bancarias realizadas para a quitacdo das
obrigacgOes trabalhistas;

9.8.14. O saldo remanescente dos recursos depositados na conta-depdsito
sera liberado a respectiva titular no momento do encerramento do
contrato, na presenca do sindicato da categoria correspondente aos
servicos contratados, quando couber, e apds a comprovacado da quitacdo
de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servico

contratado, conforme item 15 da IN SEGES/MP n. 5/2017;

9.9 Reajustamento de precos em sentido amplo (Repactuacao)

9.9.1. O Reajustamento de precos em sentido amplo é aplicavel sobre os custos
referentes a disponibilizacdo de prestacdo de servicos no Regime de
Dedicagdo Exclusiva de Mao de Obra nas dependéncias do
CONTRATANTE;

9.9.2. Visando a adequagdo aos novos precos praticados no mercado, desde
gue solicitado pela CONTRATADA e observado o interregno minimo de 1
(um) ano contado na forma apresentada no subitem que se seguira, o valor
consignado no Termo de Contrato serd repactuado, competindo a
CONTRATADA justificar e comprovar a variacdo dos custos, apresentando
memoria de célculo e planilhas apropriadas para analise e posterior
aprovacdo da CONTRATANTE, na forma estatuida no Decreto n° 9.507,
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de 2018, e nas disposicdes aplicaveis da Instrucdo Normativa SEGES/MP
n° 5, de 2017;

9.9.3. A repactuacdo podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem
necessarias, em respeito ao principio da anualidade do reajustamento dos
precos da contratacdo, podendo ser realizada em momentos distintos para
discutir a variacdo de custos que tenham sua anualidade resultante em
datas diferenciadas, tais como o0s custos decorrentes da méo de obra e os
custos decorrentes dos insumos necessarios a execucao do servico;

9.9.4. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacao sera
contado:

9.9.4.1. Para os custos relativos a médo de obra em dedicacdo exclusiva,
vinculados a data-base da categoria profissional: a partir dos efeitos
financeiros do acordo, dissidio ou convencéo coletiva de trabalho,
vigente a época da apresentacdo da proposta, relativo a cada
categoria profissional abrangida pelo contrato;

9.9.4.2. Para os insumos discriminados na Planilha de Custos e Formacao
de Precos que estejam diretamente vinculados ao valor de preco
publico (tarifa); do ultimo reajuste aprovado por autoridade
governamental ou realizado por determinacéo legal ou normativa;

9.9.4.3. Para os demais custos, sujeitos a variacdo de precos do mercado
(insumos ndo decorrentes da méo de obra): a partir da data limite
para apresentacado das propostas constante do Edital;

9.9.5. Nas repactuacdes subsequentes a primeira, o interregno de um ano sera
computado da ultima repactuacao correspondente a mesma parcela objeto
de nova solicitacdo. Entende-se como Ultima repactuacéo, a data em que
iniciados seus efeitos financeiros, independentemente daquela em que
celebrada ou apostilada;

9.9.6. O prazo para a CONTRATADA solicitar a repactuagao encerra-se na data
da prorrogacdo contratual subsequente ao novo acordo, dissidio ou
convencao coletiva que fixar os novos custos de mao de obra da categoria
profissional abrangida pelo contrato, ou na data do encerramento da
vigéncia do contrato, caso ndo haja prorrogacgao;
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9.9.7. Caso a CONTRATADA néo solicite a repactuacdo tempestivamente,
dentro do prazo acima fixado, ocorrerda a preclusdo do direito a
repactuacao;

9.9.8. Nessas condig0es, se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova
repactuacdo sO podera ser pleiteada apdés o decurso de novo interregno
minimo de 1 (um) ano, contado:

9.9.8.1. Da vigéncia do acordo, dissidio ou convencao coletiva anterior, em
relacdo aos custos decorrentes de mao de obra;

9.9.8.2. Do Ultimo reajuste aprovado por autoridade governamental ou
realizado por determinacdo legal ou normativa, para 0S insumos
discriminados na planilha de custos e formacdo de precos que
estejam diretamente vinculados ao valor de preco publico (tarifa);

9.9.8.3. Do dia em que se completou um ou mais anos da apresentacdo da
proposta, em relacdo aos custos sujeitos a variacdo de precos do
mercado;

9.9.9. Caso, na data da prorrogacéo contratual, ainda nao tenha sido celebrado
0 novo acordo, dissidio ou convencédo coletiva da categoria, ou ainda nao
tenha sido possivel & CONTRATANTE ou a CONTRATADA proceder aos
calculos devidos, deverad ser inserida clausula no termo aditivo de
prorrogacdo para resguardar o direito futuro a repactuacéo, a ser exercido
tdo logo se disponha dos valores reajustados, sob pena de precluséo;

9.9.10. Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria profissional, com
datas base diferenciadas, a repactuacdo devera ser dividida em tantas
parcelas quantos forem os acordos, dissidios ou convencgdes coletivas das
categorias envolvidas na contratacao;

9.9.11. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo
previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatdrios por
forca de instrumento legal, sentengca normativa, Acordo, Convengédo e
Dissidio Coletivo de Trabalho;

9.9.12. A CONTRATANTE néo se vincula as disposi¢cdes contidas em Acordos,
Dissidios ou Convencbes Coletivas que tratem do pagamento de
participacdo dos trabalhadores nos lucros ou resultados da empresa
contratada, de matéria ndo trabalhista, de obrigacbes e direitos que
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somente se aplicam aos contratos com a Administracdo Publica, ou que
estabelecam direitos ndo previstos em lei, tais como valores ou indices
obrigatérios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de precos
para os insumos relacionados ao exercicio da atividade;

9.9.13. Quando a repactuacado se referir aos custos da mao de obra em
dedicacdo exclusiva, a CONTRATADA efetuarda a comprovacdo da
variacdo dos custos dos servicos por meio de Planilha de Custos e
Formacdo de Precos, acompanhada da apresentacdo do novo acordo,
dissidio ou convencéo coletiva da categoria profissional abrangida pelo
contrato;

9.9.14. Quando a repactuacdo solicitada pela CONTRATADA se referir aos
custos sujeitos a variacdo dos precos de mercado (insumos nao
decorrentes da mao de obra), o respectivo aumento sera apurado
mediante a aplicacéo do indice ICTI (indice de Custos de Tecnologia da
Informacdo - ICTI), mantido pela Fundacdo Instituto de Pesquisa
Econbmica Aplicada — IPEA, com base na seguinte formula (art. 5° do
Decreto n.° 1.054, de 1994):

R=V (-1°/1I° onde:

R = Valor do reajuste procurado;

V = Valor contratual correspondente a parcela dos insumos a ser
reajustada;

[° = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de precos
correspondente a data fixada para entrega da proposta da licitacao;

| = indice relativo ao més do reajustamento;

9.9.14.1. Nota explicativa: Os contratos de servicos executados com
dedicacgéo exclusiva de mao de obra possuem insumos de naturezas
distintas, decorrentes tanto dos custos da mé&o de obra e de seus
reflexos como dos demais insumos necessarios a execucdo do
contrato.

9.9.14.2. No caso de atraso ou néo divulgacéo do indice de reajustamento,
a CONTRATANTE pagara a CONTRATADA a importancia calculada
pela dltima variagdo conhecida, liquidando a diferenga
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo; fica a
CONTRATADA obrigada a apresentar memaria de calculo referente
ao reajustamento de precos do valor remanescente, sempre que este
ocorrer,
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9.9.14.3. Nas aferi¢cdes finais, o indice utilizado para a repactuacao dos
insumos sera, obrigatoriamente, o definitivo;

9.9.14.4. Caso o indice estabelecido para a repactuacdo de insumos venha
a ser extinto ou de qualquer forma nédo possa mais ser utilizado, sera
adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela
legislacdo entdo em vigor;

9.9.14.5. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as
partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do preco do
valor remanescente dos insumos e materiais, por meio de termo
aditivo;

9.9.14.6. Independentemente do requerimento de repactuacdo dos custos
com insumos, a CONTRATANTE verificara, a cada anualidade, se
houve deflacdo do indice adotado que justifique o recalculo dos
custos em valor menor, promovendo, em caso positivo, a reducao dos
valores correspondentes da planilha contratual;

9.9.15. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes terdo suas
vigéncias iniciadas observando-se o seguinte:

9.9.15.1. A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a
repactuacao;

9.9.15.2. Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo
da contagem de periodicidade para concessdao das proximas
repactuacoes futuras; ou

9.9.15.3. Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente
quando a repactuacao envolver revisdo do custo de méao de obra em
que o proprio fato gerador, na forma de acordo, dissidio ou
convencado coletiva, ou sentenca normativa, contemplar data de
vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de
compensacao do pagamento devido, assim como para a contagem da
anualidade em repactuacdes futuras;

9.9.16. Os efeitos financeiros da repactuacéo ficardo restritos exclusivamente

aos itens que a motivaram, e apenas em relacdo a diferenca porventura
existente;
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9.9.17. A decisédo sobre o pedido de repactuacéo deve ser feita no prazo maximo
de sessenta dias, contados a partir da solicitacdo e da entrega dos
comprovantes de variagao dos custos;

9.9.18. O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a
CONTRATADA ndo cumprir os atos ou apresentar a documentacao
solicitada pela CONTRATANTE para a comprovacdo da variagcdo dos
custos;

9.9.19. As repactuacdes serdo formalizadas por meio de apostilamento, exceto
guando coincidirem com a prorrogacdo contratual, caso em que deverao
ser formalizadas por aditamento ao contrato.

9.9.20. 0 CONTRATADO dever4d complementar a garantia contratual
anteriormente prestada, de modo que se mantenha a proporcdo de 5%
(cinco por cento) em relacdo ao valor contratado, como condicdo para a
repactuacdo, nos termos da alinea K do item 3.1 do Anexo VII-F da IN
SEGES/MP n. 5/2017;

9.9.21. A repactuacdo deverd preservar a estrutura de valoracdo de prestacao
de servigo especificada neste TR;

9.10 Reajustamento de pre¢os em sentido amplo (Reajuste)

9.10.1. O Reajustamento de precos em sentido amplo (Reajuste) € aplicavel
sobre os demais custos de prestacao de servicos, além da entrega da parte
referente ao Regime de Dedicagdo Exclusiva de Mao de Obra nas
dependéncias do CONTRATANTE, especificado no item 9.9 deste TR;

9.10.2. Os precos sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data
limite para a apresentacao das propostas;

9.10.2.1. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitagcdo da
contratada, os precos contratados poderdo sofrer reajuste apés o
interregno de um ano, aplicando-se o indice ICTI (indice de Custos
de Tecnologia da Informacdo - ICTl), mantido pela Fundacao
Instituto de Pesquisa Econdémica Aplicada — IPEA, exclusivamente
para as obriga¢cles iniciadas e concluidas apos a ocorréncia da
anualidade.

9.10.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, 0 interregno minimo de um ano
sera contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste;
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9.10.4. No caso de atraso ou nao divulgacdo do indice de reajustamento, 0
CONTRATANTE pagard a CONTRATADA a importancia calculada pela
dltima variacdo conhecida, liguidando a diferenca correspondente tdo logo
seja divulgado o indice definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada a
apresentar memoria de célculo referente ao reajustamento de precos do
valor remanescente, sempre que este ocorrer;

9.10.5. Nas afericbes finais, o indice utilizado para reajuste sera,
obrigatoriamente, o definitivo;

9.10.6. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de
qualguer forma ndo possa mais ser utilizado, ser4 adotado, em substituicao,
0 que vier a ser determinado pela legislacdo entdo em vigor;

9.10.7. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes
elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do preco do valor
remanescente;

9.10.8. O reajuste devera preservar a estrutura de valoracdo de prestacao de
servigo especificada neste TR;

10 RECURSOS MATERIAIS A SEREM DISPONIBILIZADOS

10.1. A CONTRATADA devera disponibilizar, implementar, configurar, operar e
manter ferramentas de gerenciamento de infraestrutura de TIC, composta
pelos seguintes softwares especialistas ITSM (IT Service Management):

10.1.1. Solucéo de Central de Servicos (Service Desk TI);

10.1.2. Solucéo de Central de Monitoracao de Infraestrutura de TIC;

10.1.3. Solugédo BDGC (Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracéo);
10.1.4. Solugéo BDEC (Banco de Dados de Erros Conhecidos);

10.1.5. Tais ferramentas deverao ter instalacdo “On-Premisses”, ou seja, na
arquitetura Private Cloud do Datacenter do CONTRATANTE;

10.1.6. Devera ser possivel ao CONTRATANTE manter a continuidade

operacional das solu¢cdes mencionadas mesmo depois do encerramento
contratual. Para tal o CONTRATANTE podera adquirir diretamente as
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devidas licencas sob suas expensas junto aos fornecedores destas
solucoes;

10.2. A CONTRATADA poderad optar por configurar, operar e manter as
ferramentas de gerenciamento de infraestrutura de TIC em utilizacdo no
ambiente do contratante, desde que tais ferramentas atendam a todos os
requisitos determinados neste Termo de Referéncia, € sem custos adicionais
ao contratante;

10.3. A CONTRATADA devera disponibilizar, aos seus funcionarios, 2 (duas)
licencas dos seguintes software de apoio, para uso do seus arquitetos de
solugdes em infraestrutura TIC, Administradores de Rede de Dados e
Administradores de Service Desk/Atendimento ao Usuario:

10.3.1. Microsoft Project, ultima versao;
10.3.2. Microsoft Visio, ultima verséao;

10.4. A CONTRATADA devera disponibilizar, no minimo, 3 (trés) notebooks, com
configuracdo igual ou superior as especificacbes de Tela 14", 4GB de
memoria, processador CORE 13, HD 1 Tera, WLAN 802.11 b/g/n/ac acesso
nas frequéncias 2.4 e 5.0 GHz e bateria com duracédo de até 7 horas, com a
dltima versdo do Windows, para uso do seus arquitetos de solu¢des em
infraestrutura TIC, Administradores de Rede de Dados e Administradores de
Service Desk/Atendimento ao Usuario;

10.5. A CONTRATADA devera disponibilizar kit de ferramentas para manutencgéo
de hardware, composto por chave de fenda, alicates comuns, alicates de
climpar (cabeamento), testador de cabos (Cable Scanner) para testes de
certificacdo segundo a Norma ANSI/TIA/EIA 568B e demais acessorios
comumente empregados para manutencao de hardware para uso dos servigos
em dedicacgao exclusiva contratados;

10.6. A CONTRATADA devera disponibilizar carrinho para transporte de carga
para auxilio as suas equipes de atendimento na sede do CONTRATANTE com
as seguintes caracteristicas minimas:

10.6.1. Tipo: Plataforma;

10.6.2. Comprimento x Largura: 900 x 610 mm;
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10.6.3. Capacidade: 300 kg
10.6.4. Material: Aluminio;

10.6.5. Pneus: 5" (125mm), fabricados em (PP+TPR) polipropileno e borracha
termoplastica;

11 DA VISTORIA

11.1. Para o correto dimensionamento e elaboracdo de sua proposta, o licitante
poderd realizar vistoria facultativa nas instalacdes do local de execucéo dos
servicos, acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda a
sexta-feira, das 10hOOmin as 16h0Omin, devendo o agendamento ser
efetuado previamente pelo e-mail diinf@inpi.gov.br, podendo sua realizacao
ser comprovada por:

11.1.1. Atestado de vistoria assinado pelo servidor responsavel, no caso de
sua realizacéo pela licitante ou;

11.1.2. Declaracdo de Responsabilidade emitida pelo licitante de que tem
pleno conhecimento das condicbes e peculiaridades inerentes a
natureza do trabalho, que assume total responsabilidade por este fato
e que nao utilizard deste para quaisquer questionamentos futuros que
ensejam avencas técnicas ou financeiras com este 6rgédo ou entidade;

11.1.3. Os modelos de atestado e declaracdo estdo descritos no ANEXO I-
F deste TR;

11.2. Em hip6tese alguma, o desconhecimento das condi¢des operacionais e desafios
do projeto poderao ser alegados como justificativa para inexecu¢ao ou execucgao
irregular do servico a ser prestado;

11.3. O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publicacdo do Edital,

estendendo-se até o dia Util anterior a data prevista para a abertura da sessao
publica;
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12 DO INICIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS
12.1.Etapa de Site Survey:

12.1.1. A CONTRATADA devera realizar avaliacdo preliminar (Site Survey) do
ambiente do CONTRATANTE imediatamente ap0s a assinatura do contrato
com o objetivo de subsidiar as discussdes na reuniéo inicial (Kick-off);

12.2.Etapa de Planejamento:

12.2.1. A Reunido Inicial (Kick-Off) entre as partes devera ocorrer em 10 dias
corridos a partir da assinatura do _contrato com o propésito de iniciar a
Elaboragéo dos Projeto/Plano de Insercdo das Estruturas de Prestacao de
Servicos contratados alinhados as especificacbes deste TR. O
Projeto/Plano a ser elaborado devera conter as seguintes informacdes:

) Estrutura Analitica de Projeto (EAP);
o Detalhamento do cronograma,;

o Matriz RACI,

o Matriz de Riscos de Implantacao;

o Diagramas (Fluxogramas) dos processos de atendimento N1, N2 e N3
e Monitoramento de Infraestrutura de TIC;

o Plano de Comunicacdes;
o Plano de Continuidade de Operacoes;
o Relatoério do Site Survey;

12.2.2. Para implantacdo da Estrutura de Prestacdo de Servicos, no que tange o
Gerenciamento de Incidentes e Problemas (Central de Servicos) € preciso
que a CONTRATADA elabore processo de execucdo com as seguintes

atividades:

o Observar 0 esquema de classificacdo de registros de incidentes de
servigos de TIC especificados neste TR e estabelecer uma Base de
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Conhecimento, na qual devem ser registrados todos os incidentes e
solucbes adotadas;

Estabelecer e manter uma abordagem para resolucao e prevencao de
incidentes da infraestrutura de TIC do CONTRATANTE;

Identificar incidentes e as suas causas e registrar as informacoes
para registro na Base de Conhecimento do CONTRATANTE;

Classificar e priorizar os incidentes e solicitagcdes de servicos de TIC
do CONTRATANTE;

Definir os critérios de atendimento de solicitacdes de servicos;

Analisar as solicitacbes de servicos, aprova-las e atendé-las com
base nos critérios estabelecidos pelo CONTRATANTE;

Investigar, diagnosticar e definir um plano de acdes para os
incidentes registrados do CONTRATANTE;

Aplicar o plano de ac¢bes definido para resolugcdo e recuperar as
operacdes e servicos apos incidentes no CONTRATANTE;

Monitorar e comunicar as partes interessadas o status dos incidentes
até o encerramento;

Gerar relatorios de incidentes contendo seus status e disponibilizar ao
CONTRATANTE;

Identificar, classificar, investigar e diagnosticar Problemas e
determinar as acgbOes corretivas a serem adotadas no
CONTRATANTE;

Gerenciar a execucdo das acOes corretivas determinadas pelo
CONTRATANTE;

Finalizar a ocorréncia de problema ou incidentes, quando encontrada
resolucdo, e registrar a solucdo na Base de Conhecimento do
CONTRATANTE

Identificar Erros Conhecidos e documenta-los em um formulario
apropriado;
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o Executar o gerenciamento proativo de problemas ocorridos na
infraestrutura de TIC do CONTRATANTE;

12.2.3. (FASE 0) - O Projeto/Plano de Insercdo da Estrutura de Prestacao dos
Servicos contratados devera ser concluido e entregue em_até 20 dias
corridos a partir da assinatura do_contrato e ser entregue em reuniao
formal entre a CONTRATADA e o CONTRATANTE, onde este realizara a
apreciacdo dos artefatos de projeto e sua aprovacdo na hipétese de nao
haver ressalvas. No caso de necessidade de mudancas e adequagodes, a
CONTRATADA devera concluir as devidas atualizagcbes em até 10 dias
corridos a partir da apresentacao formal do Plano/projeto de implantacao;

o Os artefatos do Projeto/Plano de implantacdo somente serdo aceitos
com a entrega das informacdes do item 12.2.1 deste TR;

12.2.4. Mudancas e adequagcOes no Plano/Projeto elaborado deverdo ser
realizadas entre vigésimo (20°.) e trigésimo (30°.) dias corridos a partir da
assinatura do contrato;

12.2.5. O CONTRATANTE realizara aprovacao final do Plano/Projeto até o
trigésimo (30°.) dia apdés a assinatura do contrato, consolidando as
mudancas/adequacao que porventura forem realizadas;

12.3.Etapa de Implantacao:
12.3.1. (FASE 1) - Em até 30 dias corridos a partir da assinatura do contrato

a CONTRATADA devera prover disponibilidade de, no minimo, 50% da
capacidade de atendimento referentes aos servicos:

e Administragcdo de Ambiente Virtual/Storage SAN;

e Administracao de Ambiente Operacional Windows;

e Administracao de Ambiente Operacional Linux;

¢ Administracdo de Ambiente de Rede de Dados;

e Administracao de Ambiente de Seguranca da Informacao;
e Administracao de Service Desk N1/N2;

¢ Atendimento ao Usuario (N2/Help Desk);

e Service Desk (N1);
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12.3.2. (FASE 1) - Em até 30 dias corridos a partir da assinatura do contrato
a CONTRATADA devera prover:

e Instalacao dos links de comunicagéo de dados entre a CONTRATADA e o
CONTRATANTE;

e Configuracdo das funcionalidades Contact Center e VoIP para uso do
Service Desk (N1);

12.3.3. (FASE 1) - Em até 30 dias corridos a partir da assinatura do contrato
a CONTRATADA devera prover:

e Instalacdo on-premisses da ferramenta ITSM de Monitoramento de
infraestrutura para acompanhando os dos 10 (dez) sistemas/servicos
com criticidade elevada e 10 (dez) sistemas/servicos com criticidade
alta;

e Instalacdo on-premisses da ferramenta ITSM da Central de Servigos para
uso do Service Desk (N1) no registro de incidentes, problemas e
requisicoes de servico demandados pelo CONTRATANTE;

12.3.4. (FASE 2 - Operacdo Piloto) - Em até 60 dias corridos a partir da
assinatura do contrato a contratada devera prover:

12.3.4.1. 50% da capacidade de atendimento referentes ao servico:

¢ Arquitetura de Solucdes de Infraestrutura de TIC;

12.3.4.2. 100% capacidade de atendimento referente aos servicos:

e Administracdo de Ambiente Virtual/Storage SAN;

e Administracdo de Ambiente Operacional Windows;

¢ Administracao de Ambiente Operacional Linux;

e Administragdo de Ambiente de Rede de Dados;

e Administracdo de Ambiente de Seguranca da Informacao;
e Administracao de Service Desk N1/N2;

¢ Atendimento ao Usuario (N2/Help Desk);

e Service Desk (N1);

e Monitoracao de Infraestrutura de TIC;
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12.3.4.3. Ao final desta etapa as ferramentas ITSM de Gestdo do Service
Desk e Monitoramento de Infraestrutura de TIC deverdo estar
plenamente operacionais;

12.3.5. (FASE 3 - Operacéo Plena) - Em até 90 dias corridos a partir da
assinatura do contrato a contratada devera prover 100% da capacidade
de atendimento referentes a todos o0s servicos objeto desta
contratacao;

12.3.6. Em_até 120 dias corridos a partir_da assinatura do_contrato a
CONTRATADA devera disponibilizar as ferramentas BDGC, BDEC e FaQ
(Frequently Asked Questions) previstas neste TR;

12.3.7. Em até 120 dias da assinatura do contrato a CONTRATADA devera
oferecer a documentagdo completa (“As-Built”) contendo todas as agdes
realizadas na implantacdo, mudancas e adaptacbes que foram
necessarias neste curso, atualizando os diagramas de processos de
execucao e esclarecendo o plano de comunicacdes de recebimento das
requisicobes de servico, escalonamentos e interacdo com O
CONTRATANTE;

12.3.8. Entende-se como capacidade de atendimento da CONTRATADA o
quantitativo de profissionais dimensionados por esta para fins da
prestacdo de servicos;

12.3.9. Em até 30 dias da assinatura do contrato havera dispensa em 100%
da aplicacdo de retencbes ou sancdes administrativas na hipétese de
insuficiéncia na avaliacdo de qualidade que ndo caracterize faltas graves
ou inexecucgao contratual;

12.3.10. Entre o _trigésimo primeiro _dia (31°) e o octogésimo nono dia
(89°.) da assinatura do _contrato havera dispensa em 50% da aplicacao
de retencdes ou san¢Bes administrativas na hipotese de insuficiéncia na
avaliacdo de qualidade que nédo caracterize faltas graves ou inexecucao
contratual,

12.3.11. A _partir nonagésimo_dia (90°) da assinatura do _contrato sera
aplicado 100% de retencbes ou sanc¢des administrativas na hipotese de
insuficiéncia na avaliacdo de qualidade que ndo caracterize faltas graves
ou inexecucgao contratual;
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12.4. Periodo de Capacitacao:

12.4.1. A CONTRATADA devera agendar a realizacdo das capacitacdes
(treinamentos) especificadas neste TR a partir do trigésimo primeiro dia
dia (31°) dia corrido ap06s a assinatura do contrato, e concluindo os
mesmos até 120 dias deste marco;

12.4.2. O CONTRATANTE disponibilizard sala de treinamento nas suas
dependéncias para a realizacdo da capacitacdo. O numero maximo de
participantes sera limitado a capacidade da sala disponibilizada, limitado
ao maximo de 15 participantes;

12.4.3. A CONTRATADA podera incluir profissionais de seu time que estarao
no regime de dedicagéo exclusiva nas dependéncias do CONTRATANTE
nos treinamentos a serem ministrados. A participacao dos profissionais da
CONTRATADA podera ser considerada para o cumprimento das
especificacdes de qualificacdo técnica (Conhecimento Extracurricular)
deste TR;

12.5. A CONTRATADA devera implantar sua estrutura de prestacdo de servicos
segundo o cronograma do ANEXO I-H deste TR;

12.6. Qualguer mudanca nos prazos das atividades previstas no cronograma
inicialmente aprovado devera ser encaminhada para a CONTRATANTE, com
as justificativas correspondentes, para que seja analisada pelo Gestor do
Contrato e equipe técnica do CONTRATANTE, que decidirdo sobre seu aceite
ou pela aplicacdo das devidas sancfes prevista neste TR e no instrumento
contratual;

13 OBRIGACOES DA CONTRATANTE

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

13.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servicos, por servidor
especialmente designado, anotando em registro proprio 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;

13.3. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes
no curso da execucéo dos servicos, fixando prazo para a sua correcao;
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13.4. Nao permitir que os empregados da Contratada realizem horas extras, exceto
em caso de comprovada necessidade de servico, formalmente justificada pela
autoridade do érgao para o qual o trabalho seja prestado e desde que observado
o limite da legislacao trabalhista;

13.5. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestacdo do servigco, no prazo e
condicOes estabelecidas no TR e seus anexos;

13.6. Efetuar as retencdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura
fornecida pela CONTRATADA, em conformidade com o item 6, ANEXO XI, da IN
n° 05/2017;

13.7. Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da Contratada, tais como:

13.7.1. Exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada,
devendo reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela
indicados, exceto quando o objeto da contratacdo previr o atendimento
direto, tais como nos servi¢cos de recep¢ao e apoio ao usuario;

13.7.2. Direcionar a contratacdo de pessoas para trabalhar nas empresas
Contratadas;

13.7.3. Promover ou aceitar o desvio de funcdes dos trabalhadores da
Contratada, mediante a utilizacdo destes em atividades distintas daquelas
previstas no objeto da contratacdo e em relacdo a funcéo especifica para a
qual o trabalhador foi contratado; e

13.7.4. Considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores
eventuais do préprio 6rgdo ou entidade responsavel pela contratacao,
especialmente para efeito de concessao de diarias e passagens.

13.8. No que tange a alocagdo de mao de obra com dedicagcdo exclusiva nas
dependéncias do CONTRATANTE, fiscalizar mensalmente, por amostragem, o
cumprimento das obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e para com o FGTS,
especialmente:

13.8.1. A concessdo de férias remuneradas e o0 pagamento do respectivo

adicional, bem como de auxilio-transporte, auxilio-alimentacdo e auxilio-
saude, quando for devido;
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13.8.2. O recolhimento das contribuicbes previdenciarias e do FGTS dos
empregados que efetivamente participem da execucdo dos servicos
contratados, a fim de verificar qualquer irregularidade;

13.8.3. O pagamento de obrigacdes trabalhistas e previdenciarias dos
empregados dispensados até a data da extincdo do contrato;

13.9. No que tange a alocacdo de mé&o de obra com dedicacdo exclusiva nas
dependéncias do CONTRATANTE, analisar os termos de rescisdo dos contratos
de trabalho do pessoal empregado na prestacao dos servicos no prazo de 30
(trinta) dias, prorrogavel por igual periodo, ap0s a extincdo ou rescisdo do
contrato;

13.10. Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento das contribuicbes
previdenciarias, os fiscais ou gestores do contrato deverdo oficiar a Receita
Federal do Brasil (RFB);

13.11. Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento da contribuicdo para o
FGTS, os fiscais ou gestores do contrato deverdo oficiar ao Ministério do
Trabalho;

14 OBRIGACOES DA CONTRATADA

14.1. Executar os servicos conforme especificacfes deste TR 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 Termo de
Referéncia e em sua proposta;

14.2. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigacBes assumidas, todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas
na licitacao;

14.3. Relatar a Contratante toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da
prestacao dos servigos;

14.4. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
guantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes
de fatores futuros e incertos, tais como os valores providos com o0 quantitativo de
vale transporte, devendo complementéa-los, caso o previsto inicialmente em sua
proposta ndo seja satisfatorio para o atendimento do objeto da licitacdo, exceto
guando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do 8 1° do art. 57 da
Lei n® 8.666, de 1993;
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14.5. Assumir plena responsabilidade legal, administrativa e técnica pela execucéo e
qualidade de seus servigos;

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

14.7. Responsabilizar-se  pela  padronizacdo, pela compatibilidade, pelo
gerenciamento centralizado e pela qualidade da subcontratagéo;

14.8. Substituir a empresa subcontratada, no prazo maximo de trinta dias, na hipétese
de extincho da subcontratacdo, mantendo o percentual originalmente
subcontratado até a sua execucdo total, notificando o 6rgdo ou entidade
contratante, sob pena de rescisdo, sem prejuizo das sancdes cabiveis, ou a
demonstrar a inviabilidade da substituicdo, hipotese em que ficara responsavel
pela execucao da parcela originalmente subcontratada;

14.9. Vedar a utilizacdo, na execucao dos servicos, de empregado que seja familiar
de agente publico ocupante de cargo em comissao ou funcdo de confianca no
orgao Contratante, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010;

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

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

14.12. Implementar o autosservico de funcionalidades e atendimento de demandas,
sempre que tecnicamente viavel e presente no parque tecnolégico de
infraestrutura de TIC do INPI;

14.13. 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 incorrecbes resultantes da execucdo ou dos
materiais empregados;
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14.14. A execucdo dos servicos prestados pela CONTRATADA devera obedecer
rigorosamente as normas e recomendacdes em vigor, elaboradas por 6rgaos
oficiais competentes ou entidades autbnomas reconhecidas na area - ABNT
(Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) e ANATEL (Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes), e entidades de padrdes ou boas praticas reconhecidas
internacionalmente - ITU-T (International Telecommunication Union), 1SO
(International Standardization Organization), IEEE (Institute of Electrical and
Electronics Engineers), EIA/TIA (Electronics Industry Alliance and
Telecommunication Industry Association), ITIL v3 e PMBOK;

14.15. Observar as orientagdes do ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018 nos processos de
execucgao contratual;

14.16. Indicar preposto(s) que serd o representante legal para tratar de todos os
assuntos relacionados ao contrato junto ao CONTRATANTE. Deve ser
informado imediatamente apds a assinatura do CONTRATO o nome, CPF e
contatos do preposto e seu substituto. Esta informacéo devera ser atualizada
sempre que houver alteracao do preposto ou de seu substituto;

14.17. Nao é necessario que 0 preposto se apresente em dedicacdo exclusiva e
continuada nas dependéncias do CONTRATANTE. Sera obrigatéria apenas
visita presencial em ocorréncias emergenciais quando solicitado pela
fiscalizacédo e gestdo do CONTRATANTE;

14.18. Por ocasido do encerramento do Contrato, a CONTRATADA devera se
promover a transicdo contratual repassando a nova CONTRATADA e aos
analistas do CONTRATANTE tecnologia, técnicas e metodologias de trabalho
utilizadas sem perda de informagéo, a fim de se evitar riscos de descontinuidade
de servigos ou perda de dados;

14.19. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servigos a
serem executados, em conformidade com as normas e determinacées em vigor;

14.20. Submeter sua equipe de trabalho a um programa de desenvolvimento de
competéncias e capacitacdo tecnologica, com periodicidade anual, sem custo
adicional para a CONTRATANTE. A capacitagcdo devera abordar aspectos
técnicos de infraestrutura TIC e aspectos comportamentais de relacionamento
com 0 usuario;
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14.21. Recrutar e selecionar, sem Onus adicionais ao CONTRATANTE, os
profissionais que serdo alocados ha CONTRATANTE, bem como os alocados
nas suas dependéncias, para a prestacéo dos servigos contratados;

14.22. Apresentar os empregados devidamente identificados por meio de cracha,
além de prové-los com os Equipamentos de Protecdo Individual - EPI, quando
for o caso;

14.23. Responsabilizar-se pelo provimento de headsets (fones de ouvido/microfone)
aos seus empregados para atendimento telefénico quando necessario,
respeitando todas as normas trabalhistas e de ergometria;

14.24. Manter o empregado nos horéarios predeterminados pela Administragao;

14.25. Nao permitir que o empregado designado para trabalhar em um turno preste
Seus servi¢cos no turno imediatamente subsequente;

14.26. Atender as solicitacfes da Contratante quanto a substituicdo dos empregados
alocados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, nos casos em que ficar

constatado descumprimento das obrigacdes relativas a execugcdo do servico,
conforme descrito neste Termo de Referéncia;

14.27. Substituir, no prazo estipulado pela Gestéo/Fiscalizacdo do CONTRATANTE,
em caso de eventual auséncia, tais como faltas e licencas, o empregado posto a
servico da Contratante, devendo identificar previamente o respectivo substituto
ao Fiscal do Contrato;

14.28. Encaminhar ao CONTRATANTE relagédo nominal dos profissionais que atuarao
localmente na CONTRANTE, além dos profissionais que prestardo servico
remotamente, bem como os respectivos dados pessoais e informacdes quanto a
habilitacio e qualificacdo profissional, conforme prazos definidos neste termo de
referéncia;

14.28.1. Os dados devem ser atualizados, em até 5 (cinco) dias Uteis, sempre
gue houver alteragédo no quadro de pessoal da CONTRATADA;

14.29. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as Normas Internas
da Administracao;

14.30. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas,
alertando-os a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a
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CONTRATADA relatar ao CONTRATANTE toda e qualquer ocorréncia neste
sentido, a fim de evitar desvio de funcao;

14.31. Instruir seus empregados, no inicio da execucao contratual, quanto a obtencéo
das informacOes de seus interesses junto aos 6rgdos publicos, relativas ao
contrato de trabalho e obrigacdes a ele inerentes, adotando, entre outras, as
seguintes medidas:

14.31.1. Viabilizar o acesso de seus empregados, via internet, por meio de
senha prépria, aos sistemas da Previdéncia Social e da Receita do Brasil,
com o obijetivo de verificar se as suas contribui¢cdes previdenciarias foram
recolhidas, no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da
prestacado dos servigos ou da admissao do empregado;

14.31.2. Viabilizar a emisséo do cartdo cidadao pela Caixa Econémica Federal
para todos os empregados, no prazo maximo de 60 (sessenta) dias,
contados do inicio da prestacdo dos servicos ou da admissdo do
empregado;

14.31.3. Oferecer todos 0s meios necessarios aos seus empregados para a
obtencdo de extratos de recolhimentos de seus direitos sociais,
preferencialmente por meio eletrénico, quando disponivel.

14.32. As empresas contratadas que sejam regidas pela Consolidacdo das Leis do
Trabalho (CLT) deverdo apresentar a seguinte documentagcdo no primeiro més
de prestacdo dos servi¢cos, conforme alinea "g" do item 10.1 do Anexo VIII-B da
IN SEGES/MPDG n. 5/2017, restrita aos profissionais com dedicacéo exclusiva
nas dependéncias do CONTRATANTE:

14.32.1. Relacdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou funcéo,
salario, horario do posto de trabalho, nUmeros da carteira de identidade
(RG) e da inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), com indicacdo
dos responsaveis técnicos pela execuc¢do dos servigos, quando for o caso;

14.32.2. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados
admitidos e dos responsaveis técnicos pela execucdo dos servicos em
dedicacdo exclusiva nas dependéncias do CONTRATANTE, devidamente
assinada pela contratada; e

14.32.3. Exames médicos admissionais dos empregados da contratada;
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14.32.4. Declaracdo de responsabilidade exclusiva da contratada sobre a
quitacdo dos encargos trabalhistas e sociais decorrentes do contrato para
mao de obra;

14.32.5. Os documentos acima mencionados deverdo ser apresentados para
cada novo empregado que se vincule a prestacdo do contrato
administrativo. De igual modo, o desligamento de empregados em
dedicacdo exclusiva no curso do contrato de prestacdo de servicos deve
ser devidamente comunicado, com toda a documentacdo pertinente ao
empregado dispensado, a semelhanca do que se exige quando do
encerramento do contrato administrativo;

14.33. Quando nao for possivel a verificacdo da regularidade no Sistema de Cadastro
de Fornecedores — SICAF, a empresa contratada cujos empregados em
dedicacdo exclusiva vinculados ao servico sejam regidos pela CLT devera
entregar ao setor responsavel pela fiscalizagcdo do contrato, até o dia trinta do
més seguinte ao da prestacdo dos servigos, 0s seguintes documentos: 1) prova
de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos
tributos federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certidbes que comprovem a
regularidade perante as Fazendas Estadual, Distrital e Municipal do domicilio ou
sede do contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF; e 5) Certidado
Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme alinea "c" do item 10.2 do

Anexo VIII-B da IN SEGES/MPDG n. 5/2017;

14.34. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacBes previstas em Acordo,
Convencao, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias
abrangidas pelo contrato com alocacdo em dedicacdo exclusiva, por todas as
obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais
previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a
responsabilidade a Contratante;

14.35. No que tange a forca-tarefa da CONTRATADA em dedicacdo exclusiva, néao
serdo incluidas nas planilhas de custos e formacdo de precos as disposicoes
contidas em Acordos, Dissidios ou Convencbes Coletivas que tratem de
pagamento de participagdo dos trabalhadores nos lucros ou resultados da
empresa contratada, de matéria ndo trabalhista, ou que estabelecam direitos nao
previstos em lei, tais como valores ou indices obrigatérios de encargos sociais
ou previdenciarios, bem como de precos para 0s insumos relacionados ao
exercicio da atividade;
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14.36. Efetuar o pagamento dos salarios dos empregados alocados na execucao
contratual com dedicacdo exclusiva mediante depdsito na conta bancaria de
titularidade do trabalhador, em agéncia situada na localidade ou regiédo
metropolitana em que ocorre a prestacao dos servicos em dedicacao exclusiva,
de modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da
CONTRATANTE. Em caso de impossibilidade de cumprimento desta disposi¢éo,
a contratada devera apresentar justificativa, a fim de que a Administracédo
analise sua plausibilidade e possa verificar a realizacdo do pagamento;

14.37. Autorizar a Administracdo contratante, no momento da assinatura do contrato,
a fazer o desconto nas faturas e realizar os pagamentos dos salarios e demais
verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadores em dedicag&o exclusiva, bem
como das contribuicBes previdenciarias e do FGTS, quando ndo demonstrado o
cumprimento tempestivo e regular dessas obrigacbes, até o momento da
regularizacdo, sem prejuizo das sancdes cabiveis;

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

14.39. Responsabilizar-se por todas as obrigagcbes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo especifica dos
profissionais em dedicacdo exclusiva, cuja inadimpléncia n&o transfere
responsabilidade a CONTRATANTE;

14.40. Fornecer, sempre que solicitados pelo CONTRATANTE, os comprovantes do
cumprimento das obrigacdes previdenciarias, do Fundo de Garantia do Tempo
de Servico - FGTS, e do pagamento dos salarios e demais beneficios
trabalhistas dos empregados colocados a disposicdo em regime de dedicacéo
exclusiva para o CONTRATANTE;

14.40.1. A auséncia da documentacdo pertinente ou da comprovacdo do
cumprimento das obrigacfes trabalhistas, previdenciarias e relativas ao
FGTS implicara a retencdo do pagamento da fatura mensal, em valor
proporcional ao inadimplemento, mediante prévia comunicagao, até que a
situacao seja regularizada, sem prejuizo das demais sancdes cabiveis;
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14.40.2. Ultrapassado o prazo de 15 (quinze) dias, contados na comunicacao
mencionada no subitem anterior, sem a regularizacdo da falta, a
Administracdo podera efetuar o pagamento das obrigacbes diretamente
aos empregados da contratada que tenham participado da execugcao dos
servigos objeto do contrato, sem prejuizo das demais san¢des cabiveis;

14.40.2.1. Tais pagamentos aos profissionais em dedicacdo exclusiva néo
configuram vinculo empregaticio ou implicam a assuncdo de
responsabilidade por quaisquer obrigacdes dele decorrentes entre a
contratante e os empregados da contratada;

14.40.3. O sindicato representante da categoria do trabalhador devera ser
notificado pela contratante para acompanhar o pagamento das respectivas
verbas;

14.41. Manter o CONTRATANTE formalmente avisado sobre eventuais demissdes de
empregados em dedicacdo exclusiva que lhe estejam prestando servicos, com
antecedéncia minima de 3 (trés) dias, para que seja providenciada a revogacao
de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informacfes e recursos da
CONTRATANTE, porventura colocados a disposicao para realizacdo dos
servigos contratados;

14.42. Nao beneficiar-se da condicdo de optante pelo Simples Nacional, salvo as
excecdes previstas no § 5°-C do art. 18 da Lei Complementar no 123, de 14 de
dezembro de 2006;

14.43. Comunicar formalmente a Receita Federal a assinatura do contrato de
prestacdo de servicos mediante cessdo de mao de obra, salvo as excecdes
previstas no 8§ 5°-C do art. 18 da Lei Complementar no 123, de 14 de dezembro
de 2006, para fins de exclusao obrigatdria do Simples Nacional a contar do més
seguinte ao da contratacéo, conforme previsdo do art.17, XIl, art.30, 81°, Il e do
art. 31, Il, todos da LC 123, de 2006;

14.44. Para efeito de comprovacao da comunicacdo, a contratada devera apresentar
copia do oficio enviado a Receita Federal do Brasil, com comprovante de
entrega e recebimento, comunicando a assinatura do contrato de prestacédo de
servicos mediante cessdo de mao de obra, até o Ultimo dia uatil do més
subsequente ao da ocorréncia da situacédo de vedacao;
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14.45. Entrega de cépia da documentacao abaixo relacionada, quando da extingéo ou
rescisdo do contrato, apdés o ultimo més de prestacdo dos servigos, no prazo
definido no contrato:

14.45.1. Termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos empregados
prestadores de servico, devidamente homologados, quando exigivel pelo
sindicato da categoria;

14.45.2. Guias de recolhimento da contribuicdo previdenciaria e do FGTS,
referentes as rescisdes contratuais;

14.45.3. Extratos dos depdsitos efetuados nas contas vinculadas individuais do
FGTS de cada empregado dispensado;

14.45.4. Exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

14.46. O descumprimento das obrigacdes trabalhistas ou a ndo manutencdo das
condi¢cdes de habilitacdo pela CONTRATADA poderad dar ensejo a rescisao
contratual, sem prejuizo das demais sancoes;

14.47. A CONTRATANTE podera conceder prazo para que a CONTRATADA
regularize suas obrigacdes trabalhistas ou suas condi¢bes de habilitacdo, sob
pena de rescisdo contratual, quando nao identificar ma-fé ou a incapacidade de
correcao;

14.48. O contrato s6 sera considerado integralmente cumprido apés a comprovacao,
pela CONTRATADA, do pagamento de todas as obrigacdes trabalhistas, sociais
e previdenciarias e para com o FGTS referentes a mao de obra alocada em
dedicacdo exclusiva em sua execucao, inclusive quanto as verbas rescisorias;

15 DA SUBCONTRATACAO E CONSORCIO

15.1. E vedada a subcontratacdo dos servicos referentes aos itens de 1 a 8, e item
10, solicitados no objeto deste TR;

15.2. Demais subcontratacdes sdo permitidas, estando incluso nesta premissa 0s
Servicos de Atendimento ao Usuario N2/Remote Hands (Item 9 do objeto) e

Monitoramento de Infraestrutura de TIC (item 11 do objeto);

15.3. S&o obrigacdes adicionais da contratada, em raz&o da subcontratacao:
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15.3.1. Apresentar a documentacdo de regularidade fiscal das microempresas e
empresas de pequeno porte subcontratadas, sob pena de resciséo,
aplicando-se o prazo para regularizagdo previsto no 8§ 1° do art. 4° do
Decreto n° 8.538, de 2015;

15.3.2. Substituir a subcontratada, no prazo maximo de trinta dias, na hipotese
de extincdo da subcontratacdo, mantendo o percentual originalmente
subcontratado até a sua execucao total, notificando o 6rgdo ou entidade
contratante, sob pena de rescisdo, sem prejuizo das sancdes cabiveis, ou
a demonstrar a inviabilidade da substituicdo, hipétese em que ficara
responsavel pela execucdo da parcela originalmente subcontratada;

15.4. Em qualquer hipotese de subcontratacdo, permanece a responsabilidade
integral da CONTRATADA pela perfeita execucdo contratual, cabendo-lhe
realizar a supervisao e coordenacédo das atividades da subcontratada, bem como
responder perante a CONTRATANTE pelo rigoroso cumprimento das obrigacdes
contratuais correspondentes ao objeto da subcontratacao;

15.5. E admitida a participacdo de consorcios de empresas, no entanto 0s servicos
vedados as subcontratacbes devem ser fornecidos por apenas um agente, que
devera ser considerado lider do consorcio e responsavel por realizar a
supervisao e coordenacdo das atividades contratuais, bem como responder
perante 0 CONTRATANTE pelo rigoroso cumprimento das obrigacdes
contratuais correspondentes ao objeto da contratacao;

16 ALTERACAO SUBJETIVA

16.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacio da CONTRATADA com/por outra
pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os
requisitos de habilitacdo exigidos na licitacdo original; sejam mantidas as demais
clausulas e condi¢cdes do contrato; ndo haja prejuizo a execucdo do objeto
pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracdo a continuidade do
contrato;

17 CONTROLE DE FISCALIZACAO DA EXECUCAO

17.1. As atividades de gestéo e fiscalizacdo da execucédo contratual sdo o conjunto de
acOes que tem por objetivo aferir o cumprimento dos resultados previstos pela
Administracdo para 0 servico contratado, consistindo na verificagdo da
conformidade da prestacdo dos servicos, dos materiais, técnicas e
equipamentos empregados, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do
ajuste, que serdo exercidos por um ou mais representantes da Contratante,
especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n® 8.666, de 1993;
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No que tange aos servicos com mé&o de obra em dedicagdo exclusiva nas
dependéncias do CONTRATANTE, as atividades de gestdo de fiscalizacéo
contratual também abrangem verificar a regularidade das obrigagcfes
previdenciarias, fiscais e trabalhistas, bem como prestar apoio a instrucéo
processual e o encaminhamento da documentacdo pertinente ao setor de
contratos para a formalizacdo dos procedimentos relativos a repactuacéo,
alteracao, reequilibrio, prorrogacédo, pagamento, eventual aplicacdo de sangoes,
extincdo do contrato, dentre outras, com vista a assegurar 0 cumprimento das
clausulas avencadas;

A fiscalizacao técnica do contrato, ao verificar que existe necessidade de ajustes
na produtividade pactuada, preservando a qualidade almejada por meio das
especificacdes deste TR para a execucdo do servico, devera comunicar a
autoridade responsavel para que esta promova a adequacdo contratual a
produtividade requisitada pelo negocio do CONTRATANTE, respeitando-se os
limites de alterac&o dos valores contratuais previstos no 8§ 1° do artigo 65 da Lei
n° 8.666, de 1993;

A conformidade da base de conhecimento profissional, volumetria e materiais
acessorios a serem utilizados na execucao dos servi¢cos deverdo ser verificados
juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha a relagao
detalhada dos mesmos, de acordo com o estabelecido neste Termo de
Referéncia, informando as respectivas qualificacdes profissionais, materiais,
guantidades e especificacdes técnicas das entregas da prestacdo dos servicos
listados no objeto deste TR;

O conjunto de atividades de gestdo e fiscalizagdo compete ao gestor da
execucdo do contrato, podendo ser auxiliado pela fiscalizacdo técnica,
administrativa, setorial e pelo publico usuéario, de acordo com as disposi¢des do
item 9.1 deste TR;

As atividades de gestdo e fiscalizacdo da execucdo contratual devem ser
realizadas de forma preventiva, rotineira e sisteméatica, podendo ser exercidas
por servidores, equipe de fiscalizacdo ou Unico servidor, desde que, no exercicio
dessas atribuigcbes, fique assegurada a distingdo dessas atividades e, em razao
do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho de todas as acdes
relacionadas a Gestéo do Contrato;

Os representantes do CONTRATANTE deverdo promover o registro das
ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel
cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos 88 1° e 2° do
art. 67 da Lei n° 8.666, de 1993;

A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfeigdes técnicas, vicios redibitorios,
ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia
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desta, ndo implica corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes,
gestores e fiscais, de conformidade com o art. 70 da Lei n° 8.666, de 1993;

17.9. As disposicfes previstas nesta clausula ndo excluem o disposto no Anexo VI
da Instru¢do Normativa SLTI/MP n° 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente
a contratacao;

17.10. O descumprimento total ou parcial das obrigacbes e responsabilidades
assumidas pela CONTRATADA ensejara a aplicacdo de sancles
administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislacdo vigente,
podendo culminar em rescisao contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87
da Lei n° 8.666, de 1993;

17.11. Fiscalizacdo Técnica:

17.11.1. A fiscalizacdo técnica dos contratos avaliara constantemente a
execucdo do objeto e utilizara o Instrumento de Medicdo de Resultado
(IMR), conforme modelo previsto no item 9.4 deste TR, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores
estabelecidos, sempre que a CONTRATADA:

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

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

17.11.2. A utilizacdo do IMR nao impede a aplicagdo concomitante de outros
mecanismos para a avaliacao da prestacdo dos servicos;

17.11.3. Durante a execucdo do objeto, o fiscal técnico devera monitorar
constantemente o nivel de qualidade dos servicos para evitar a sua
degeneracédo, devendo intervir para requerer a CONTRATADA a correcao
das faltas, falhas e irregularidades constatadas;

17.11.4. Durante a execucdo do objeto, o fiscal técnico devera avaliar a
conformidade dos processos de execucdo contratual da CONTRATADA
com a biblioteca de boas praticas ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018;

17.11.5. O fiscal técnico devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a
avaliacdo da execucdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de
desempenho e qualidade da prestacao dos servigos realizada;

17.11.6. Em hipdtese alguma, serd admitido que a propria CONTRATADA

materialize a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos
servicos realizada;
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17.11.7. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacdo do
servico com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal
técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia,
resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do
prestador;

17.11.8. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da
prestacdo do servico em relacdo a qualidade exigida, bem como quando
esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores,
além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sancdes a
CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato convocatorio;

17.11.9. O fiscal técnico podera realizar avaliagdo diaria, semanal ou mensal,
desde que o periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o
caso, aferir o desempenho e qualidade da prestacéo dos servigos;

17.12. Fiscalizacdo Administrativa:

17.12.1. A fiscalizagdo administrativa podera ser efetivada com base em critérios
estatisticos, levando-se em consideracédo falhas que impactem o contrato
como um todo e ndo apenas erros e falhas eventuais no pagamento de
alguma vantagem a um determinado empregado;

17.12.2. A fiscalizagdo administrativa observard, ainda, as seguintes diretrizes:

17.12.2.1. Fiscalizacdo_inicial (ho momento em que a prestacdo de
servigos é iniciada):

17.12.2.1.1. Serd elaborada planilha-resumo de todo o contrato
administrativo, com informacfes sobre todos os empregados
terceirizados que prestam servicos, com 0s seguintes dados:
nome completo, nimero de inscricdo no CPF, funcdo exercida,
salario, adicionais, gratificacBes, beneficios recebidos, sua
especificacdo e  quantidade  (vale-transporte, auxilio-
alimentacdo), horario de trabalho, férias, licencas, faltas,
ocorréncias e horas extras trabalhadas;

17.12.2.1.2. Todas as anota¢fes contidas na CTPS dos empregados
serdo conferidas, a fim de que se possa verificar se as
informagdes nelas inseridas coincidem com as informacoes
fornecidas pela CONTRATADA e pelo empregado;

17.12.2.1.3. O numero de terceirizados por funcdo deve coincidir com o
previsto no contrato administrativo;

17.12.2.1.4. O salario ndo pode ser inferior ao previsto no contrato
administrativo e na Convencdo Coletiva de Trabalho da
Categoria (CCT);
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17.12.2.1.5. Serdo consultadas eventuais obrigacbes adicionais
constantes na CCT para a CONTRATADA,

17.12.2.1.6. Sera verificada a existéncia de condi¢des insalubres ou de
periculosidade no local de trabalho que obriguem a empresa a
fornecer determinados Equipamentos de Protecdo Individual
(EPI).

17.12.2.2. Eiscalizacdo mensal (a ser feita antes do pagamento da fatura):

17.12.2.2.1. Deve ser feita a retencdo da contribuicdo previdenciaria
no valor de 11% (onze por cento) sobre o valor da fatura e dos
impostos incidentes sobre a prestacao do servico;

17.12.2.2.2. Deve ser consultada a situacdo da empresa junto ao
SICAF;

17.12.2.2.3. Serdo exigidos a Certiddo Negativa de Débito (CND)
relativa a Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Uniéo,
o Certificado de Regularidade do FGTS (CRF) e a Certidao
Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), caso esses
documentos néo estejam regularizados no Sicaf;

17.12.2.2.4. Devera ser exigida, quando couber, comprovacao de que
a empresa mantém reserva de cargos para pessoa com
deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, conforme
disposto no art. 66-A da Lei n°® 8.666, de 1993.

17.12.2.3. Fiscalizacéo diaria:

17.12.2.3.1. Devem ser evitadas ordens diretas da CONTRATANTE
dirigidas aos terceirizados. As solicitacbes de servicos devem ser
dirigidas ao preposto da empresa. Da mesma forma, eventuais
reclamacdes ou cobrancas relacionadas aos empregados
terceirizados devem ser dirigidas ao preposto.

17.12.2.3.2. Toda e qualquer alteragdo na forma de prestacdo do
servico, como a negociacdo de folgas ou a compensacdo de
jornada, deve ser evitada, uma vez que essa conduta é exclusiva
da CONTRATADA,

17.12.2.3.3. Devem ser conferidos, por amostragem, diariamente, 0s
empregados terceirizados que estdo prestando servicos e em
quais funcgdes, e se estdo cumprindo a jornada de trabalho;

17.12.2.4. Cabe, ainda, a fiscalizacdo do contrato, verificar se a
CONTRATADA observa a legislacéo relativa a concessao de férias e
licencas aos empregados, respeita a estabilidade provisoria de seus
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empregados e observa a data-base da categoria prevista na CCT,
concedendo os reajustes dos empregados no dia e percentual
previstos;

17.12.2.5. O gestor devera verificar a necessidade de se proceder a
repactuacdo do contrato, inclusive quanto a necessidade de
solicitacdo da contratada;

17.12.2.6. A CONTRATANTE deverad solicitar, por amostragem, aos
empregados, seus extratos da conta do FGTS e que verifiguem se as
contribuicdes previdenciarias e do FGTS estdo sendo recolhidas em
seus nomes;

17.12.2.6.1. Ao final de um ano, todos os empregados devem ter seus
extratos avaliados;

18 DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO

18.1. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade
da Contratada pelos prejuizos resultantes da incorreta execucdo do contrato;

18.2. O recebimento provisério serd realizado pelo fiscal técnico, administrativo e
setorial ou pela equipe de fiscalizacéo;

18.3. Ao final de cada periodo mensal, o fiscal técnico devera apurar o resultado das
avaliacdes da execucdo do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e
qualidade da prestacdo dos servicos realizados em consonancia com o0s
indicadores previstos no ato convocatorio;

18.4. Ao final de cada periodo mensal, o fiscal administrativo devera verificar a efetiva
realizacdo dos dispéndios concernentes aos salarios e as obrigacdes
trabalhistas, previdenciarias e com o FGTS do més anterior;

18.5. A entrega da prestacdo dos Servicos de Service Desk contratado sera avaliada
mensalmente, obtendo o Termo de Recebimento Definitivo (Mensal), mediante a
disponibilizacdo dos servicos em conformidade com as especificacdes deste TR.
A emissdo do Termo seré subsidio para o pagamento dos servi¢cos prestados
mensalmente pela CONTRATADA,

18.6. Sera elaborado relatério circunstanciado, com registro, analise e conclusao

acerca das ocorréncias na execucdo do contrato, o qual sera encaminhado ao
gestor do contrato para recebimento definitivo;
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18.7. Quando a fiscalizacdo for exercida por um Unico servidor, o relatorio
circunstanciado devera conter registro, analise e conclusdo acerca das
ocorréncias na execug¢do do contrato, em relacdo a fiscalizacdo técnica e
administrativa, devendo ser encaminhado ao gestor do contrato para
recebimento definitivo.

18.8. O recebimento definitivo, ato que concretiza 0 ateste da execucdo dos servicos,
sera realizado pelo gestor do contrato;

18.9. O gestor do contrato analisara os relatorios e toda documentacdo apresentada
pela fiscalizacdo técnica e administrativa e, caso haja irregularidades que
impecam a liquidagdo e o pagamento da despesa, indicara as clausulas
contratuais pertinentes, solicitando & CONTRATADA, por escrito, as respectivas
correcoes;

18.10. O gestor emitird termo circunstanciado para efeito de recebimento definitivo
dos servicos prestados, com base nos relatérios e documentacao apresentados,
e comunicard a CONTRATADA para que emita a Nota Fiscal ou Fatura com o
valor exato dimensionado pela fiscalizacdo com base no Instrumento de Medicao
de Resultado (IMR), ou instrumento substituto;

18.11. Os servicos e Plano/Projeto poderédo ser rejeitados, no todo ou em parte,
quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de
Referéncia e na proposta, devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, a custa da CONTRATADA, sem prejuizo da
aplicacao de penalidades;

19 DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS E AFERICAO DE RESULTADOS
OPERACIONAIS

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

19.1.1. Nao assinar o contrato quanto convocada dentro do prazo de validade da
proposta;

19.1.2. Inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigagbes assumidas em
decorréncia da contratacao;

19.1.3. Ensejar o retardamento da execucao do objeto;

19.1.4. Falhar ou fraudar na execuc¢éo do contrato;
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19.1.5. Comportar-se de modo inidéneo; e
19.1.6. Cometer fraude fiscal;

Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, lll e IV da Lei n°® 8.666, de
1993, as empresas ou profissionais que:

19.2.1. Tenham sofrido condenacéo definitiva por praticar, por meio dolosos,
fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

19.2.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacao;

19.2.3. Demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com a Administracéo
em virtude de atos ilicitos praticados;

Comete falta grave, podendo ensejar a rescisdo unilateral da avenca, sem
prejuizo da aplicacdo de sancdo pecuniaria e do impedimento para licitar e
contratar com a Unido, nos termos do art. 7° da Lei 10.520, de 2002, aquele que:

19.3.1. N&o promover o recolhimento das contribui¢cdes relativas ao FGTS e a
Previdéncia Social exigiveis até o momento da apresentacéo da fatura;

19.3.2. Deixar de realizar pagamento do salario, do vale-transporte e do auxilio
alimentacéo no dia fixado.

A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o0 contraditorio 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;

A autoridade competente, na aplicacdo das sancoes, levara em consideracao a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano
causado a Administracdo, observado o principio da proporcionalidade;

As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF,;
As sancdes previstas poderdo ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com

as de multa e afericdo de resultados operacionais, descontando-as dos
pagamentos a serem efetuados;
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19.8. Pela inexecucéo total ou parcial do objeto deste contrato, a Administracdo pode
aplicar a CONTRATADA as seguintes sancdes e penalidades:

19.8.1. Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das
obrigagOes contratuais consideradas faltas leves, assim entendido aquelas
que ndo acarretam prejuizos significativos para o servigo contratado;

19.8.2. Multa e Glosas:

19.8.2.1. As penalidades de multa e glosa decorrentes de fatos diversos
serdo consideradas independentes entre si;

19.8.2.2. Para efeito de aplicagdo de multas e glosas, as
desconformidades, infragBes e irregularidades sao atribuidos graus,
de acordo com as tabelas de afericdo de resultados e entregas desta
Sessao;

19.8.3. Sancoes:

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

19.8.3.2. Sancdo de impedimento de licitar e contratar com Orgdos e
entidades da Unido, com o consequente descredenciamento no
SICAF pelo prazo de até cinco anos;

19.8.3.3. Declaragédo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administracdo  Publica, enquanto perdurarem 0S  motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Contratante
pelos prejuizos causados;

19.8.3.4. As sangOes previstas poderdo ser aplicadas a CONTRATADA

juntamente com as de multa, descontando-a dos pagamentos a
serem efetuados;
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19.9. FASE DE IMPLANTACAO:

19.9.1. O total de multas aplicaveis é composto pelo somatoério dos percentuais
indicados na Tabela 9 deste TR;

19.9.2. A superacao dos limites de dias especificados na Tabela 9 deste TR
impacta no inicio da Operacéo Plena dos servigos contratados, sendo que:

19.9.2.1. Atraso superior a 20 (vinte) dias corridos para inicio da FASE 1
podera ser considerado INEXECUCAO PARCIAL DO CONTRATO,
sujeita a multa contratual de 1% ao dia sobre o valor mensal do
contrato;

19.9.2.2. Atraso superior a 30 (trinta) dias corridos para inicio da
OPERACAO PLENA podera ser considerado INEXECUCAO TOTAL
DO _CONTRATO, sujeita a multa contratual de 2% ao dia sobre o
valor mensal do contrato e possibilidade de rescisdo contratual apos
45 (quarenta e cinco) dias de atraso para o inicio da Fase de
Operacao Plena;

19.10. FASE DE OPERACAO:

19.10.1. O total de glosas aplicaveis sdo representadas pela variavel IMRT
(Instrumento de medicdo de Resultados Totais) composta pelo somatorio
(X% IMRTICn) dos indices de medi¢&o descritos na Tabela 10 deste TR;

19.10.2. O descumprimento de quaisquer dos itens do TR e seus Anexos apoés
reincidéncia formalmente notificada pelo 6rgéo fiscalizador, por item e por
ocorréncia, podera acarretar em multa de 0,4% sobre o valor mensal do
contrato;

19.10.3. O percentual maximo mensal aplicAvel de glosas por falhas
operacionais mensurados pelo Instrumento de Medicdo de Resultados,
indices de 1 a 24 da Tabela 10, status “DEFICIENTE”, corresponde a 6%
(seis por cento) do valor mensal do contrato (Somatorio das glosas
referentes aos IMRs de 1 a 24);

19.10.4. O percentual maximo mensal aplicAvel de glosas por falhas

operacionais mensurados pelo Instrumento de Medicdo de Resultados,
indices IMRTICO1 a IMRTIC24 da Tabela 10, status “CRITICO’,
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corresponde a 9% (nove por cento) do valor mensal do contrato (Somatorio
das glosas referentes aos IMRs de 1 a 24);

19.10.5. Os limites para o status “Deficiente” e “Critico” da Tabela 10 estdo
descritos no item 9.4.8 deste TR;

19.10.6. Adicionalmente, na hipétese da CONTRATADA deixar de executar as
demandas elencadas nos indices IMRTIC25 a IMRTIC45 serdo aplicadas
as respectivas glosas da Tabela 10, de forma independente aos demais
indicadores;

19.10.7. Excepcionalmente, na hipétese de ocorréncia de perda de dados com
prejuizos aos negdcios do INPI, sem possibilidade de recuperacdo por
parte da CONTRATADA, ser& aplicada multa de 5% (cinco por cento) do
valor mensal do contrato (IMRTIC45);

19.10.8. A falta de configuracéo da ferramenta ITSM da Central de Servi¢os para
apuracdo dos dados referentes aos indicadores IMRTICO1 a IMRTIC24,
sem proposta de correcdo com tempo acordado com o CONTRATANTE
sera considerado INEXECUCAO PARCIAL DO CONTRATO, cabendo
aplicacdo de multa de 6% sobre o valor mensal do contrato. Caso
persistam as deficiéncias da ferramenta ITSM da Central de Servigos para
a apuracao dos indicadores citados devido a auséncia de conhecimento da
CONTRATADA em sanear o problema, sera considerada INEXECUCAO
TOTAL DO CONTRATO, com aplicacdo de multa de 9% do valor mensal
do contrato e possibilidade de cancelamento contratual;

19.10.9. A reincidéncia de resultado operacional "DEFICIENTE" em 70% dos
indicadores de IMRTICO1 a IMRTIC24 el/ou deixar de realizar 70% das
obrigacOes especificadas nos indicadores IMRTIC25 a IMRTIC45, por 3
(trés) meses consecutivos, ou 4 (quatro) meses ndo consecutivos a cada
periodo de 12 meses de execucdo contratual sera considerado
INEXECUCAO PARCIAL DO CONTRATO, com aplicacédo de multa de 6%
do valor mensal do contrato;

19.10.10. A reincidéncia de resultado operacional "CRITICO" em 70% dos
indicadores de IMRTICO01 a IMRTIC24 e/ou deixar de realizar 70% das
obrigacbes especificadas nos indicadores IMRTIC25 a IMRTIC45
especificados na Tabela 10, por 3 (trés) meses consecutivos, ou 4 (quatro)
meses ndo consecutivos a cada periodo de 12 meses de execucdo
contratual sera considerado INEXECUCAO TOTAL DO CONTRATO, com
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aplicacdo de multa de 9% do valor mensal do contrato e possibilidade de
cancelamento contratual;
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Multa de 0,01% ao dia sobre a proposta de valor mensal do contrato

Multa de 0,02% ao dia sobre a proposta de valor mensal do contrato

Multa de 0,04% ao dia sobre a proposta de valor mensal do contrato

Multa de 0,08% ao dia sobre a proposta de valor mensal do contrato

Multa de 0,16% ao dia sobre a proposta de valor mensal do contrato

ITEM DESCRICAO GRAU Sl
(dlas)

Multa de 0,32% ao dia sobre a proposta de valor mensal do contrato

INFRAGOES

Atraso na entrega da Garantia de Execuc;ao Contratual
5 FASE 0 - Atraso na apresentacdo do Projeto/Plano de Implantacdo da 3 10
Estrutura de Prestagéo de Servigos (Item 12.2.3 do TR)
3 FASE 0 - Atraso na reapresentacdo do Projeto/Plano de Implantacdo 2 10
(tem 12.2.4 do TR)
4 FASE 1 - Atraso em disponibilizar o Atendimento em 50% da 2 10
capacidade de atendimento (Item 12.3.1 do TR)
. « : o 2 10
5 FASE 1 - Atraso na instalacdo dos links de comunicacdes de dados e
configuracdo Contact Center/VoIP (Item 12.3.2 do TR)
6 FASE 1 - Atraso na instalacdo das ferramentas ITSM (Item 12.3.3 do 1 10
TR)
FASE 2 - Atraso em disponibilizar 50% da capacidade de atendimento 2 10
7 do servico indicado no item 12.3.4.1 do TR (Arquitetura de Solu¢bes de
Infraestrutura de TIC)
: I _ _ 3 10
8 FASE 2 - Atraso em disponibilizar 100% da capacidade de atendimento
do servico dos servigos indicados no item 12.3.4.2 do TR.
9 FASE 2 - Atraso na conclusdo da instalagdo/parametrizacdo das 5 10
ferramentas ITSM indicadas no item 12.3.4.3 do TR.
4 10
10 | FASE 3 - Atraso no inicio da Operacao Plena (Item 12.3.5 do TR)
11 BDGC/BDEC - Atraso na disponibilizacdo das ferramentas BDGC, 5 20
BDEC e FaQ (Item 12.3.6 do TR)
12 AS-BUILT - Atraso da entrega do As-Built contendo todas as acdes 2 10
realizadas na implantacéo (Item 12.3.7 do TR)
. _ 2 10
13 TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO - Atraso em concluir as
capacitacdes ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018 (Item 12.4.1 do TR)
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Item

) ) ) ) LIMITE

Substituir empregado alocado que ndo atenda as necessidades do
14 | servico e qualificacBes exigidas para a entrega dos resultados 3 15
esperados na implantacao do Plano/Projeto.

Cumprir quaisquer dos itens do TR e seus Anexos nao previstos nesta
15 | tabela de multas, apos reincidéncia formalmente notificada pelo érgéo 2 15
fiscalizador, por item e por ocorréncia.

Cumprir determinacédo formal, politicas de seguranca da informacéo ou
16 | instrucdo complementar do CONTRATANTE formalmente notificada 6 5
pelo 6rgéo fiscalizador, por item e por ocorréncia.

Tabela 9 - Afericdo de Entregas - IMR (Implantacéo)
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Glosa de 0,05% sobre o valor mensal do contrato

Glosa de 0,10% sobre o valor mensal do contrato

Glosa de 0,20% sobre o valor mensal do contrato

Glosa de 0,30% sobre o valor mensal do contrato

Glosa de 0,40% sobre o valor mensal do contrato

Glosa de 0,50% sobre o valor mensal do contrato

Glosa de 0,60% sobre o valor mensal do contrato

Glosa de 0,70% sobre o valor mensal do contrato

Glosa de 0,80% sobre o valor mensal do contrato

Glosa de 1,00% sobre o valor mensal do contrato

[E=Y
o

IMRTICn

Glosa de 5,00% sobre o valor mensal do contrato

CORRESPONDENCIA

GRAU
e

1 IMRTICO1 | Incidentes resolvidos dentro do prazo. 2 4

2 IMRTICO2 | Problemas resolvidos dentro do prazo. 0 1

3 IMRTICO3 | Requisi¢bes de Servicos resolvidos dentro do prazo. 2 4

4 IMRTICO4 | Satisfag8o do Usuério sobre o Service Desk. 4 6

5 IMRTICO5 | Requisi¢gfes de Servigos reabertos. 3 4
Taxa de resolucdo no primeiro contato (First Call

6 IMRTIC06 Resolution — FCR) 2 3

7 IMRTICO7 | Requisi¢Bes de servicos resolvidos remotamente 1 2

IMRTICOS TurnpveE de P.roflssmnals da CONTRATADA em 4 5

Dedicacgdo Exclusiva

9 IMRTIC09 | Dimensionamento do Atendimento 0 1

10 | IMRTIC10 Incidentes/requisi¢des de servigo registrados 1 >
erroneamente
Disponibilidade da Central de Servigo Service Desk

11 | IMRTIC11 CONTRATADA. 3 5
Disponibilidade da Central de Monitoracdo NOC

12 | IMRTIC12 CONTRATADA. 4 6
Disponibilidade Mensal dos Sistemas/Servicos (TOP10)

13 IMRTIC13 com Criticidade Elevada 6 8
Disponibilidade Mensal TIC dos Sistemas/Servicos

14 IMRTIC14 (TOP10) com Criticidade Alta 5 /

15 IMRTIC15 Dlsponl_b!h(jade Mepsal dos Sistemas/Servigos (TOP10) 2 3
com Criticidade Média

16 IMRTIC16 Dlsponl_b!llt_jade Mensal dos Sistemas/Servicos (TOP10) 1 5
com Criticidade Baixa

17 IMRTIC17 | Projetos atendidos fora do prazo. 2 3

18 IMRTIC18 | Avaliagdes técnicas atendidas fora do prazo. 3 4

19 IMRTIC19 | Taxa de Abandono 3 4

20 IMRTIC20 | Tempo Médio de Espera (TME) por atendimento 2 3

21 IMRTIC21 | LigagOes atendidas dentro do Nivel de Servigo 2 3

22 | IMRTIC22 | Backlog 3 4

23 IMRTIC23 | Taxa de resolugéo no primeiro nivel (N1) 1 2

24 | IMRTIC24 Distribuicéo _d_os~ tempos de resolugdo de 3 4
incidentes/requisicfes
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o5 IMRTIC25 Regl_strar 0 quantitativo de |nC|~dentes, problemas e requisicbes de 4
servico e seus tempos de solucéo.

26 IMRTIC26 Registrar a cIasmpca_gao d_e criticidade, urgéncia, incidente e 3
problema das ocorréncias registradas.

27 IMRTIC27 | Registrar o quantitativo mensal de requisi¢cdes de servico reabertos. 3

o8 IMRTIC28 R(.agls_trar 0 guantitativo de requisicfes de servico resolvidas no 4
primeiro nivel (N1)

29 IMRTIC29 Registrar o0 quantitativo de requisicdes de servico resolvidas 3
remotamente

30 IMRTIC30 | Registrar o tempo médio de Atendimento N1 3

31 IMRTIC31 | Registrar o tempo médio de Atendimento N2 3

32 IMRTIC32 Reg|§t_r:i~r hIStOI‘ICO. de atendimento de incidentes, problemas e 4
requisicdes de servico.
Registrar o status de operacdo (monitoracdo) dos sites/aplicacdes

33 IMRTIC33 WEB e sistemas/servicos de Infraestrutura de TIC. !

34 IMRTIC34 | Realizar Pesquisa de Satisfacéo junto ao usuario. 4

35 IMRTIC35 | Atualizar base de conhecimento BDGC, BDEC e FaQ 5
Entregar Relatérios Operacionais, AvaliagBes Técnicas e notas de

36 IMRTIC36 | esclarecimentos solicitados pela Gestdo e Fiscalizacdo do 4
CONTRATANTE.
Realizar apoio ao gerenciamento de projetos com entrega de

37 IMRTIC37 | artefatos de projetos: EAP, Cronograma, Matriz de Riscos, Matriz 5
RACI e demais artefatos conforme PMBOK.

38 IMRTIC38 Encer~rar ordens de servico com os d_e_wdos registros histaricos, 4
solucdo adotada e concordancia do requisitante.

39 IMRTIC39 | Fornecer nimero do protocolo de atendimento ao usuario. 1

40 IMRTIC40 Cumprir com o d|men3|onamento minimo projetado de profissionais 7
alocados nos servicos.

a1 IMRTICA1 _Reallzar 0 Gerenciamento da Capacidade de Recursos de 4
infraestrutura de TIC
Cumprir com a substituicdo empregado alocado que ndo atenda as

42 | IMRTIC42 . . bt o 8
necessidades do servico e qualificagcdes exigidas no contrato.

43 IMRTIC43 | Realizar o Gerenciamento do Catalogo de Servigos 4
Cumprir com a Implementagdo de politica de backup de

44 IMRTIC44 | Sistemas/Servicos criticos alinhada ao tempo de retengdo e guarda 9
das informacdes definido pelo CONTRATANTE.
Observar a boas praticas de seguranca da informacdo, acarretando

45 IMRTIC45 | 8™ perda de dad.os. nos S|stemas/s~erV|gos criticos ao negdcio QO 10
INPI e/ou descontinuidade da operacao do Datacenter igual ou maior
gue 6 horas.

Tabela 10 - Afericdo de Entregas - IMR (Operacéo)
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20 EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Daniel Mosqueira de Carvalho
Integrante Requisitante

Coordenador de Infraestrutura, Suporte
Segurancga da Informacgao (COINF)
Substituto.

Integrante Requisitante

DANIEL
MOSQUEIRA DE
CARVALHO:0915

e

Mat.: 2040166

Rony do Espirito Santo Baptista
Integrante Técnico

Analista de Planejamento e
Gestao/Infraestrutura TIC

3999703

INTEGRANTE TECNICO

Rony

Mat.: 1077006

Alexandre Lopes Lourenco
Integrante Administrativo

Coordenador-Geral
Coordenacao-Geral de Logistica e
Infraestrutura
Diretoria de Administracao

Baptista

ALEXANDRE
LOPES
LOURENCO:1

Mat.: 1568067

2487898810

Assinado de forma digital
por DANIEL MOSQUEIRA
DE
CARVALHO0:09153999703
Dados: 2020.05.19
18:46:08 -03'00'

Assinado de forma
digital por Rony
Baptista

Dados: 2020.05.19
20:32:05 -03'00"

. _INTEGRANTEADMINISTRATVO

Assinado de forma
digital por
ALEXANDRE LOPES
LOURENCO:12487898
810

Dados: 2020.05.27
16:15:36 -03'00"'

AUTORIDADE DA AREA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Celso de Souza Tchao, Msc CELSO DE SOUZA Assinado de forma digital por
CELSO DE SOUZA
TCHAQO:7 155171
Coordenador-Geral de Tecnologia da C 0:7599155 FCHAQ:75991551715 .
Informagao 5 Dados: 2020.05.19 19:37:21 -03'00
Matricula: 2041662
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ANEXO I-A: Estudo Técnico Preliminar (ETP)

1. Consideracdes Gerais

1.1. Este Estudo Técnico Preliminar (ETP) foi elaborado de acordo com o
processo de construcdo do artefato do “Guia de Boas Praticas e Orientacfes
para Contratacdo de Service Desk”, novembro de 2018, elaborado pelo SETIC
(Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdo), vinculado ao
Ministério da Economia;
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2. Avaliacdo das Condicdes Ambientais

2.1. Cenario Atual:

2.1.1.1. O ambiente corporativo do INPI é composto por aproximadamente
1.400 (mil e quatrocentos) profissionais a servico da instituicao
(servidores federais e colaboradores terceirizados) que trabalham
principalmente na sede do INPI no centro do Rio de Janeiro. Em
particular, 300 (trezentos) profissionais trabalham na modalidade de
Home Office e 120 (cento e vinte) funcionarios e colaboradores
trabalham nas 11 unidades regionais da instituicdo localizadas nas
cidades de Sao Paulo, Brasilia, Belo Horizonte, Porto Alegre, Curitiba,
Floriandpolis, Fortaleza, Goiania, Vitéria, Recife e Aracaju;

2.1.1.2. Toda a prestacdo de servicos publicos do INPI & sociedade e
realizada por meio digital suportada pela infraestrutura TIC cujo
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nucleo central € composto por Datacenter em arquitetura “Private
Cloud”, hospedado em Servigco Colocation com classificacdo de
gualidade TIER III, contratado junto a iniciativa privada na premissa
de instalac¢6es fisicas no Rio de Janeiro;

2.1.1.3. A infraestrutura TIC de sustentagcdo do ambiente corporativo do
INPI tem configuracdo comumente adotada em ambientes de grande
porte em organiza¢des publicas ou privadas de tamanho similar,
sendo composto principalmente por estacfes de trabalho fixas
(desktops) em quantitativo equivalente ao nimero de funcionarios e
colaboradores, além de apoio de servico acessorio de outsourcing de
impressdo. A infraestrutura TIC também disponibiliza dispositivos
moveis de computacdo, tais como notebooks e smartfones
corporativos, além de cameras de seguranga patrimonial com
tecnologia IP;

2.1.1.4. As comunicacdes de dados dos diferentes dispositivos TIC do
parque tecnolégico do INPI sdo realizadas internamente por meio de
infraestrutura de rede de dados cabeado LAN (Local Area Network)
tipicamente encontrados em ambientes corporativos modernos, sendo
composto por switches CORE L2/L3 com instalacdo do Datacenter
com design ToR (Top Of Rack), switches de agregacéo L2/L3 na sede
corporativa e switches de acesso (com capacidade L3 e PoE) em todo
parque tecnoldgico. Além da rede cabeada LAN, ha sistema de rede
sem fio (WLAN) em todos os ambientes do INPI (Sede e Regionais).
O ambiente do Datacenter possui tecnologia de operacdo em rede
virtual SDN (Software Defined Network) e SAN (Storage Area Network);

2.1.1.5. A interligacdo das comunicagdes entre o Datacenter, Sede e
unidades regionais é realizado por meio de contratacfes de servicos
de telecomunicacbes SCM de operadoras privadas, na tecnologia
LAN-to-LAN, em arquitetura de alta disponibilidade com duas
operadoras de Telecom distintas, entre Datacenter e Sede no Rio de
Janeiro, e na tecnologia MPLS, entre regionais e sede do INPI,

2.1.1.6. Toda a infraestrutura TIC do INPI é monitorada por software ITSM
(IT Service management) especialista. Atualmente é utilizado o
software Open Source Zabbix na sua ultima versao. A plataforma de
monitoramento € ferramenta do Servico de Monitoramento do contrato
006/2018, que disponibiliza operadores dedicados em regime
24x7x365 alocados em dedicacdo exclusiva nas dependéncias do
INPI;

2.1.1.7. O atendimento Service Desk utiliza a ferramenta Open source

OTRS em sua Uultima versao livre, sem plug-ins ou qualquer
melhoramentos que exigem pagamento de licengcas. Todas as
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atividades do contrato 006/2019, a principio, devem ser registradas
neste software;

2.1.1.8. O contrato de Service Desk 006/2018 utiliza ferramenta Wiki como
banco de dados de gerenciamento de configuragdo. Nao ha em
operacdo banco de dados de erros conhecidos;

2.1.1.9. Atualmente, a operacao da Infraestrutura TIC do INPI é realizada
pela prestacdo de servicos de Service Desk, em trés niveis, mais
servicos de monitoracdo TIC, vigente por meio do contrato No.
006/2018, que contém os seguintes niveis de prestacdo de servico:

2.1.1.9.1. Atendimento N1 (Service Desk) reativo as requisicdes de
servico dos usuarios corporativos com a finalidade de registro
das ocorréncias com classificacdo, triagem e escalonamento
para atendimento presencial junto ao usuario ou intervencao
técnica avancada para a parametrizacdo dos servigcos
sustentados pelos sistemas de infraestrutura TIC fornecidos pelo
Datacenter. O atendimento N1 também deve ser capaz de
solucionar atendimentos simples pré-estabelecidos por meio de
scripts;

2.1.1.9.2. Atendimento N2 (Help Desk) para solucao das requisicdes
de servicos de atendimento direto ao usuario, na modalidade
presencial ou remota,

2.1.1.9.3. Atendimento N3 (Administragdo de Sistema de
Infraestrutura TIC) para sustentacéo operacional do Datacenter
(Ambiente Virtual/Storage, Servidores Windows, Servidores
Linux, Rede de Dados e Seguranca da Informacao);

2.1.1.9.4. Monitoracao dos ativos e sistemas de infraestrutura TIC
por meio de turno operadores em regime 24x7x365;

2.1.1.9.5. Gerenciamento de Projetos de infraestrutura TIC para
apoio aos projetos de infraestrutura elaborados pelo INPI,
acompanhamento de implantacdo de solugbes adquiridas e
realizacdo de provas de conceito de novas solucbes de
mercado;

2.1.1.9.6. Governanca IT Service Management (ITSM) composta por
Coordenacéo de Infraestrutura e Supervisao de Service Desk;

2.1.1.10. Além dos servicos citados anteriormente, a infraestrutura TIC

demanda o0s seguintes servicos adicionais que hoje ndo estao
integrados no contrato de Service Desk atual:
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2.1.1.10.1. Administracéo de Banco de Dados;

2.1.1.10.2. Outsourcing de Impresséo;

2.1.1.11. No quadro a seguir estdo listados todos os servicos prestados
pelo Contrato atual 006/2018 e o respectivo niumero de profissionais
em dedicacado exclusiva nas dependéncias da sede do INPI no Rio de
Janeiro. O contrato atual ndo prové atendimento técnico presencial
nas 11 unidades regionais da instituicao;

" Servicos do Service Desk Qtde de
Contrato 06/2018 Profissionais

1 ADM DE REDE DADOS 3

2 ADM DE REDE LINUX 3

3 ADM VIRTUALIZA(}AO 2

4 ADM WINDOWS 3

5 ANALISTA DE PROJETOS 2

6 ANALISTA DE SEGURANCA 2

7 COORDENADOR INFRA 2

8 SUPERVISOR DE ATENDIMENTO TECNICO 2

9 TECNICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL 12

10 TECNICO DE SUPORTE NIVEL | 6

11 TECNICO DE MONITORAMENTO 8
Total 45

Tabela 11 - Profissionais em dedicacéo exclusiva do Contrato 006/2018

2.1.1.12. Modernizagao da Infraestrutura TIC

2.1.1.12.1. A infraestrutura TIC do INPI iniciou no final de 2018
extensa modernizacdo com investimentos da ordem de 20
milhdes de reais por meio da aquisicdo de novos equipamentos
e sistemas para o Datacenter, em substituicdo a infraestrutura
legada, avaliada em 3 milhdes de reais, que ja se encontrava em
fase de obsolescéncia com dificuldades de garantia e suporte
técnico;

2.1.1.12.2.Na agdo de modernizagdo, todos o0s sistemas e
componentes do Datacenter foram atualizados para arquitetura
robusta no conceito “Private Cloud” visando a sustentacdo de
negocios do INPI. Também foi atualizada toda a rede LAN do
INPI com substituicdo completa de todos os switches;

2.1.1.12.3. A infraestrutura de hospedagem do Datacenter,
construida no conceito de Sala-Cofre e instalada na edificacédo
Praca Maua (PM7), localizada no centro do Rio de Janeiro, foi
totalmente descontinuada em meados de 2019 devido a
necessidade de desfazimento da edificacdo “A Noite”, com
devolucdo da mesma ao Governo Federal. Em substituicdo a
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solucdo de Sala-Cofre, o INPI contratou hospedagem do
Datacenter em servico privado na modalidade Colocation com
classificagao operacional TIER Ill, com acesso internet e circuito
Lan-to-LAN entre Datacenter e sede do INPI no Rio de Janeiro
incluso no pacote de servicos;

2.1.1.12.4. Também em meados de 2019 foi concluida a
modernizacdo completa de todas as estacdes de trabalho
(desktops), com aquisicdo de novos desktops compactos do
fabricante Dell (agregados junto ao monitor), em substituicdo aos
equipamentos antigos, com investimentos da ordem de 6
milhdes de reais;

2.1.1.12.5. Também foram adquiridos novos nobreaks para a
edificacdo-sede na Mayrink Veiga, destinados a protecdo de
todos os switches de acessos corporativos na sede. Os
nobreaks sdo todos gerenciados via rede local possibilitando o
monitoramento remoto;

2.1.1.12.6. O parque tecnoldgico TIC do INPI tem previsdo de
modernizagcdo com a convergéncia da infraestrutura de telefonia
com a Tl e novo sistema de videoconferéncia, por meio de
aquisicdo de Sistema de ComunicagOes Multiplataforma no
conceito de Comunicacdo Unificada, adicionando Central PABX
virtualizada com instalagao “on premisses” (nas dependéncias do
cliente) na Private Cloud do INPI, endpoints de telefonia IP/SIP e
Videoconferéncia, além de aplicativo softclient com capacidade
de chamadas de audio, video e comunicacao textual. O Sistema
de Comunicacao Unificada tem previsdo de inicio da operacao
no primeiro semestre de 2020;

2.1.1.12.6.1. O Projeto de Comunicacdo Unificada prevé Servico de
Operacao Assistida por 12 meses como forma de absorcéo
da operacao da Solucdo UC pelo INPI. Apés este periodo, a
Comunicacdo Unificada devera ser gerenciada pelo Servico
de Service Desk contratado;

2.1.1.13. Na modernizacdo do Datacenter foi adquirido solucéo VDI (Virtual
Desktop Interface) WMware Horizon para modernizacdo da
infraestrutura de apoio ao trabalho em Home Office do INPI. Esta
solucdo entrard em producdo até o inicio de 2020. Hoje o Home
Office é atendido por meio de desktop fisico na casa do profissional e
conexao VPN;

2.1.1.14. A modernizag&o dos ativos e sistemas da infraestrutura TIC exige

também a modernizacdo da operacdo do Service Desk, pois o
contrato 006/2018 esta defasado em seu escopo de conhecimento e
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processos para operar a nova infraestrutura atualizada. A nova
dindmica de operacdo da infraestrutura TIC n&o foi totalmente
assimilada pelo contrato de Service Desk atual, pois seu
planejamento é baseado no cenario legado anterior a modernizagao
mencionada nos itens anteriores;

2.1.2. Governancga da Infraestrutura TIC do INPI:

2.1.2.1. O papel de Governanca de Tl do INPI é atribuido & Coordenacéao-
geral de Tecnologia da Informacdo (CGTI), que contém duas
subareas:

2.1.2.1.1. Coordenacao de Sistemas (COSIS), responséavel pelos
servidores e aplicacfes orientadas ao negocio;

2.1.2.1.2. Coordenacao de Infraestrutura e Seguranca da Informacao
(COINF), responsavel pela governanca da infraestrutura do
Datacenter, rede de dados LAN/WLAN e telecomunicacoes,
estacdes de trabalho e outsourcing de impressao, além da
gestao de seguranca da informacao;

2.1.2.2. Processo atual de fiscaliza¢do do contrato de Service Desk:

2.1.2.2.1. Existe um ponto Unico de contato com o usuario do INPI,
gue é o Service Desk;

2.1.2.2.2. O software utilizado pelo Service Desk, atualmente, para
gerenciar os chamados dos usuérios € o OTRS (tela 1);
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2.1.2.2.3. De forma a atestar o cumprimento dos servi¢cos, é gerado o
relatério “Tempo de solugdo dos chamados” (telas 2 e 3);
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2.1.2.2.4. Séo verificadas no relatério gerado (arquivo Excel anexo),
as colunas “SLA” e “Delta de tempo de solugdo em minutos” ;

2.1.2.2.5. Resultados positivos na coluna “Delta de tempo de solucéo
em minutos” significam chamados atendidos dentro do SLA. O
valor € o tempo, em minutos, que ainda restava dentro do SLA;

2.1.2.2.6. Resultados negativos na coluna “Delta de tempo de solugao
em minutos” significam chamados atendidos além do SLA

permitido. O valor € o tempo, em minutos, que ultrapassou o
SLA;

2.1.2.2.7. A CONTRATADA pode ainda justificar algum atendimento

gue ultrapassou o SLA, que pode ser aceito pela fiscalizagdo do
contrato;

2.1.2.2.8. De acordo com o item 8.10 do TR, ha ainda uma quantidade
de atendimentos com o SLA excedido que nao constituem glosa,;

2.1.2.2.9. Sobre a disponibilidade dos links e dos servidores, a

CONTRATADA gera mensalmente 2 relatérios contendo a
disponibilidade dos ativos de rede e servidores, que s&o
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conferidos pela fiscalizacdo do contrato a partir do Zabbix (tela
4) , que é o software de monitoramento de infraestrutura
utilizado pelo INPI,

2.1.3. Diagnéstico da situacéao atual:

2.1.3.1. Para elaboracdo de novo projeto de Service Desk é preciso
diagnosticar o grau de maturidade operacional hoje entregue pelo
contratual atual, como também realizar andlise das deficiéncias e
licbes aprendidas, objetivando a elevacédo da eficiéncia operacional
da infraestrutura TIC, visando ao alcance de meta de exceléncia
operacional e cenario de melhoria continuada dos processos de
execucao do Service Desk e entrega de valor ao negécio do INPI;

2.1.3.2. Nivel de maturidade operacional atual:

2.1.3.2.1. Para fins de andlise de perfil da operacdo do Service Desk
atual, o planejamento desta contratacdo selecionou o modelo
Process Maturity Framework (PMF - Modelo de Maturidade de
Processos), considerado como o melhor desenvolvido para o
ITIL. Este modelo classifica a operacdo em 5 (cinco) niveis de
maturidade: 1 - Inicial (Cadtico), 2 - Repetitivo (reativo), 3 -
Definido (proativo), Gerenciado (servigo) e otimizado (valor),
conforme o grafico a seguir:

Benchmarking
4 (padrio de mercado) Valor
: Otimizado
3 (valor)
e
Z2
[=
)
Tempo Melhor >

2.1.3.2.2. Nivel 1 de maturidade operacional:

VEEREIEEERE  Objetivos e metas ndo definidas.
Processos e procedimentos indefinidos e utilizados
Processos .
reativamente.
Papéis e responsabilidades indefinidos.
Tecnologia | Processo manual.
Cultura | Orientado ao foco na atividade.
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2.1.3.2.3. Nivel 2 de maturidade operacional (INPI atual):
Visdo e Direcéo ‘ Objetivos e metas nédo séo claras.

Processos Processos e procedimentos especificados, porém reativos.

ESER Papéis e responsabilidades auto contidas.

Ferramentas discretas, pouco controle e dados
descentralizados.

Cultura Orientado a produto e servigo.

Tecnologia

2.1.3.2.4. Nivel 3 de maturidade operacional (Padrao de mercado):
Vis&o e Diregdo Obijetivos e metas formalmente acordadas e documentadas.

Processos e procedimentos especificados e documentados.
Atividades regulares e planejadas. Ocasionalmente proativa.

R Papéis e responsabilidades acordadas e definidas. Planos de
treinamento formalizados.

Processos

Ambiente monitorado. Dados armazenados para definicdo de
planos, identificacdo de tendéncias.

Cultura Orientado a servigo e cliente.

Tecnologia

2.1.3.2.5. Nivel 4 de maturidade operacional (Ideal):

Objetivos e metas claramente definidas e acompanhadas

Viséo e Diregéo regularmente. Plano de negdcio integrado com plano TI.
Revisdes e melhorias continuas.

Processos e procedimentos definidos com interfaces e
dependéncias. Geralmente executado proativamente.
Responsabilidades especificadas e atribuidas. Conceito de
“team working”.

Monitoramento continuo, centralizado e integrado com bases de
gestdo de servicos.

Cultura Foco no negécio e visdo abrangente.

Processos

Pessoas

Tecnologia

2.1.3.2.6. Nivel 5 de maturidade operacional (Exceléncia):

Objetivos e metas definidos e integrados com plano estratégico
Vis&o e Direcéo de negdcio. Revisdes regulares e auditoria para avaliagdo de
eficiéncia e aderéncia.

Processos e procedimentos integrados na cultura corporativa e
executados proativamente.

Papéis e responsabilidades integrados a cultura corporativa com
objetivos alinhados ao negécio.

Completa integracdo de todas as areas de pessoas, processos
e tecnologia.

Atitude orientada a melhoria continua. Compreenséo do valor e
papel da Tl junto ao negécio.

Processos

Pessoas

Tecnologia

Cultura

2.1.3.2.7. O diagnéstico de maturidade para o Service Desk atual
observa a execucdo contratual em carater proeminentemente
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reativo, sem propostas de metas de desenvolvimento do
potencial presente no parque tecnologico existente, com
auséncia de cultura de triagem de incidentes e problemas
conforme conceitos do ITILv3, sendo que inexiste processo
formalizado de gerenciamento de problemas com lideranca
distinta em relacdo ao gerenciamento de incidentes, conforme
adotado nas operagfes com mais alto grau de maturidade de
execucao;

2.1.3.2.8. Neste diagnostico, observa-se predominantemente a

atuacdo dos profissionais do Service Desk com papéis e
responsabilidades auto contidas dentro de seus nichos de
conhecimento, sem atuacao integrada e sem visdo holistica da
infraestrutura TIC, sobretudo do Datacenter no conceito de
Private Cloud, de modo a entregar valor ao CONTRATANTE. A
cultura predominante de atuacdo do Service Desk atual é
orientada a produto e servico, e ndo a experiéncia do usuario e
agregacao de valor ao negécio;

2.1.3.2.9. Diante das observacfes das caracteristicas do contrato de

Service Desk atual, o planejamento situa a maturidade
operacional do contrato atual como nivel 2 (reativo), abaixo da
especificacdo padrdo de mercado mais adequado ao porte
corporativo do INPI, normalmente contratado com entrega em
nivel 3 (proativo;

2.1.3.3. Deficiéncias atuais da prestacdo de servicos de Service Desk

CGTI/COINF/DIINF

(Contrato No. 006/2018):

2.1.3.3.1. As deficiéncias da base de conhecimento planejadas para o

contrato de Service Desk no. 006/2018 n&o permitem o
desenvolvimento de todo o potencial de investimentos na
modernizacdo do Datacenter realizados pela APF, o qual
agregou novas tecnologias embarcadas e operacéo integrada do
Datacenter no conceito Private Cloud. Devido a esta defasagem
a migracao de servicos para a nova infraestrutura ocorreu sem o
aproveitamento pleno das novas oportunidades tecnologicas
providas pela nova arquitetura. Estima-se que atualmente o INPI
utiliza somente 40% do potencial tecnoldgico adquirido por meio
dos investimentos realizados da ordem de 20 milhdes de reais;

2.1.3.3.2. O planejamento do contrato de Service Desk atual foi

elaborado com base no cenario de operacdo da infraestrutura
TIC legada, com infraestrutura de Datacenter estimado a época
em 3 milhdes de reais e tecnologias ja em fase de obsolescéncia
com diversos sistemas e componentes em status de “end-of-life”
pelo fabricante e impossibilidade de suporte técnico, onerando o

Versédo 2.1.7 186



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

consumo de recursos de operagcdo do Service Desk. Neste
cenario legado, toda a rede de dados LAN ja se encontrava
obsoleta, com equipamentos com vida de 10 anos, sem
possibilidade de suporte técnico com o fabricante, pois 0 mesmo
havia descontinuado sua atuacdo comercial. Estas deficiéncias
tecnoldgicas foram sanadas por meio da acdo estratégica de
modernizacdo apoiada pelo Governo Federal;

2.1.3.3.3. Além da defasagem da base de conhecimento do Service
Desk atual, deficiéncia critica a operacdo da nova infraestrutura
TIC, o modelo de contratacdo atual por posto de trabalho,
historicamente utilizado pelo INPI, estd em desconformidade
com as boas préaticas de contratacdo orientadas pelo Governo
Federal, principalmente orientadas pelo SETIC/Ministério da
Economia, e 6rgdos de controladoria, tais como o TCU (Tribunal
de Contas da Unido), CGU (Controladoria-Geral da Unido) e
AGU (Advocacia-Geral da Unido). Nas premissas estabelecidas
na APF, a contratacdo por posto de trabalho realiza o conceito
do paradoxo “Lucro-incompeténcia”’, com publicidade no Acordao
786/2006/TCU, com entendimento de quanto menor a
gualificacdo e capacitacdo dos prestadores do servigo, maior o
namero de horas necessarias para executar o servico, portanto,
maior o custo para a Administragdo-contratante e maior o lucro
da empresa CONTRATADA,

2.1.3.3.4. A estrutura de servicos por posto de trabalho e areas
estanques de servicos de operacdo de infraestrutura TIC
(Operacéo de Ambiente Virtual/Storage, Administracdo Ambiente
Windows, Administragdo Ambiente Rede de Dados,
Administracdo Ambiente de Seguranca da Informacao e Service
Desk N1/N2), planejada para a contratacdo 006/2018 de Service
Desk, ndo contém estrutura de valoracdo de servicos por
complexidade, ndo ha vinculacdo de remuneracéo da prestacao
de servicos a resultados operacionais, ndo permite a operacao
holistica do Datacenter em conceito Cloud e tem fraca
implementacdo de boas praticas de mercado baseadas nas
bibliotecas de conhecimento ITILv3 e norma de qualidade
ISO/IEC 20.000:2018, hoje amplamente adotadas no mercado.
Neste cenario, a operacdo do Service Desk atual é
predominantemente reativa, onerando 0s recursos humanos
escassos da instituicdo, no acompanhamento, gestao e controle
do contrato 006/2018;

2.1.3.3.5. A sinergia entre a falta de estrutura de valoragao dos servigos
segundo seu grau de complexidade e o0 modo de contratacao por
meio de pregdo eletrbnico de menor preco induz ao
fornecimento de servigo de Service Desk de baixa performance
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e com entrega de gestdo de conhecimento da prestacédo de
servico pela CONTRATADA com deficiéncias criticas. A
CONTRATADA obtém sucesso em seu retorno financeiro com a
desvalorizacdo de sua forca-tarefa profissional e economia pela
auséncia de programa de capacitacdo e atualizacdo de
conhecimento, fatores essenciais ao sucesso da prestacdo de

servico, que basicamente € a contratagdo de conhecimento e
experiéncia profissional,

2.1.3.3.6. As deficiéncias na estrutura de prestacdo de servicos de

Service Desk atual podem ser mensuradas pela variavel Turn
Over, que explicita a auséncia de gestdo de conhecimento e
recursos humanos eficaz da CONTRATADA. O Turn Over é uma
medida importante para entender a capacidade da empresa de
reter talentos, impactando diretamente na qualidade da
prestacao de servico;

2.1.3.3.7. Deste 0 Inicio do Contrato 06/2018, foram desligados 28

profissionais em 17 meses de execucdo contratual, do total de
45 exigidos pelo contrato, resultando em um Turn Over de
62,2% (28/45), bastante elevado quando comparado com a
média do mercado de Tl e Servigos, 13,0%, e mercado de
telecomunicagdes, 10,8%, indicando problemas na “saude” da
prestacdo de servicos do contrato 06/2018 do Service Desk
atual. . Para fins de andlise de planejamento, utilizamos a
férmula Turn Over moderno indicada a seguir:

no.de desligamento de profissionais

Tur Over Moderno = —— -
No.de funcionarios ativos

2.1.3.3.8. O Turn Over elevado gera perda de conhecimento, perda de

agilidade e eficiéncia da prestacdo de servicos de operacdo da
infraestrutura TIC. Além destas questdes o indice elevado onera
0 contrato devido aos custos de rescisfes trabalhistas e novas
contratacdes, trazendo impacto direto na produtividade do
contrato e riscos de erros operacionais com graves prejuizos ao
CONTRATANTE;

2.1.3.3.9. Ha pesquisas que estimam que o custo devido ao Turn Over

possa chegar a 8 salarios equivalentes ao recebido pelo
colaborador, por pessoa desligada da empresa. Este indicador
também leva em consideracdo diversos aspectos que muitas

vezes sO sao descobertos na hora do desligamento (Fonte: artefato
gestdo de pessoas de TIC (capacitagcdo, desempenho, papeis e
responsabilidades, Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo -

Brasilia 2018);
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2.1.3.3.10. De forma a realizar comparacdo entre a estrutura de

valoracdo do Service Desk atual, definida por posto de trabalho
e areas estanques de infraestrutura TIC, com o modelo do STJ
Pregdo 104/2010, normalmente utilizado como referéncia nas
contratacdoes da APF, definido a partir de estrutura de servicos
valorizados pela complexidade intrinseca de cada base de
conhecimento, precificados na “moeda” de referéncia UST,
Unidades de Servico Técnico, foi elaborado a tabela a seguir,
extraindo a estrutura de valoracdo atual, com base na formula
apresentada:

Valor do Servigo
Valor do Servigo de Monitoragao

Salario Bruto Servigo

Salario Bruto Tec. Monitoramento

Sal. Bruto Qtde. Custo total por (S G [ESGO EE

Valoragéo (UST) Valoragdo (UST)

Empresa | Profissionais servigo
P < (Contrato 006/2018) | (STJ 104/2010)

ADM DE REDE DADOS R$8.740,77 3 R$26.222 31 ‘ ‘

ADM DE REDE LINUX R$6.741,46 3 R$26.224 38 20 6,0
ADM VIRTUALIZAGAO R$12.663 53 2 R$25.327,06 28 6.0
ADM WINDOWS R$8.741,46 3 R$26.224 38 20 6,0
ANALISTA DE PROJETOS R$11.945 50 2 R$23.891,00 27 6.0
ANALISTA DE SEGURANGA R$12.663 54 2 R$25.327,08 28 6.0
COORDENADOR INFRA R$11.342.18 2 R$22 684,36 26 6.0
SUPERVISOR DE ATENDIMENTO TECNICO R$5.496,81 2 R$10.993 62 12 6.0
TECNICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL Mediana R$4.362 67 12 R$52.352,04 1,0 35
TECNICO DE SUPORTE NIVEL | Intermedigria | R§4.364,91 6 R$26.189 46 1.0 15
TECNICO DE MONITORAMENTO Baixa R$4.446,84 8 R$35 574,72 1,0 1,0

Totais = 45 | R$301.010,41

2.1.3.3.11. No grafico comparativo na pagina a seguir € possivel

observar que o atual contrato ndo valoriza os servicos segundo
seu grau de complexidade, resultando em baixa remuneracéo
profissional aos seus profissionais de mais alto grau de
conhecimento, provocando elevado Turn Over de profissionais,
prejudicando a qualidade da prestacdo de servicos por falta de
politicas de retencdo de talentos e gestdo de conhecimento no
contrato No. 006/2018;

2.1.3.3.12. A estrutura de valoracdo presente no contrato atual

provoca dificuldades da CONTRATADA em obter e reter méo-
de-obra qualificada na demanda de conhecimento para o
gerenciamento operacional da infraestrutura TIC presente no
INPI;
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Analise comparativa da Estrutura de Valoracdo

TECNICO DE MON TORAMENTO
TECNICO DE SUPORTE NVEL |

TECNICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL
SUPERVISOR DE ATENDIMENTO TECNICO
COORDENADOR INFRA

ANALISTA DE SEGURANGA

ANALISTA DE PROJETOS

ADM WINDOWS

ADM VIRTUALZACAD

ADM DE REDE LINUX

ADM DE REDE DADOS

m Estrutura de Valoracao (UST) (STJ 104,/2010) m Estrutura de Valoracao (UST) (Contrato 006,/2018)
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2.1.3.4. A midia especializada na area de tecnologia da informacéo

destacou que a retencéo de talentos é um dos maiores desafios da Tl
em 2019 e destaca a falta de talentos em tecnologia: “Existe um
problema mundial de falta de talentos em tecnologia. No entanto, as
manchetes constantes sobre a escassez de especialistas em tecnologia de
ponta ignoram uma peca central do quebra-cabeca: mesmo quando as
empresas efetivamente atraem e contratam talentos especializados, elas tém
sorte quando conseguem manté-los por mais de um ano. Na verdade, o setor
de tecnologia tem a maior taxa de rotatividade de todos os setores, de acordo
com um recente relatorio de rotatividade do LinkedIn.” (fonte:
https://computerworld.com.br/2019/03/13/retencao-de-talentos-e-um-
dos-maiores-desafios-da-ti-em-2019/);

2.1.3.5. Analisando o cenario de mercado atual e seus desafios, o

planejamento desta nova contratacdo de Service Desk destaca o alto
risco de inexequibilidade do contrato atual na hip6tese de
aguecimento do setor de Tl e Servicos, pois a contratada pratica a
remuneracdo dos seus profissionais com salario abaixo de mercado
em diversos servicos que compde o Service Desk, prejudicando a
qualidade da prestacdo de servicos e ndo entregando melhoria
continuada da operacao da infraestrutura TIC do INPI;

2.1.3.6. A capacidade da CONTRATADA em designar colaboradores

qualificados para a prestacdo do servico esta diretamente interligada
a execucao de politicas e estruturas de trabalho que os mantenham
no portfélio de prestacdo de servicos da empresa, contribuindo para a
prestacdo de servico com qualidade. Em especifico, conhecer os
custos de operacdo da CONTRATADA é importante para a diligéncia
e avalicdo de propostas quanto a preservacdo da estrutura de
valoracdo dos servicos, segundo 0 seu grau de complexidade,
conforme especificado neste TR, comparado com praticas de
mercado para o0 porte corporativo e complexidade tecnoldgica

semelhante ao objeto do contrato;

2.1.3.7. De forma a mitigar riscos de contratacdo de servicos de baixa

CGTI/COINF/DIINF

qualidade, devido a selecdo de fornecedor na modalidade pregao por
menor preco, faz-se necessario a analise da exequibilidade da
proposta da proponente no certame de contratacdo, conforme
previsao legal da Lei 8.666 e acérddos do TCU. A desclassificacdo de
propostas em razao de preco tem por objetivo evitar a contratacdo de
servicos por precos excessivos, desvantajosos em relagdo a
contratacdo direta em mercado, ou inexequiveis/irrisérios, que
comprometam a qualidade do objeto contratado, com consequéncias
danosas a Administracdo, que visa a satisfacdo do interesse publico,
em condicbes que, além de vantajosas para a administracao,
contemplem precos que possam ser suportados pelo contratado sem
0 comprometimento da regular prestagéo contratada,
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2.1.3.8. O Catalogo de Servicos de Infraestrutura TIC da atual prestacéo de

servicos de Service Desk, com publicidade no Termo de Referéncia
do Contrato 006/2018, encontra-se defasado com a modernizacéo da
infraestrutura TIC. O catalogo existente, por deficiéncia de processo
interno do 6rgdo, ndo tem ratificacdo formal pela alta gestdo de
governanca TIC. O planejamento recomenda fortemente o
envolvimento da Governanca TIC na aprovacado do novo catélogo
deste novo planejamento, corrigindo a deficiéncia apresentada;

2.1.3.9. Os processos de execucdo contratual do contrato 006/2018 de

Service Desk possuem fraca aderéncia as boas préaticas de
gerenciamento de servicos de TI, baseadas no framework ITILv3,
recomendada pelo SETIC/Ministério da economia, no guia de
melhores préaticas de contratacdo de Service Desk, publicado em
novembro de 2018. Também h& auséncia de aderéncia as normas de
qualidade ISO/IEC 20.000, recomendadas pelo Tribunal de Contras
da Unido (TCU), por meio da publicacdo da Nota Técnica SEFTI/TCU
n.° 6/2010;

2.1.3.10. Conforme pratica de mercado, o gerenciamento dos servicos TIC

do contrato de Service Desk atual (006/2018) é baseado nos dados
registrados na ferramenta de software ITSM (IT Service
Management). Esta ferramenta é utilizada para a gestdo e
fiscalizacdo do contrato por parte do INPI, que hoje utiliza a
ferramenta de software open source OTRS historicamente na sua
versao gratis, sem plug-ins e add-ons complementares que agregam

valor a gestédo dos dados registrados na ferramenta;

2.1.3.11. A deciséo pela ferramenta de software de gestdo de Service Desk

b

foi tomada pelo INPI ainda no cenario anterior a modernizacéo
promovida recentemente. Esta decisao foi tomada ha pelo menos 6
anos atras, portanto, encontra-se defasada em relacdo ao ambiente
de grande porte corporativo inerente ao crescimento e modernizacao
da infraestrutura TIC neste decorrer de tempo. A opcao por software
livre exige o desenvolvimento de seu potencial pelo seu utilizador,
onerando a operacdo da ferramenta, pois suas funcionalidades
béasicas, livres de custos, ndo oferecem suporte adequado a ambiente
de grande porte corporativo. A pratica de software livre normalmente
esta sendo utilizada por empresas de mercado como degustacdo do
produto, sendo que a demanda de funcionalidades avancadas,
normalmente exigidas em ambientes de grande porte corporativo Sao
pagas por meio de licengas, subscricAo ou suporte no
desenvolvimento e parametrizacdo da ferramenta;

2.1.3.12. O software OTRS na sua versdo gratuita possui grandes

CGTI/COINF/DIINF

deficiéncias de funcionalidades que prejudicam a analise dos dados
para a gestao e fiscalizacdo da prestacdo de servicos. Os modulos
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avancados, com relatérios graficos e tabelas consolidadas somente
estdo presentes na versao paga. Hoje, para analise dos dados no
banco de dados da ferramenta OTRS, somente ha recurso de
exportacdo para tratamento em planilha Excel, onerando as equipes
de supervisdo de service desk da CONTRATADA, resultando em
relatorios gerenciais deficientes que prejudicam a pronta analise da
execucao contratual por parte do CONTRATANTE;

2.1.3.13. A expertise na operagdo da ferramenta de software de gestao de

servicos TIC é critica ao sucesso da gestao e fiscalizacdo contratual.
Nesta observacao, devera ser exigido da proponente, no momento de
selecdo do fornecedor, a realizacdo da Prova de Conceito, como
diligéncia da entrega das especificacoes do TR;

2.1.3.14. Em paralelo as deficiéncias do software de gestdo de

gerenciamento de servicos, ha deficiéncias na execucdo de
processos da CONTRATADA que ndo tornou técita a cultura de
registro de toda e qualquer ocorréncia de requisicdo de servicos e
incidentes, prejudicando a governanca TIC por meio dos dados
coletados. Ha auséncia de integracdo do OTRS com a ferramenta de
software de Monitoragédo de Infraestrutura Zabbix, ndo registrando de
forma proativa e automatica a ocorréncia de incidentes, conforme
possibilidade técnica das ferramentas de software de Service Desk e
Monitoracao;

2.1.3.15. Em termos de processo referenciados no ITILv3, a ferramenta de

software OTRS ndao faz distincdo de classificacdo de ocorréncia entre
incidentes e problemas, conforme recomendado na metodologia
citada, prejudicando a eficacia no tratamento de problemas, onde
muitos deles provocam solucdes de contorno recorrentes onerando a
operacédo do Service Desk;

2.1.3.16. A ferramenta de software de monitoramento de infraestrutura

CGTI/COINF/DIINF

Zabbix tem atendido de forma satisfatéria na observacdo de
ocorréncia de falhas e eventos na infraestrutura, no entanto, carece
de melhorias na parametrizacdo da interface e funcionalidade de
acompanhamento do SLA de sistemas e servigcos TIC, que né&o foi
desenvolvida pelo Service Desk atual. Tal funcionalidade poderia
promover o autosservico na analise mensal dos SLA’s necessarios a
gestéao e fiscalizacéo TIC por parte dos analistas do CONTRATANTE.
A auséncia da funcionalidade de relatérios de SLA por autosservico
na ferramenta Zabbix, onera as equipes de Administracdo de
Sistemas de Infraestrutura TIC do Service Desk contratado, por meio
do consumo de recursos humanos para produzir relatérios que
poderiam ser obtidos automaticamente por meio das funcionalidades
da ferramenta Zabbix;
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2.1.3.17. Funcionalidades avancadas do Zabbix de predicdo de consumo de

recursos TIC e integracdo com a ferramenta de software do Service
Desk n&o foram implementadas. Estas funcionalidades s&o
importante para a gestdo de planejamento TIC e eficacia da
prestacao de servigcos de Service Desk;

2.1.3.18.Os servicos de Service Desk N1 e Monitoramento de

Infraestrutura TIC do atual contrato de Service Desk séo
disponibilizados em dedicagdo exclusiva de méo-de-obra nas
dependéncias do CONTRATANTE. Tais servicos possuem nhatureza
de prestagéo intrinsicamente remota, pois 0 primeiro interage apenas
via canais de atendimento telefénico, e-mail ou portal de servi¢cos do
OTRS, e a monitoragdo é feita de forma automatizada pelo software
Zabbix, varrendo com periodicidade de 5 minutos toda infraestrutura
TIC do INPI, produzindo dados que séo tratados pelos operadores de
monitoramento do Service Desk, que entregam relatérios via canais
de feedback por e-mail ou acionamento telefénico;

2.1.3.19. A manutencdo de mao-de-obra em dedicagcdo exclusiva paro 0s

servicos com natureza de entrega remota, conforme explicitado
anterior, onera o INPI. Em particular, a demanda da monitoragdo em
regime de 24x7x365 exige 0 acesso e disponibilidade da
infraestrutura predial alugada neste regime de funcionamento,
onerando o0 contrato imobiliario e os recursos humanos de
governanga TIC do INPI, que constantemente necessita interagir com
a administracdo predial do contrato na manutencdo o ambiente
corporativo para os operadores de monitoramento;

2.1.3.20. Os requisitos trabalhistas exigidos pela natureza dos servigcos de

atendimento por canal telefénico e ergométrico no trabalho por turnos,
demandas inerentes a natureza dos servicos de Service Desk N1 e
Monitoracdo TIC, oneram o INPI e incrementam riscos a contratacéo
no que tange a responsabilidade solitaria do CONTRATANTE no
cumprimento das especificacdes exigiveis;

2.1.3.21. Diante das analises anteriores, 0 planejamento considera

CGTI/COINF/DIINF

razoabilidade na adocéo da prestacéo remota dos servigos de Service
Desk e Monitoramento de Infraestrutura TIC, inclusive corroborando
para maior economicidade na contratacdo nesta modalidade de
entrega, pois estes servicos podem ser prestados pela plataforma
compartiihada de servicos da CONTRATADA, ou mesmo
subcontratados por esta, com potencial de também incrementar a
competividade do certame. A modalidade de entrega remota dos
servi¢os supracitados, também € acéo de tratamento de riscos quanto
a alocacao de mao-de-obra terceirizada nas dependéncias do INPI;
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2.1.3.22. O prazo de vigéncia para a contratacdo de Service Desk em 12

(doze) meses, historicamente praticado pelo INPI, ndo é tecnicamente
razoavel para a contratacado do servico de Service Desk. Observa-se
esta prética gerou aprisionamento contratual aos diversos
fornecedores contratados, provocando prorrogacdes contratuais
emergenciais como forma de mitigacdo a possibilidade de
descontinuidade de servigcos, que podem provocar sérios impactos na
prestacdo de servicos publicos. O Guia de Boas Praticas e
Orientacbes para a Contratacdo de Service Desk, do SETIC/MP
recomenda a "definicdo de prazo de vigéncia contratual de 36 meses
para os contratos de Service Desk, considerando a complexidade do
objeto, bem como a racionalidade econdmica que tal fixacao
representa, desde que a EPC (Equipe de Planejamento da
Contratacdo, grifo nosso) néo identifique vantajosidade na definicéo
de prazo menor";

2.1.3.23. Para fins do cenario de contratacdo, o planejamento orienta pela

CGTI/COINF/DIINF

adocdo do prazo indicado pelo SETIC/Ministério da Economia,
considerando este fundamental para o momento de transicdo no
modelo de contratac&o, especificado neste novo planejamento;
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3. Avaliacédo do historico de contratacdes

3.1. A execucao orcamentaria referente as duas ultimas contratacées de Service
Desk esta discriminada nas tabelas abaixo:

Contrato 006/2018 (dados de 2019)

: : Qtde. Custo tqtal
Servicos Service Desk Profissionais por servigco
((YELEED)

ADM DE REDE DADOS 3 R$26.222,31
ADM DE REDE LINUX 3 R$26.224,38
ADM VIRTUALIZACAO 2 R$25.327,06
ADM WINDOWS 3 R$26.224,38
ANALISTA DE PROJETOS 2 R$23.891,00
ANALISTA DE SEGURANCA 2 R$25.327,08
COORDENADOR INFRA 2 R$22.684,36
SUPERVISOR DE ATENDIMENTO TECNICO 2 R$10.993,62
TECNICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL 12 R$52.352,04
TECNICO DE SUPORTE NIVEL | 6 R%$26.189,46
TECNICO DE MONITORAMENTO 8 R$35.574,72
45 R$301.010,41

Contrato 21/2012 (dados de 2017)

: : Qtde. Custo to_tal
Servigos Service Desk Profissionais | PO Servico
(Mensal)

ADM DE REDE DADOS 5 R$51.718,55
ADM DE REDE LINUX 4 R$41.374,84
ADM VIRTUALIZACAO 3 R$31.031,13
ADM WINDOWS 3 R$31.031,13
ANALISTA DE PROJETOS 3 R$31.952,37
ANALISTA DE SEGURANCA 3 R$31.952,37
COORDENADOR INFRA 2 R$39.414,09
SUPERVISOR DE ATENDIMENTO TECNICO 1 R$11.276,28
TECNICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL 22 R$104.132,52
TECNICO DE SUPORTE NIVEL | 3 R$22.261,28
TECNICO DE MONITORAMENTO 8 R$82.100,23
57 R$478.244,79
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3.2. No gréfico a seguir estdo discriminados os totais mensais de requisicoes de
servico tratados pelo Service Desk (Contrato 006/2018) no periodo de 12
meses. Do total mensal de requisi¢cdes, em média 60% sé&o resolvidos nos

nive

is N1 e N2 e 40% exigem o nivel N3;

3000

2500

2000

1500

1000

500
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Figura 1 - Média de tickets (Requisi¢cBes de Servigo) Contrato 006/2018

Valor médio

: 2046 tickets/més

3.3. No gréfico abaixo estdo discriminados o Tempo Médio de Atendimento dos
Servicos N1 e N2 do Contrato 006/2019:
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4. Avaliacdo das Necessidades de Negocios e Tecnologias;

4.1. Mudanca no Modelo de Contratacao;

4.1.1. O modelo de contratacdo do Service Desk por posto de trabalho necessita
ser descontinuado em observacdo as premissas do TCU (Tribunal de
Contas de Unido) e Instrucbes Normativas do SETIC/Ministério da
Economia que vedam tal modalidade de pagamento, pois nao contribui
para a eficiéncia e economicidade da prestagéo de servico;

4.1.2. As trés métricas mais utilizadas pelos 6rgaos publicos inclusos no ambito
do SISP (Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnhologia da
Informacao), conforme fonte do Guia de Boas Praticas e Orientacfes para
a Contratacdo de Service Desk/novembro de 2018/SETIC/MP, para
quantificar e subsidiar o calculo de pagamento de servicos de operagado
Service Desk séo:

4.1.2.1. Unidade de Servico Técnico (UST);
4.1.2.2. Valor Fixo Mensal €;
4.1.2.3. Registro de Chamados;

4.1.3. O SETIC/Ministério da Economia recomenda a combinacdo das métricas
anteriormente mencionadas para contratacdo de prestacao de servigos de
Service Desk em trés niveis;

4.2. Adocéo de boas praticas de gerenciamento de servicos de TI

4.2.1. A nova contratacdo deve adotar a metodologia ITIL, amplamente usada
em mercado para o gerenciamento de servicos de TI, ou IT Service
Management (ITSM), composta por um conjunto de praticas
recomendadas, processos e fungdes descritos no ciclo de vida do servigo
de TI. A adocdo do ITIL proporciona a reducdo de custos operacionais,
otimizando a formacdo de quadros profissionais especialistas, de alta
produtividade e custo otimizado. O modelo ITIL busca também contornar
situacdes de paralisacdo de servicos de TIC causados pela ocorréncia de
incidentes;
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4.2.2. A metodologia ITIL é principalmente descritiva, ndo prescritiva. Embora
ITIL tenha sido frequentemente abordado como um padrdo no
Gerenciamento de Servigos de Tl é importante afirmar que o ITIL € uma
biblioteca de melhores praticas, porém ndo é um padrdo, ndo sendo
totalmente auditavel. O caminho de certificagdo ITIL é criado para os
profissionais, constituido de capacitacdo técnica por meio dos niveis
Foundation, intermediario e especialista, concedendo o certificado que
comprova o conhecimento do profissional,

4.2.3. A normatizacdo da qualidade de gerenciamento de servicos de Tl pode
ser realizada pela norma internacional ISO/IEC 20.000, na ultima verséo
em 2018, sendo totalmente auditavel, como também compativel com a
biblioteca ITIL v3;

4.3. Adocéo de servicos remotos

4.3.1. Para tratamento de riscos referentes aos descumprimentos de obrigacdes
trabalhistas por parte da CONTRATADA faz-se necesséario o decremento
quantitativo de mao de obra da CONTRATADA em dedicagédo exclusiva
nas dependéncias do CONTRATANTE. Os médulos de servico do Service
Desk que possuem natureza de prestacéo intrinsecamente remoto, porém
ainda com base fisica nas dependéncias do INPI podem ser fornecidos de
forma remota a partir da infraestrutura de prestacdo de servicos da
CONTRATADA por meio de conexdes de telecomunicacBes entre as
partes;

4.3.2. Os servicos de Monitoracdo de Infraestrutura TIC e atendimento N1
Service Desk, que possuem quantitativos numerosos de profissionais em
dedicacao exclusiva nas dependéncias do INPI, podem ser planejados para
prestacdo remota, decrementando os riscos trabalhistas solidarios no
cenario de alocacao fisica deste contingente nas dependéncias do INPI,

4.3.3. O servico dedicado de Gerenciamento de Projetos historicamente incluso
nos contratos de Service Desk pode ser descontinuado. Este servigo foi
inicialmente incluso devido a falta de mao de obra em Tecnologia da
Informacdo do INPI. Com a consolidacdo da Governanca TIC com
servidores concursados e execucao de grandes projetos de modernizacao
da infraestrutura TIC ja realizados este servico pode ser seguramente
descontinuado. No entanto, o conhecimento em gerenciamento de projeto
na metodologia PMBOK deve permear na base de conhecimento de todos

CGTI/COINF/DIINF Versdo 2.1.7 199



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

modulos de servigco de Administracdo de Sistemas e Servicos TIC de nova
contratacao;

4.3.4. O Servico de preposto do contrato deve ser dispensado de prestacdo em
dedicacéo exclusiva nas dependéncias do INPI. O servi¢o preposto podera
ser dimensionado para visitas presenciais periédicas ao ambiente de
prestacao de servico, com periodicidade semanal e carga de 8 horas;

4.3.5.0 Servico de Coordenacdo de Infraestrutura presente no contrato
006/2018 pode ser dispensado, evitando overhead de controle de recursos
humanos com o preposto. A Coordenacdo em dedicacdo exclusiva da
CONTRATADA néo detém conhecimento técnico holistico da infraestrutura
para agregacao de valor ao CONTRATANTE. A coordenacéo técnica dos
servicos de Administracdo de Sistemas TIC e Atendimento ao usuério
serdo incorporados ao papel do Servico de Arquitetura de Solucdes TIC;

4.3.6. O decremento do quantitativo de mao de obra terceirizada também
contribui significativamente com decremento dos custos de alocacdo
predial de recursos humanos a servico do INPI. A possibilidade da
prestacao dos servicos indicados para a modalidade remota também pode
contribuir para diminuicdo de custos da contratacdo de Service Desk, pois
a CONTRATADA podera prestar estes servicos por meio da sua plataforma
compartilha de prestacdo de servicos. Ambas as acdes propiciam
economicidade a contratacdo do novo Service Desk;

4.4. Atualizacdo da Base de Conhecimento da Prestacdo de Servicos

4.4.1. O contrato 006/2018 de Service Desk esta desatualizado em sua base de
conhecimento, pois foi concebido para atendimento da infraestrutura de
Datacenter estimada em 3 (trés) milhGes de reais, com sistemas e ativos
em estado de obsolescéncia e defasagem tecnoldgica. Neste cenario
planejado de operacdo do Service Desk, a operacao tem carater reativo e
visdo compartimentada, ou estanque, dos diversos ambientes operacionais
do Datacenter (Virtualizacdo, Storage, rede de dados, seguranca da
informacgéo, etc...);

4.4.2. O contrato 006/2018 nao objetiva a automacdo de tarefas repetitivas e

passiveis de autosservico ao usuario, o que contribui para a economicidade
e eficiéncia da contratacao;
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4.4.3. A nova contracdo deve agregar conhecimento para o0 gerenciamento
proativo e holistico do datacenter na arquitetura “Private Cloud” existente a
caminho da ado¢do do modelo hibrido de infraestrutura em cloud, com
adocdo de recursos proprios e contratacdo por servico de infraestrutura
TIC, a serem devidos ao longo da curva de absor¢cdo de conhecimento e
oportunidades da Governanca TIC do INPI;

4.4.4. Auséncia de Central de Servicos TIC unica conforme premissa do ITIL v3.
A area de sistemas da Tl (COSIS) possui Central de Servico em separado
da area de infraestrutura de Tl (COINF), onde mesmo dentro desta ha
instancias em separado para o gerenciamento de servicos da contratada
de Service Desk e outros servigos, tais como outsorcing de impressao e
banco de dados (DBA’S);

4.45.0 INPI ainda nao evoluiu na compreensdo da convergéncia das
comunicacdes com a infraestrutura de Tl, gerando a nova denominacéao de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdes (TIC), apesar do setor de
infraestrutura realizar a gestéo e planejamento das redes de comunicacdes
LAN, WLAN, MAN, WAN, Internet e SAN, a telefonia ainda se encontra no
modelo tradicional de telefonia com infraestrutura obsoleta e apartada da
Tl, com gerenciamento na coordenacdo de engenharia predial. No entanto,
ja existe projeto de modernizacdo da telefonia em curso com adocado da
tecnologia IP/SIP e video conferéncia, no conceito de integracdo da
Comunicacéao Unificada;
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5. Definicdo de métricas e volumes ideais (Dimensionamento)

5.1. Para fins desta contratacdo, a Unidade de Servico Técnico (UST) é uma
unidade de mensuracao de esfor¢co para a execucao de servicos técnicos
especialistas TIC que envolvem a entrega de conhecimento e emprego de
ferramentas apropriadas no periodo de tempo de 1 hora de trabalho. A
unidade béasica de 1 UST é referenciada a 1 hora de execucdo do servico
de menor complexidade, que para fins desta contratacdo, refere-se ao
Servigo de Monitoramento de Infraestrutura TIC;

5.2. A Estrutura de Valoracédo dos servicos que compde o objeto da contratacao
€ baseada na proposta do Superior Tribunal de Justica (STF) com
publicidade no Pregdo 104/2010. Nesta proposta o valor da hora
profissional do servigo é contabilizado na “moeda” denominada Unidade de
Servigo Técnico (UST), resultando na tabela a seguir:

Estrutura de Valoracéo de Servigos

(STF 104/2010)
Complexidade

Mediana 3,5 UST
Alta 6 UST
Especialista 10 UST

Tabela 12 - Estrutura de Valoragao de Servigos STF 104/2010

5.3. A comparacdo entre a proposta do STJ e o praticado em mercado
atualmente confere ainda razoabilidade a esta, com apenas atualizacdo da
equivaléncia do servico de complexidade mediana, que corresponde ao
Atendimento ao Usuério (Nivel 2). Observando a precificagcdo de mercado
para este servico e realizando a comparacdo relativa com os demais
encontra-se razoabilidade em reduzir a equivaléncia de 3,5 para 2,0 em
relacdo ao servico de menor complexidade (monitoragéo), conforme tabela
a sequir:

Estrutura de Valoracéo de Servigos

Complexidade

(STF 104/2010)

VHT

VHT

(INPI 2019)

Mediana 3,5 UST 2,0 UST
Alta 6 UST 6 UST
Especialista 10 UST 10 UST
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Tabela 13 - Estrutura de Valoragdo Ajustada de Servicos

5.4. O Parque Tecnolégico do INPI é composto por ambiente de Infraestrutura
de Tecnologia da informacdo e Comunicacdes (TIC) de grande porte, com
Datacenter em arquitetura “Private Cloud”, de operagdo continuada e
ininterrupta 24x7x365 (24 horas por dia, 7 dias na semana, durante todos
os dias do ano), e ambiente corporativo TIC de sustentacao ao trabalho de
1.400 profissionais a servico da instituicdo na faixa de horario entre
07:00hs as 20:00hs em dias uteis na sede (13x5) e unidades regionais,
entre 08:00hs as 18:00hs, regime 10x5;

5.5. 0 Parque Tecnologico TIC do INPI exige Servicos de Sustentacao
Operacional de Infraestrutura TIC (Tecnologia da Informacdo e
Comunicac¢do), Modelo Service Desk em 3 (trés) niveis, para a garantia de
funcionamento e disponibilidade nos regimes de trabalho descritos no item
anterior. O gerenciamento operacional do Datacenter encontra
razoabilidade técnica-econdmica na disponibilidade de prestacdo de
servicos técnicos com nivel de conhecimento em complexidade alta e
especialista, Nivel 3, em regime 10x5 em todos os dias uteis, como
também em disponibilidade em horario extraordinario, fora deste regime,
para necessidades de intervencdes emergenciais na recuperacdo o mais
breve possivel da operacdo do Datacenter, na hipotese de ocorréncia de
incidentes e problemas, como também na necessidade de intervengdes
programadas em eventuais mudancas de arquitetura tecnolégica ou
intervencdes com risco mapeado de descontinuidade de operacdo do
Datacenter com impactos aos negocios do INPI;

5.6. A infraestrutura TIC de sustentacdo ao ambiente de trabalho profissional do
INPI, composta por centenas de desktops em igual nUmero de usuarios
corporativos, centenas de endpoints de telefonia VolP e dezenas de
endpoints de videoconferéncia, além de infraestrutura também nestas
proporcdes de redes de acesso de dados cabeado (LAN) e sem fio (WLAN
- Wireless LAN) e demais periféricos, exigem a disponibilidade de
gerenciamento operacional do acesso e suporte técnico aos usuarios com
dificuldades e davidas no uso dos recursos TIC, em regime 13x5, entre
07:00hs as 20:00hs, acompanhando a faixa horario de trabalho dos
profissionais da instituicdo ao longo e sua jornada;

5.7. A Infraestrutura de TIC do INPI exige servico de monitoramento constante

de forma a acompanhar a operacdo do Datacenter em Regime 24x7,
permitindo acao proativa de recuperacéo de falhas iniciada imediatamente
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apos sua deteccdo pela monitoracdo, escalonando equipes para o
restabelecimento da operac&o normal o mais breve possivel;

5.8. Em virtude do ambiente de operacao de infraestrutura TIC de grande porte,
com Datacenter com funcionamento ininterrupto, como também devido ao
grande porte do ambiente de sustentacdo TIC ao trabalho corporativo,
composto por centenas de equipamentos e estacfes de trabalho TIC, a
servico de 1.400 funcionarios e colaboradores do INPI, constante
necessidade de gerenciamento do Datacenter e suporte técnico proativo e
reativo, torna-se mais vantajoso do ponto de vista técnico e econémico a
disponibilizagdo de profissionais da CONTRATADA “Regime de Dedicagao
Exclusiva de Mao de Obra”, nas dependéncias do CONTRATANTE,
conforme previsto na Instrugdo Normativa No. 5/2017, Art. 17, para oS
servigos indicados nos itens de 1 a 8 do objeto deste TR;

5.9. O Regime de Dedicacéo Exclusiva para operacédo do Datacenter também se
torna fundamental em virtude dos requisitos de seguranca da informacéo
para protecdo dos dados do INPI de grande valor econdbmico ao pais,
sendo que seria um risco permitir que os profissionais de prestacdo de
servico sejam compartilhados com outros clientes da CONTRATADA. A
Dedicacdo Exclusiva também é fundamental para que o INPI construa sua
base de conhecimento operacional, evitando o aprisionamento tecnolégico
com o fornecedor, pois com a adocdo deste regime fica assegurada a
transferéncia do conhecimento operacional gerado por esta operacdo aos
servidores federais especialistas em TIC do INPI;

5.10. A Dedicacdo Exclusiva também é fundamental para o cumprimento dos
resultados operacionais esperados e niveis de servico aceitaveis, pois o
compartilhamento dos servi¢os prestados com demais clientes do portfélio
da CONTRATADA contém riscos para o cumprimento dos prazos de
atendimento especificados na contratacao;

5.11. O calculo para o consumo mensal na “moeda” UST para a mensuracao do
esforco realizados pelos servicos prestados pelo Service Desk é dado pela
férmula a sequir:

Qtde.de UST s mensais = disponibilidade x complexidade

Observacgao: Nota-se que a UST nao tem qualquer relacdo ou dimensao
quantitativa atrelada a postos de trabalho.
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O dimensionamento em USTs para os servicos referentes que compdem o
objeto da contratacdo € determinado pelo produto da disponibilidade versus
o grau de complexidade de cada servico, considerando a prestacédo de
servico em horéario padrédo, durante a extensédo de 21 dias Gteis mensais,
calculado a partir da média de dias Uteis dos ultimos 5 anos. O continuado
de monitoracdo usa a base de 30 dias corridos por més, pois a
disponibilidade exigida de 24x7 remete a prestacao ininterrupta do servico,
durante todos os dias de cada ciclo de 12 meses da vigéncia contratual;

Disponibilidade x Total de USTs

Servigos

Complexidade (Més)

1 Admin. de Ambiente Virtual/Storage SAN 210 horas/més x 6,0 UST | 1.260 UST s/més
2 Admin. de Ambiente Operacional Windows 210 horas/més x 6,0 UST | 1.260 UST s/més
3 Admin. de Ambiente Operacional Linux 210 horas/més x 6,0 UST | 1.260 UST s/més
4 Admin. de Ambiente de Rede de dados 210 horas/més x 6,0 UST | 1.260 UST s/més
5 | Admin. de Ambiente de Seguranca da 210 horas/més x 6,0 UST | 1.260 UST s/més

Informacéo

6 Arquitetura de Solugdes de Infraestrutura TIC

210 horas/més x 10 UST

2.100 UST s/més

7 Admin. de Service Desk N1/N2

273 horas/més x 6,0 UST

1.638 UST s/més

8 Atendimento ao Usuario (Help Desk)

273 horas/més x 2,0 UST

546 UST s/més

(210 horas/més x 2,0

9 Atendimento ao Usuario (Remote Hands) 168 UST s/més

UST) x 0,40
10 Service Desk 273 horas/més x 1,5 UST 410 UST s/més
11 Monitoramento de Infraestrutura TIC 720 horas/més x 1,0 UST 720 UST s/més

Tabela 14 - Calculo de USTs dos servicos N3 (Complexidade Alta e Especialista)

Obs.: Disponibilidade mensal = 10 horas em dias Uteis x 21 dias Uteis (média de dias Uteis nos
ultimos 5 anos) = 210 horas/més;

5.13. Em particular, o servico de atendimento ao usuéario (Remote Hands) tem
escopo estratégico limitado a necessidade de intervencbes fisicas
presenciais nas unidades regionais que ndo podem ser resolvidas
remotamente a partir da sede do CONTRATANTE. Desta forma, estima-se
que a disponibilidade neste escopo é limitada a 40% da disponibilidade
ampla de atendimento;

5.14. A CONTRATADA deve prestar os servigos indicados na tabela anterior de
forma ininterrupta, nos regimes de disponibilidade demandado pelo INPI,
para a sustentacdo da operacao da infraestrutura de TIC, durante toda a

vigéncia contratual;
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5.15. Os servicos referentes aos itens 8 e 10 do objeto da contratacéo,
Atendimento ao Usuario N1/N2, no regime 13 x 5 em Dedicacédo Exclusiva
nas dependéncias da sede do INPI, devem ser capazes de tratar o volume
de requisicdbes demandados pelos usuarios considerando as seguintes
premissas para fins deste planejamento:

5.15.1. Suporte a 1.400 usuarios corporativos;

5.15.2. A Taxa de Demanda Mensal (TDM) de requisicbes de servico
N1/N2 corresponde a 70% da base quantitativa de usuarios;

5.15.3. Cada usuario tem potencial de demandar 2 (duas) requisi¢cdes de
servico por més (PRS = 2 tickets/més);

5.15.4. Tempo Médio de Atendimento N1 (TMA1l) de 30 minutos (0,50
horas);

5.15.5. Tempo Médio de Atendimento N2 (TMA2) de 45 minutos (0,75
horas);

5.16. Considerando as premissas anteriores, infere-se que o INPI demanda
mensalmente atendimento N1/N2 para 1.960 tickets/més, calculado por
meio da formula abaixo:

Qtde.de Tickets mensais = 1.400 x 2 x 0,70 = 1.960 Tickets/més

5.17. Com base na definicdo do numero de tickets mensais e tempo médio de
atendimento N1/N2 obtém-se a demanda mensal de trabalho em horas
para os servicos de atendimento N1/N2 do Service Desk, conforme tabela

a sequir:
Service Desk ' Demanda mensal
Atendimento N1 1.960 Tickets/més x 0,50 horas = 980 horas mensais
Atendimento N2 1.960 Tickets/més x 0,75 horas = 1.470 horas mensais

Tabela 15 - Demanda mensal de trabalho para os servi¢cos de atendimento N1/N2

5.18. O dimensionamento em USTs para 0s servi¢gos de Atendimento ao Usuario
N1/N2 é determinado demanda de disponibilidade pela complexidade,
baseados na estrutura de valoracdo da prestacdo de servigos, resultando
nos valores em UST’s discriminados na tabela a seguir:
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Service Desk Demanda mensal x VHT Total de USTs
Atendimento N1 980 horas/més x 1,5 USTs 1.470 USTs
Atendimento N2 1.470 horas/més x 2,0 USTs 2.940 USTs

Tabela 16 - Calculo de USTs para os servi¢cos de atendimento ao usuario N1/N2

5.19. Para fins de dimensionamento de forca de trabalho da CONTRATADA, o
de atendimento que os servicos N1/N2 devem suportar € a divisdo do
quantitativo de horas de atendimento demandadas ao Service Desk (N1:
980 horas/més e N2: 1.470 horas/més) pela disponibilidade solicitada pelo
CONTRATANTE, estabelecido em 13 x 5 nesta contratag&o, resultando na
memoria de calculo abaixo:

1.400 usudrios x 2 85K€ES 1 rp x TMAL

mes
(13 x 21 dias)

Qdte profissionais N1 =

Onde,
TD (Taxa de Demanda por N1) = 70%
TMAL (Tempo médio de atendimento N1) = 0,5 horas

1.400 usuarios x 2 x 0,7x 0,5
(13x21)

Qdte profissionais N1 =

Qdte profissionais N1 = 3,589 =~ 4 Técnicos N1

1.400 usuarios x 2 ZEKELS D x TMA2
mes

(13 x 21 dias)

Qdte profissionais N2 =

Onde,
TD (Taxa de Demanda por N2) = 70%
TMAL (Tempo médio de atendimento N1) = 0,75 horas

1.400 usuarios x 2 x 0,7x 0,75
(13x21)
Qdte profissionais N2 = 5,384 =~ 6 Técnicos N2

Qdte profissionais N2 =

5.20. A Taxa de Ocupacao de atendimento N1/N2 é a medida da produtividade
de cada técnico durante a jornada profissional. Diversos estudos
demonstram que o percentual maximo alcangcado por centros de suporte
bem sucedidos é de 65% de tempo produtivo do atendente. Os estudos
mencionam que atendentes com ocupacgédo de mais de 5,5 horas por dia
provocam maior turnover de profissionais e perda de qualidade no
atendimento. Taxas acima de 80% resultam em longas filas de espera e
tempo de resposta, altas taxas de abandono do contato e baixa satisfacao
do cliente. Taxas abaixo de 60% normalmente refletem uma condicdo de
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excesso de pessoal e uma equipe subutilizada. Com base nestes estudos
de produtividade, o quantitativo de profissionais calculado necessita ser
ajustado em mais 35% (100%-65%) considerando a produtividade maxima
mencionada anteriormente para a cobertura de 100% da demanda de
servigos N1/N2, conforme a memaria de célculo abaixo:

Qdte profissionais N1 = 4 Técnicos N1x1,35=5.4 = 6 Técnicos N1

Qdte profissionais N2 = 6 Técnicos N2 x 1,35 = 8 Técnicos N2

5.21. Para fins de planejamento do atendimento N2 Remote Hands nas unidades
regionais € necessario estimar o quantitativo de profissionais nestas
unidades, conforme tabela abaixo:

Regional QFde.' de .
profissionais

Brasilia 30
Belo Horizonte 20
Porto Alegre 16
Fortaleza 15
Séo Paulo 15
Recife 6
Vitéria 6
Goiania 3
Florianépolis 3
Curitiba 3
Aracaju 3

120

Tabela 17 - Quantitativo de profissionais nas unidades regionais

5.22. O Servigco de Monitoramento de Infraestrutura TIC (item 11 do objeto da
contratacdo) tem demanda para disponibilidade continuada em regime
24x7 (24 horas por dia, 7 dias na semana); portanto, exige 720 horas/més
de disponibilidade para a prestacao de servicos;

5.23. O célculo para o consumo mensal na “moeda” UST para o Servigo de
Monitoramento de Infraestrutura TIC é dada pela férmula a seguir:

Qtde.de UST’s mensais = disponibilidade x complexidade

horas
Qtde.de UST’s mensais = 720 . x complexidade 1,0 USTs = 720 UST’s/més
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5.24. O Servico de Monitoramento de operar de forma continuada e ininterrupta
dentro da disponibilidade plena 24 x 7 x 365. Normalmente o servico é
estruturado por turnos de operadores com 6 horas de jornada.
Considerando a premissa de prestacdo de servico sem interrupgbes é
necessario no minimo dois operadores por turno, que observada a jornada
de 6 horas profissionais, exigiriam equipe de no minimo 8 operadores de
monitoramento;

5.25. Os dimensionamentos de forca tarefa para os servicos de prestacao
remota, Monitoracdo e Service Desk N1, sdo apenas uma estimativa para
fins de planejamento de nivel minimo de servico, pois este serdo fornecidos
pela infraestrutura compartiihada de prestacdo de servicos da
CONTRATATA, que na sua governanga e experiéncia pode utilizar
quantitativo diferente, desde que ndo afete os niveis de servico e
resultados especificados nestes TR, tendo com isso potencial de diminuir
custos na contratacdo do INPI, trazendo vantajosidade a Administracao
Publica;

5.26. Ambientes corporativos TIC de grande porte similares ao INPI demandam,
rotineiramente, intervencées emergenciais ou programadas fora do horario
comercial, conforme pratica de execugcdo comumente observada no
mercado de prestacado de servicos TIC. Para fins do cenario do INPI e
planejamento desta contratacdo, estima-se que a maior possibilidade de
demanda fora de horario comercial refere-se a possibilidade de mudanca
de endereco do Servico Colocation, responsavel por hospedar o
Datacenter, que exige 1 (uma) “onda de moving”, com total de 56 horas de
servico continuado fora de horario comercial, envolvendo toda a equipe de
profissionais de Administracdo de Ambientes e Arquitetura de Solucgdes
TIC;

5.27. A estimativa de 56 horas € um dado pratico ja vivenciado pelo INPI na
mudanca de endereco do Datacenter, antes hospedado na edificacdo-sede
Praca Maua, posteriormente migrado para hospedagem em cage privado
em servicos Colocation contratado por meio de pregéo publico;

5.28. A prestacao do servigo de Service Desk da CONTRATADA devera conter a
possibilidade de intervencbes emergenciais ou programadas, fora dos
horarios comerciais indicados na disponibilidade da tabela do objeto da
contratacdo, conforme a tabela a seguir:

CGTI/COINF/DIINF Versdo 2.1.7 209



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

Demanda
H. extraordinario

56 horas 10,0 USTs 560 UST’'s

Servigos

Complexidade  Total

Arquitetura de Solugbes de
Infraestrutura TIC

Admin. de Ambiente ,
2 Virtual/Storage SAN 56 horas 6,0 UST's 336 USTs

3 Admin. de Ambiente 56 horas 6,0 UST's 336 USTs
Operacional Windows

4 Admin. de Ambiente 56 horas 6,0 UST's 336 USTs
Operacional Linux

Admin. de Ambiente de )
i Rede de Dados 56 horas 6,0 UST’s 336 USTs

Admin. de Ambiente de

6 N 56 horas 6,0 UST’s 336 USTs
Seguranca da Informacéao
Total horario Extraordinario 2.240 UST's

Tabela 18 - Calculo de USTs em atendimento extraordinario

5.29. Quanto ao dimensionamento do objeto da contratacdo faz-se necessario
destacar as seguintes observacoes:

5.29.1. Os itens de 1 a 8 do objeto da contratacdo devem ser prestados em
Regime 10x5 de Dedicacdo Exclusiva (DE) de mao-de-obra da
CONTRATADA nas dependéncias do INPI;

5.29.2. O atendimento N2/Remote Hands (item 9) deve ser prestado com
visitas técnicas presenciais quando demandado, no regime 10x5, ou
seja, ndo ha alocacdo de mao-de-obra em dedicacdo exclusiva da
CONTRATADA nas dependéncias das unidades regionais do INPI.
Para tal, a CONTRATADA devera ter ponto de presenca na regiao
metropolitana onde se encontra as regionais do INPI;

5.29.3. Os itens de 10 e 11 do objeto da contratacdo devem ser prestados
remotamente (RMT) pela CONTRATADA, sem alocacdo de méo-de-
obra nas dependéncias do CONTRATANTE. A prestacdo remota
exige a conectividade de dados e telefonia entre as partes por meio
de sistemas de telecomunicacoes;

5.29.4. A estimativa quantitativa de profissionais para os itens de 1 a 8 do
indicado na tabela 22 anterior € considerada 0 minimo necessario
para a entrega dos servicos em dedicacdo exclusiva nas
dependéncias do CONTRATANTE n sede do Rio de Janeiro. A
CONTRATADA, com base em sua experiéncia, observando as
caracteristicas e dimensdes do Parque Tecnologico do INPI, os locais

de atendimento e o quantitativo de usuarios corporativos devera fazer
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proposta de dimensionamento de sua forca tarefa para cumprir com
todos os resultados e requisitos de niveis de servico especificados
neste TR;

5.29.5. Ndo foi explicitado quantitativo de profissionais do Servigco de
Atendimento N2/Remote Hands devido a compreensdo que basta
ponto de presenca da CONTRATADA na regido metropolitana onde
se encontra a regional do INPI com capacidade de, no minimo, um
profissional com disponibilidade para deslocamento até a regional
para realizar o atendimento, dentro dos niveis de servicos e
especificacdes deste TR;

5.29.6. O quantitativo explicitado de profissionais para os itens 10 e 11 em
atendimento remoto é estimativa para fins de planejamento,
considerando a experiéncia com o cendrio atual de contratacdo de
Service Desk, como também o minimo necessario para atendimento
as premissas de qualidade de servico, dentro da disponibilidade
demandada, e niveis de servico especificados. Por terem natureza de
execucao remota, 0os numeros praticados na execucao contratual
podem diferir, porém o dimensionamento quantitativo indicado sera
base para diligéncias do CONTRATANTE quando ndo observado a
conformidade para entrega dos niveis de servi¢co especificados neste
TR;

6. Definicdo de métricas e volumes ideais (Resultados Operacionais)

6.1. O “Guia de Boas Praticas de Contratacdo de Service Desk”, elaborado em

novembro de 2018 pelo SETIC/MP, recomenda a observacdo da
manifestacdo do Tribunal de Contas da Unido (TCU), por meio da
publicacdo da Nota Técnica SEFTI/TCU n.° 6/2010, que firmou
entendimento sobre a aplicabilidade da Gestdo de Niveis de Servico como
mecanismo de pagamento por resultados em contratacdes de servigcos de
TIC pelos 6rgdos da Administracdo Publica Federal, utilizando-se padréo
mundialmente aceito e normatizado no Brasil pela ABNT NBR ISO/IEC
20000, que atualmente se encontra na versao 2018. Tal entendido foi
sedimentado pela Sumula n.° 269/TCU, a qual versa sobre a remuneracao
dos servigos de tecnologia da informacéo, que devem ter vinculagdo aos
resultados entregues ou ao atendimento dos niveis de servico;

6.2. As penalidades previstas as partes contratantes decorrentes do

descumprimento das metas de servico estabelecidas no contrato, que
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devem ser previstas no Modelo de Gestdo do Contrato, fazem parte do
mecanismo capaz de desestimular o fornecedor a deixar de alcancar o
nivel minimo de servigo contratado, o que, segundo o TCU (Nota Técnica
SEFTI/TCU n.° 6/2010), também ajuda a agregar maior nivel de qualidade
aos servicos prestados;

6.3. Conforme saliente o Guia do SETIC/MP, é importante lembrar que a nao

aplicacao de indicadores de niveis de servico que se encontram previstos
no Modelo de Gestdo do Contrato trazem impactos financeiros a execucao
contratual em alguma medida, considerando que a remuneracdo da
empresa contratada fica vinculada ao cumprimento do nivel de servico
determinado no contrato. Em dltimo caso, esta situacdo pode resultar na
instauracdo de processo especifico para apurar responsabilidades no
ambito administrativo;

6.4. Na tabela a seguir sdo exemplificados os indicadores de resultados

operacionais minimos exigidos a prestacao de servicos de Service Desk N1
mencionados no Guia do SETIC/MP/2018:

Indicadores de Resultados para o Service Desk N1 (SETIC/MP)

# " Indicador Férmula de Calculo Unidade | Meta
indice de chamadas Total de chamadas telefénicas
NS1 J. abandonadas / Total de chamadas % <=10
Telefdnicas abandonadas n
telefénicas x 100%
Tempo médio na fila de Somatodrio dos tempos de espera das
NS2 E P chamadas telefonicas / Total de | segundos <=30
spera. o
chamadas telefénicas.
indice de chamadas Total de chamadas telefénicas
NS3 | telefénicas atendidas em atendidas em até 20 segundos / total % >= 90
até 20 segundos de chamadas telefénicas x 100%
indice de ineficacia de Total de reaberturas de demandas em
NS4 resoluc3o até 7 dias ap6s a conclusdo / Total de % <=1
¢ demandas concluidas x 100%
indice de rotatividade de Nume_ro de proflss[onals de;sl_lgados
NS5 | pessoal nos dltimos 3 sem justa causa na |Ir_1a nos _ultlmo_s 3 % <= 30
meses / Total de profissionais na ilha
meses >
nos ultimos 3 meses
indice de chamados Total de chamados atendidos pelo
NS6 . ) Nivel | / Total de chamados registrados % >=60
atendidos no Nivel |
x 100%
indice de Satisfacio do Total de chamados bem avaliados /
NS7 UsUari Quantidade de chamados avaliados x % >=90
suario 100%

Tabela 19- Exemplificac8o de KPIs Service Desk N1 do Guia SETIC/MP
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6.5. Na tabela a seguir sdo exemplificados os indicadores de resultados

Indicadores de Resultados para o Service Desk N2 (SETIC/MP)

# " Indicador Férmula de Calculo Unidade  Meta
P Total de chamados com severidade
Indice de chamados com 1 resolvidos dentro do prazo / Total
NS8 | severidade 1 resolvidos de ch d bi P % >=05
dentro do prazo e chamados rece idos com
severidade 1 x 100%
inice e cramados com | 175 56 hanaces o seueriate
NS9 | severidade 2 resolvidos do p % >= 95
dentro do prazo de chamados recebidos com
P severidade 2 x 100%
indice de chamados com Total de chamados com severidade
g - 3 resolvidos dentro do prazo / Total 0 _
NS10 Zz\r/‘frr(')dgge ;;isolwdos de chamados recebidos com % >=95
P severidade 3 x 100%
- P Total de reaberturas de chamados
NS11 :Zg'ocﬁ d;ou?;f;ctfg&g? em 7 dias ap0s a concluséo / Total % <=1
¢ de chamados concluidos x 100%
indcede rotavidace | LU0 o8 oo desgace
NS12 | de pessoal nos Ultimos J | Total d fissionai % <=16
3 meses meses otal de profissionais nos
Gltimos 3 meses x 100%
- Numero de chamados resolvidos
NS13 Irggg\e;iggscrearrr?oig?nsente Remotamente / Total de chamados % >= 50
concluidos x 100%

Tabela 20 - Exemplificacéo de KPIs Service Desk N2 do Guia SETIC/MP

operacionais minimos exigidos a prestacao de servicos de Service Desk N2
mencionados no Guia do SETIC/MP/2018:

6.6. O guia do SETIC/MP esclarece que os indicadores relacionados nas tabelas
anteriores ndo representam uma lista exaustiva, mas exemplificativa de

indicadores de resultados. Esses indicadores podem variar de acordo com

a complexidade, a capacidade computacional e/ou a maturidade de cada
orgao contratante. O SETIC/MP orienta que ndo é necessario que todos 0s

indicadores do seu guia sejam utilizados em uma contratacdo, pois cada

orgdo deve avaliar quais as variaveis mais adequadas para medir da

a realidade do contrato e da instituicao;

7. Estimativa prévia dos custos de contratagéo

melhor maneira possivel a qualidade dos servi¢os prestados, considerando

7.1. A estimativa de custos da contratacdo apresenta alta complexidade em
virtude das diversas varidveis que compfe a prestacdo de servicos.

Basicamente o maior custo operacional € devido a méo de obra altamente

especializada no campo de infraestrutura de TIC. Consultorias de Recursos
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Humanos especializadas, tais como a Robert Half, Catho, e demais
oferecem uma visualizacdo das remuneracdes profissionais praticadas no
mercado de trabalho, como exemplificadas nas tabelas das proximas
paginas;

7.2. 0s custos referentes a mado de obra de especialistas na éarea de
infraestrutura de TIC apresentam enorme variabilidade, da qual depende
do grau de conhecimento do profissional, certificacdes oficiais, porte do
ambiente corporativo, segmento da economia, disponibilidade do servico,
grau de maturidade dos processos de operacao, ferramentas de trabalho
utilizadas, dentre outros;

7.3. Observa-se que o atual contrato de Service Desk estd remunerando muito
abaixo do mercado, o que pode acarretar perda de eficiéncia operacional e
riscos de danos por erros de execucdo devido a falta de conformidade do
nivel de expertise e experiéncia dos profissionais em face aos desafios do
ambiente tecnologico de grande porte do INPI;

Novo projeto Service Desk I Atual Service Desk

(Trabalhador)

. Sal. unit. ) Sal. unit.
Complexidade (Trabalhador) Complexidade

Arquitetura de Solugdes de Infraestrutura de TIC 10,0 ‘ Especialista |R$ 12.916,67 4.2 . R$5.634,09

77777 Administragdo de Ambiente Virtual/Storage SAN 6,0 Alta | 7R$ 7.751,45 34 R$ 4.608,65
Administragdo de Ambiente Operacional Windows 6,0 Alta R$ 7.751,45 2,0 R$ 2.672,43
Administragdo de Ambiente Operacional Linux || 6,0 Alta R$ 7.751,45 2,8 . R$ 3.800,00
Administragdo de Ambiente de Rede de Dados 6,0 Alta R$ 7.751,45 2,2 | R$3.005,77
Administracdo de Ambiente de Seguranca da Informagao 6,0 Alta R$ 7.751,45 36 R$ 4.758,65
Administragado de Service Desk N1/N2 6,0 Alta R$ 7.750,00 1,3 R$ 1.806,32
Atendimento ao Usuario (N2/Help Desk) 2,0 Média R$ 2.583,82 1,0 R$ 1.339,26
Atendimento ao Usuario (N2/Remote Hands) 2,0 Média R$ 2.583,82 1,0 R$ 1.339,26
Service Desk (N1) 1,5 | Intermediaria | R$ 1.937,86 1,0 R$ 1.339,26

Monitoramento de Infraestrutura de TIC 1,0 Baixa R$ 1.291,91 1,0 R$ 1.339,26

7.4. A tabela anterior demostra provavel remuneracdo encontrada em mercado e
compativel com a estrutura de valoracdo em modelo UST proposto no
planejamento desta contratacdo, comparando com a atual estrutura de
valoracdo e remuneracdes do contrato atual de Service Desk. Observa-se
gue no atual contrato ndo ha uma definicho homogénea em relacdo a
complexidade inerente a cada servigo, provocando distorgcbes e
remuneracdes desalinhadas com o mercado para os niveis de mais alta
complexidade;

7.5.Com base na observacdo da remuneracdo praticada em mercado,
considerando um lucro de 10% e 5% de custos referentes a infraestrutura de
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prestacdo de servicos, e também a reducdo provavel de custos na ordem de
40% nos servicos solicitados como remotos (Service Desk N1 e Monitoracao),
estima-se em R$ 566.869,95 o valor mensal da contratagdo, segundo as
especificacdes deste TR, conforme tabela a seguir:

Servicos de Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia da Informacéo e Comunicagdo (TIC)

Proposta da Licitante Notas
(a) UST /Towisrsy = Complexidade x Disponibilidade (Operagio Padréo ou Programada/Emergencial) (Pregé&o) (f) Valor do Servico = Qtde x UST x UST un.
(b) Valor do Servigo = UST Unitdria x UST (Total Mensal) x Quantidade UST Unitdria (g) Disponibilidade de 56 horas por més
(c) Quantidade = Dimensionamento da forca-tarefa de profissionais projetado pela CONTRATADA 151 - Reais}
(d) Ded. Exelusiva = profissionais da CONTRATADA disponiveis nas dependéncias da Sede do CONTRATANTE ‘ . . .
m : o . RS 18,30 Padrio g
(e) Intervencdo Emergercial ou fora da padrdo
Disponibilidade il uantitativo Valor do Servi uantidade Valor do Servigo
Item Descrigdo (Servigos do Objeto da Contratacdo) (Estrutura de {Han'::x - (Total =) =2 in,xim UST | o di"ériz)
i Arquitetura de Solugdes de Infraestrutura de TIC 10,0 10x5 2100 2 RS 76.860,00 2 3369 RS 20.496,00
2 Administragdo de Ambiente Virtual/Storage SAN 60 10x5 1260 2 RS 46.116,00 2 3369 RS 12.297,60
3 Administrac&o de Ambiente Operacional Windows 6,0 10x5 1260 2 RS 46.116,00 2 336 @ RS 12.297,60
4 ini &o de Ambiente Op i Linux 6,0 10x5 1260 2 RS 46.116,00 2 336 @ RS 12.297,60
5 Administracdo de Ambiente de Rede de Dados 6,0 10x5 1260 2 RS 46.116,00 2 336 @ RS 12.297,60
6 | Administragdo de Ambiente de Seguranga da Informagéo 60 10x5 1260 2 RS 46.116,00 1 560 @ R$ 6.148,80
7 Administracdo de Service Desk N1/N2 6,0 13x5 1638 2 RS 59.950,80 FEE FE FE
8 Atendimento ao Usuario (N2/Help Desk) 2,0 13x5 546 8 RS 79.934,40
9 ao Usuario (N2/| Hands) 2,0 10x5 168 11 RS 33.818,40
10 Service Desk (N1) 15 13x5 410 5 RS 37.469,25
11 Monitoramento de Infraestrutura de TIC 13,0 24x7 720 8 RS 105.408,00
Com Dedicac&o Exclusiva H 22 (COM ded. exclusiva) .
o e D ST Toi:‘ars ) 1882 ) RS 624.020,85 || Totais 0 RS 75.835,20
[Operogde Pedriol

RS 566.869,95

7.6. Necessério esclarecer que a nova contratacdo amplia o atendimento de TIC
as unidades regionais, onde se estima um valor de R$ 33.818,40 a mais nos
custos mensais informados anteriormente. Na contratagdo atual ndo existem
atendimento ao usuéario nas unidades regionais. Na hipotese de manter o
cenario de auséncia de atendimento das unidades regionais, o custo mensal
estimado seria reduzido para R$ 533.051,55 mensais;

7.7. Necessério esclarecer que o contrato predecessor a esta nova contratacdo
estd com escopo defasado em relacdo ao parque tecnolégico do INPI, que a
partir do final de 2018 teve a oportunidade de investimentos em novas
tecnologias da ordem de 20 milhdes de reais, na modernizacédo do Datacenter,
6 milhdes de reais na modernizacédo dos desktops e aproximadamente mais 6
milhdes de reais na aquisicdo do sistema de comunicagdo unificada,
modernizando a telefonia para a tecnologia VolP. O datacenter antes da
modernizacao continha investimentos em tecnologia da ordem de 3 milhdes de
reais, muitas delas ja defasadas e descontinuadas pelos fabricante;

7.8. O incremento de custos da nova contratacdo do Service Desk se justifica
pelos altos investimento em modernizacdo do parque tecnoldgico, que agora
demanda também modernizacédo de sua operacao, por meio de uma aquisi¢cao
de prestacdo de servicos com base de conhecimento compativel com o0 novo
cenario tecnologico;
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7.9. Os valores estimados nos itens anteriores sdo apenas estimativas para
visualizar o horizonte de custos da nova contratacdo, devendo ser aprimorado
por pesquisa de mercado pelos setores administrativos com escopo de

contratacdes do INPI;
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Coordenacéo Geral de Tecnologia da Informacéo (CGTI)
Coordenacéo/Diviséo de Infraestrutura (COINF/DIINF)

Fonte:
&, 3
Salarios em mercado
2018 2019
TECNOLOGIA CARGO MIN MAX MIN MAX % A
Seguranga Gerente de Seguranca da Informacao - o
Security (d) Sacoriz IoRrhciion Matiages R$ 15.000-R$ 25000 R$ 17.000-R$ 25000 5,0%
Abglla: e Saguranga Sentor - RS  7.000-RS 12000 RS  7.000- RS 12000 0,0%
Senior Security Analyst
Analista de Seguranga Pleno - Security Analyst RS 5.000 - RS 7.200 RS 5.000 - RS 8.000 6,6%
Analista de Seguranga Junior - 5
Junior Security Analyst RS 3.500 - RS 4700 R$ 3.500 - R$ 5500 9,8%
Auditor / Compliance de IT - o
IT / Comphiorce Auditor RS 5.000- R$ 13.000 RS 4500- R$ 15.000 8,3%
Suporte Técnico/ (‘Gerente de Infraestrutura - i )
Help Desk  btaviction PR— R$ 10.000-R$S 15000 RS 10.000-R$ 15.000 0,0%
IT Support, e ————— —_—— = J
Help Desk (e) s —— RS  8000-RS 10500 RS 8000- RS 11.000 2,7%
Infrastructure Manager
Analista de Suporte Senior - 5
| Sorior Deskiop Support Acalet R$ 5.500 - R$ 7.000 R$ 5.500 - RS 7.000 0,0% “
“:Anolisio de Suporte Pleno - 1 o, -
Deskiop Support Analyst J RS 3.500 - RS 5.500 _ R$ 3.500 - RS 5500 0,0% 7
[ ok e Sopestekmior:- RS  2000-RS 3500 RS 2.000-R$  3.500

Junior Desktop Support Analyst

0,0%

(d) Aos salérios pode ser acrescentado o percentual
abaixo, de acordo com as habilidades especificas:

(e) Aos salérios pode ser acrescentado o percentual abaixo, de acordo com as habilidades especificas:

Cisco network administration 6%

CGTI/COINF/DIINF

Certificado CISSP HDI certifications 5%
Administragao de Firewall Cloud Computing 8%
Linux/Unix administration Linux/Unix administration 5%
Cybersecurity Windows 3%
Teste de invasao Virtualizaggo 3%
SOX
Robert Half®
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Coordenacéo/Diviséo de Infraestrutura (COINF/DIINF)

Salarios em mercado

2018 2019

TECNOLOGIA CARGO MIN MAX MIN MAX % A
Redes Especialista de Redes RS 7.700 - R% 12.000 R$ 8.000 - R% 12.000 1,5%
Network (f)

Anclista de Redes R$ 3.300- RS 7.300 R$ 3.500 - R$ 7.500 3,8%
ERPs/CRMs Gerente de Projetos - Project Manager R$  8.000-R$ 16500 R$  8.000-R$ 15.000 -6,1%
Consulting, Projects
(g) Consultor ERP - ERP Consultant RS 8.000- R$ 18.000 R$ 8.000- R$ 20.000 7,7%

Analista de Negécios - Business Analyst RS 6.700- R$ 12700 RS 6.000- R$ 13.000 -2,1%

1) Aos salérios pode ser acrescentado o percentual abaixo,

Linux/Unix
Voip 5% PABX
Windows 3%

3%
3%
3%
3%

(g} Aos salérios pode ser acrescentado o percentual abaixo,

de acordo com as habilidades especificas:

SAP

Oracle
Totvs
Dynamics
Sales Force

5%
5%
3%
5%
8%

Demanda de conhecimento ADM.Redes para Avaya (3%) e Voip (5%)

Robert Half*
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| Fonte: CAGED/MTE

- Estatisticas: Salario.com.br

- Atualizacdo: 25 de janeiro de 2020

Amastragem de saldrios: 232931 [ Fonte: CAGED/MTE - Estatisticas: Salario.com.br - Atualizacéo: 25 de janeiro de 2020
Nivel Cargo Jornada Trainee Janior Pleno Sénior Master Média
N3 | Analista de Telecomunicagdo 42 RS 3.713,98 | RS3.96525  RS4.445,81 RS 5.043,35 ' RS6.572,88 | RS 3.847,09
N3 Tecndlogo em Gestdo de Sistema de Informacgio 42 R54.296,07 | R54.91644 | R55.342,63 | RS4.169,73 | RS 7.244,05 | RS 4.560,41
N3 ' Analista de Rede 42 RS 3.713,98 | RS53.96525 : RS4.44581 RS 5.043,35 | RS6.572,88 | RS 3.847,09
N3  Administrador de Sistemas Operacionais de Rede 42 R$5.184,49 | R55.471,68 | R56.003,25 | RS55.953,84 | R$8.677,16 | RS5.39560
N3 Analista de Redes e de Comunicaco de Dados 42 RS 3.713,98 | R53.96525 @ R54.44581 | RS5.043,35 | R$6.572,88 ' RS3.847,09
N3 Tecnélogo em Seguranca da Informacg8o a1 RS 6.054,83 | RS 7.006,55 | R57.561,08 | RS6.464,00 RS 11.316,31: RS 6.263,83
N3 Engenheiro de Sistemas de Comunicagdo 42 R59.284,35 | RS7.781,89 (R512.983,00: RS8.731,67 {RS$11.684,14: RS9.532,38
N3 Administrador de Redes 42 RS 4.591,99 | RS 4.706,47 @ RS5.372,01 RS 5.890,99 : RS 7.227,53 | RS 4.831,78
N3 Tecndlogo em Redes de Computadores 42 R54.591,99 | RS4.706,47 @ R55.372,01 | RS55.890,99 : RS57.22753 | R54.831,78
N3 Engenheiros de Sistemas Operacionais em Computaco 42 R59.061,16 | R$11.219,97 (RS510.950,29: RS9.961,41 (RS 17.735,52: RS9.852,30
N3  Analista em Seguranga da Informagao 41 RS 6.054,83 | RS 7.006,55 ' RS7.561,08 @ RS6.464,00 (RS11.316,31: RS 6.263,83
N3 Engenheiro de Redes de Comunicacdo 42 R59.284,35 | R57.781,80 ' R51208300: RS8.731,67 (RS11.684,14  RS59.532,38
N3  Administrador de Rede e de Sistemas Computacionais 42 RS54.591,99 | RS4.706,47 : R55.372,01 | RS55.890,99 | R57.227,53 | R$4.831,78
N3  Administrador de Sistemas Operacionais 42 RS 5.184,49 | R55.471,68 | R56.003,25 | RS55.953,84 | RS$8.677,16 | RS5.395,60
N3 Administrador de Sistemas Computacionais 42 R55.184,49 | R55.471,68 @ R56.003,25 | RS5.953,84 @ RS$8.677,16 | RS5.395,60
| MédiaN3=| RS 7.481,38 |
Nivel Cargo Jornada Trainee Janior Pleno Séni M Meédi
ITSM: Gerente de Operacdo de Tecnologia da Informacéo 42 RS 10.419,61 RS59.406,01 @ RS59.528,14 | RS 10.104,44 RS 14.291,59 | RS 10.696,80
ITSM Gerente de Projetos de Tecnologia da Informacio 41 RS 9.403,85 | RS 10.12560 (RS 11.496,85 RS 10.993,50 (RS 12.659,51: RS 9.752,70
ITSM Gerente de Suporte Técnico de Tecnologia da Informacio 43 RS 6.496,07 | RS7.119,52 : R56.748,74 | RS8.400,81 RS 10.578,55  R57.117,84
ITSM: Gerente de Producdo de Tecnologia da Informac#o 42 RS 10.419,61: RS59.406,01 : R59.528,14 | RS 10.104,44 RS 14.291,59 | RS 10.696,80
Média=| R$ 9.900,80

Nivel Cargo Jornada Trainee Janior Pleno Sénior Master Média

N2 Técnico de Apoio ao Usuario de Informatica (Helpdesk) 42 R$1.770,22 | R$2.031,37 : R52.310,55 @ R52.62871 @ RS23.787,14 @ R51.863,28

N2 :Operador de Sistemas Computacionais em Rede 42 RS 1.67596 | RS 1.920,97 : RS2.137,50 | RS2.297,63 | RS 3.683,79 | RS 1.792,72

N2 :Analista de Suporte Técnico 42 RS 3.048,34 RS 3.401,10 RS$4.007,13 RS 4.546,25 RS 6.397,98 ' RS 3.243,38

N2 :Técnico de Apoio ao Usuario de Informatica (Helpdesk) 42 R51.770,22 | R$2.031,37 | R52.310,55 | R52.62871 | RS3.787,14 | RS 1.863,00

Média=| RS 2.451,15
Nivel| Cargo | Jornada | Trainee | Junior | Pleno ‘ Sénior ‘ Master ‘ Média ‘
M Monitorador de Sistemas e Suporte Ao Usudrio | 42 | R$1.770,22 | R$2.031,37 | RS2.310,55 RS2.62871 | RS3.787,14 | RS 1.863,28 |
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Fonte:
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Quanto ganha um Administrador de Redes

DivisGes salariais com base no salério bruto no cargo e na remunerac&o por periodos

Piso Salarial 4.409,91
Média Salarial 4.831,78
Salario Nominal 1° Quartil 1.593,56
Salario Mediana 3.626,50
3° Quartil 9.968,76
Teto Salarial 13.071,34

52.918,92

57.981,32

19.122,73

43.518,00

119.625,12
156.856,05

1.102,48
1.207,94
398,39
906,63
2.492,19
3.267,83

VALORES EM RS Salario Mensal Salario Anual Salario Por Semana Salario Por Hora

21,00
23,01
7,59

17,27
47,48
62,26

Piso Salarial: Média do salario base de acordos, convengdes coletivas e dissidios coletivos com mengdes ao cargo de Administrador de Redes negociados por sindicatos e registrados no MTE;

Média Salarial: A soma de todos os salérios dividido pelo total de salérios de profissionais no cargo de Administrador de Redes da amostragem. Célculo de média aritmética simples;

1° Quartil: Primeiro quartil & o calculo que separa 25% dos menores salérios e obtém a média salarial entre eles;

Saldrio Mediana: Mediana € o valor que mostra o salério bem ao centro da amostragem. o célculo separa os dados de modo que 50% dos salérios informados s&o superiores a esse nivel e 50% sdo inferiores;

3° Quartil: Calculo que separa 25% dos maiores saldrios e obtém a média salarial entre eles;

Teto Salarial: Corresponde aos maiores salarios no cargo, observando-se ponderacgées e filtros exclusivos do nosso algoritmo de pesquisa salarial.

Versdo 2.1.7
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8. Delimitacédo do Escopo da Contratacao

8.1. A contratacado de Service Desk expressa nas especificacdes deste TR tem o
seguinte escopo de prestacao de servicos:

8.1.1. Prestacéo de Servicos de Sustentacdo Operacional de Infraestrutura
TIC (Tecnologia da Informacdo e Comunicag¢ao), no Modelo Service
Desk em 3 (trés) niveis e Monitoragcdo, conforme tabela abaixo:

Item \ Servigos Disponibilidade
1 Administracdo de Ambiente Virtual/Storage SAN 10x5
2 Administracdo de Ambiente Operacional Windows 10x5
3 Administracdo de Ambiente Operacional Linux 10x5
4 Administracdo de Ambiente de Rede de Dados 10x5
5 Administracdo de Ambient~e de Seguranca da 10x5

Informacao
6 Arquitetura de Solugbes de Infraestrutura TIC 10x5
7 Administracdo de Service Desk N1/N2 13x5
8 Atendimento ao Usuério (N2/Help Desk) 13x5
9 Atendimento ao Usuério (N2/Remote Hands) 10x5
10 Service Desk (N1) 13x5
11 Monitoramento de Infraestrutura TIC 24 x 7

8.2. A execucdo da prestacdo de servicos devera ser estruturada segundo 0s
processos e conceitos da biblioteca de boas préticas ITILV3 e ISO/IEC
20.000:2018, amplamente praticados no mercado;

8.3. Os servicos discriminados nos itens de 1 a 8 do objeto da contratacédo
deverdo ser prestados em Regime de Dedicacao Exclusiva de Mao-de-obra
nas dependéncias do INPI, conforme justificado no item 3.3 deste TR;

8.4. O servico de atendimento ao Usuario (N2/Remote Hands), item 9 do objeto
da contratacdo, tem como escopo 0 suporte técnico presencial junto aos
usuarios das unidades regionais do INPI,

8.5. Os servicos Service Desk (N1) e Monitoramento de Infraestrutura TIC serdo

prestados de forma remota pela CONTRATADA, sem a disponibilizacao de
profissionais nas dependéncias do CONTRATANTE;
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8.6. A CONTRATADA devera disponibilizar as ferramentas de software ITSM de
gestdo do Service Desk, Monitoracdo de Infraestrutura TIC, Banco de
dados de Gerenciamento de Configuracdo (BDGC) e Banco de Dados de
Erros Conhecidos (BDEC) com instalagdo “on-premisses” no Datacenter do
INPI,

8.7. Toda e qualquer ferramenta necessaria as equipes de prestacao de servicos
da CONTRATADA deveréao ser disponibilizadas por esta;

8.8. Fora do escopo do objeto da contratacao:

8.8.1. Tomada de decisdo estratégica inerente a Governanca de
Infraestrutura TIC do INPI;

8.8.2. Planejamento de contratacbes de componentes e sistemas de
Infraestrutura TIC;

8.8.3. Fiscalizacdo e Gestdo de contratos de prestacdo de servicos a
infraestrutura TIC do INPI;

8.8.4. Administracéo de Banco de Dados (DBAS);

8.8.5. Garantia e Suporte técnico com substituicdo de componentes de
ativos TIC;

8.8.6. Manutencédo de cabeamento estruturado vertical e horizontal;

8.8.7. Servico de Moving: mudanca de endereco fisico dos componentes e
sistemas do Datacenter;

8.8.8. Servico de Outsourcing de impresséao;

9. Elaboracéo de especificacdes técnicas detalhadas

9.1. As especificacdes técnicas da prestacao de servico a ser contratada estao
descritas no ANEXO I-C deste TR,;

9.2. Os processos de execucao da prestacao de servicos foram planejados e

explicitados ao longo do TR, sendo elaborados com base na biblioteca de
boas praticas ITLv3 e ISO/IEC 20.000:2018;
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9.3. As caracteristicas do ambiente de infraestrutura TIC do INPI, alvo da
prestacao de servi¢co a ser contratada estdo descritas no ANEXO I-D deste
TR;

9.4. O Catélogo de Servigos de Infraestrutura TIC que devera ser executado pela
CONTRATADA esta descrito no ANEXO I-B;

9.5. O Cronograma de implantacdo dos servigcos esta apresentado no ANEXO I-
J deste TR;
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Coordenacao

Geral de Tecnologia da Informacéao (CGTI)

Coordenacéo/Divisao de Infraestrutura (COINF/DIINF)

10. Assinaturas

EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Daniel Mosqueira de Carvalho
Integrante Requisitante

Segurancga da Informagao (COINF)
Substituto.

Coordenador de Infraestrutura, Suporte e

Integrante Requisitante

Assinado de forma digital

DANIEL or DANIEL MOSQUEIRA
MOSQUEIRA DE b

CARVALHO:0915 CARVALHO:09153999703

Mat.: 2040166

Rony do Espirito Santo Baptista
Integrante Técnico

Analista de Planejamento e
Gestao/Infraestrutura TIC

Dados: 2020.05.19
3999703

18:49:29 -03'00'
INTEGRANTE TECNICO

Rony

Assinado de forma
digital por Rony
Baptista

Mat.: 1077006

Alexandre Lopes Lourencgo
Integrante Administrativo

Coordenador-Geral
Coordenacao-Geral de Logistica e
Infraestrutura
Diretoria de Administracao

Dados: 2020.05.19
20:33:06 -03'00'

Baptista

. INTEGRANTEADMINISTRATVO

Assinado de forma

ALEXANDRE

LOPES f\iLgEi;aﬁl\lggrRE LOPES
LOURENCO: 12487898
LOURENCO:1 810

Mat.: 1568067

Dados: 2020.05.27
16:18:22 -03'00

2487898810

AUTORIDADE DA AREA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Assinado de forma digital por
Celso de Souza Tchao, Msc CELSO DE SOUZA CELSO DE SOUZA
_ TCHAQ:759915517 TCHAO:75991551715
Coordenador-Geral de Tecnologia da Dados: 2020.05.19 19:38:19
Informagéo 15 -03'00' o o
Matricula: 2041662
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ANEXO I-B: Catalogo de Servicos de Infraestrutura TIC
1. Finalidade do Catalogo de Servigos

1.1. O objetivo do Catdlogo de Servicos é trazer uma visdo clara de quais
servicos a TIC oferta. Ele oferece um método para requisitar 0os servicos
publicados, viabilizando a boa governanca em que 0s principais termos,
condicBes e controles definidos nele estejam integrados aos processos de
prestacdo de servico da organizacdo. Ele permite que a organizacéo
melhore o planejamento, a entrega e o suporte aos servigos TIC;

2. Estrutura do Catélogo de Servicos

2.1. O Catélogo de Servigos de TIC do INPI serd composto de dois artefatos:

2.1.1. Catdlogo de Negocios: Contém os detalhes dos servigcos de
infraestrutura de TIC entregues ao usuario do INPI. Esta é a visdo do
cliente externo da TIC sobre o Catalogo de Servigos.

2.1.2. Catalogo Técnico (Acesso Restrito): Contém os detalhes de todos
0s servicos entregues ao cliente interno do setor de TIC, necessarios
para suportar a provisdo do servico do negécio;

2.2. Os servicos de infraestrutura TIC descritos no catalogo sdo compostos por
trés grupos principais:

2.2.1. Provisionamento de recurso computacional e/ou servicos de
infraestrutura TIC;

2.2.2. Suporte _Técnico com manutencdo corretiva de recurso
computacional e/ou servicos de infraestrutura TIC;

2.2.3. Conhecimento sobre o wuso e facilidades dos recursos
computacionais e/ou servicos de infraestrutura TIC;

2.3. Adicionalmente, os servicos de infraestrutura TIC s&o responsaveis pelo
gerenciamento operacional e proativo do Datacenter do INPI,
responsividade a falhas com restabelecimento de servicos o mais breve
possivel, tratamento e defesa contra ameacas cibernéticas, tratamento e
busca de solucdo de problemas com causa ainda desconhecidas e
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gerenciamento dos recursos de telecomunicacfes para a comunicacao de
dados;

2.4. Todos os registros na Central de Servicos da CONTRATADA deverao
apontar o tipo de servico, criticidade, urgéncia e severidade da solicitacado
realizada;

2.5. Para o atendimento presencial as unidades regionais serao toleradas tempo

de deslocamento até o local da solicitacdo de até 1 hora, para inicio da
prestacao de servico e cumprimento do SLA de servico;
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3. Catalogo de Negocios — usuarios de TIC (Provisionamento de Recursos)

Descrigdao da Requisicdo de Servico [Provizionamento de Recursos]

Tipo de Servigo

Tempo de Solugao

1 ||Provisionar acesso & Rede LAKN 1- Fede de Dados Abé 45 rninutos
2 |Provizionar aceszo & Fede wiLak ['wi Fi] 1- Rede de Dado= Até h30min
3 |Provisionar acesso ao recurso de e-rmail 2 - ACESS0 & recUrsos Abé 45 rninutos
4 |Provizionar acesso ao recurso de Comunicagdo Unificada 3 - Comunicagdo Unificada Até 45 minutos
5 |Provizionar acesso ao recurso de armazenagen ern Private Cloud [IMPI Drive] 2 - hresso a recursos Até Bh00min
E | Provizzionar Desktop Virtual (VO] - Estagdo de Trabalho [ Software] Até dh00min
¥ |Provizionar Desktop Fisico 4 - Eztagdo de Trabalho [Hardware) Até n30min
8 ||Provigionar Periférico [Monitor, teclada, Mouse, webearmn...] 4 - Estagdo de Trabalho [Hardware) Até n30min
3 | Provizionar endpoint de telefonia [telefone VolF) 3 - Comunicagdo Unificada Até Bh00min
10 |Provigionar endpoin de videoconferénc a 3 - Comunicagdo Unificada Até Bh00min
1 ||Provigionar impressorascanner 4 - Eztagdo de Trabalho [Hardware) Abé 1Bh00min
12 |Provigionar tonner de impressora 4 - Eztagdo de Trabalho [Hardware) Até n30min
13 |Provigionar homologagdo de software - Estagdo de Trabalho [ Software] Abé 1Bh00min
14 |Provigionar imagem de sisterna desktop [padrio) - Estagdo de Trabalho [ Software] Até Bh00min
16 |Provigionar pacote office - Estagdo de Trabalho [ Software] Até dh00min
16 |Provisionar software da whitelizt - Estagdo de Trabalha [ Saoftware] Até R30rmin
17 |Pravizionar cadastrallogin de acesso [Active Directory) 2 - Acesszo arecursos Até 45 minutos
18 |Pravisionar cornpartilharnento de arquivos em rede [Fasta de Rede] 2 - Acesszo arecursos Até R30rmin
19 |Pravizionar cormpartilharnento de hardware ern rede [impressoralzscanner, et 1- Rede de Dadoz Até dh00rin
20 |Provizionar aceszo a site web especifica 5 - Estagdo de Trabalho [Software) Até 45 minutoz
21 |Provizionar acessa VPN E - Seguranga da informagio At TBh00rin
22 |Pravizionar Certificada Digital [ Token)] E - Seguranga da informagio At TBh00rin
23 |Pravizionar perfil de aceszao a contetdo internet E - Seguranga da informagio Até 4h00rin
24 |Praovizionar backupfrestare de dados de estagdo de trabalho (desktop) E - Seguranga da informagio At TBh00rin
25 |Provisionar outros recursos de infrasstrutura de TIC 7 - Outros A& IBR00min
CGTI/COINF/DIINF Versdo 2.1.7

Clazsificacao

Alta
hedia
Alta
Alta
Baixa
kédia
kédia
kédia
kédia
kédia
Baixa
kédia
Baixa
kédia
kédia
rédia
Alta
rédia
rédia
Alta
rédia
Baixa
rédia
rédia
Média

Urgéncia | Severidade |

Alta
Alta Severidade 2
Alta
Alta

hedia Severidade 4
hedia Severidade 3
Alta Severidade 2
Alta Severidade 2
Baixa Severidade 4
Baixa Severidade 4

HERCEEN Severicdade &

Alta Severidade 2
Flangejada
Baixa Severidade 4
hedia Severidade 3
Alta Severidade 2
Alta
Alta Severidade 2
hadia Severidade 3

Alta Severidade 1
SEREEE Severidade 5

SEREEE Severidade 5

hadia Severidade 3

Planeiada

e 5

EEGETEE Sever)

227



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA

INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL
Coordenacdao Geral de Tecnologia da Informacao (CGTI)
Coordenacéo/Divisdo de Infraestrutura (COINF/DIINF)

4. Catalogo de Negécios — usuarios de TIC (Manutencédo Corretiva)

Descrigao da Requisigdo de servigo [Demanda de Manutengao corretiva de Incidentes]

Tipo de Servi

Tempo de Solugdo

26 ||Manutengio corretiva de acesso & Rede LAN 1- Rede de Dados Apé Th30min
27 |[Manutengio corretiva de acesso & Rede WLAN ['wi Fi] 1- Rede de Dados Até Th30min
28 |Manutengio corretiva de acesso ao recurso de e-mail 2 - Acesso arecursos Abé 45 minutos
29 ||Manutengdo corretiva de acesso ao recurso de Comunicagdo Unificada 3 - Cormunicagdo Unificada Até R30min
30 ||Manutengdo corretiva de acesso ao recurso de armazenagern emn Private Cloud [INPI Drive) 2 - ACETE0 4 recursns Até 4h00min
N ||Manutengdo corretiva de Desktop Virtual (YOI 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Ate Th30min
32 ||Manutengio corretiva de Desklop Fisico 4 - E=tagdo de Trabalho [Hardware] Até Th30min
33 ||Manutengio corretiva de Periférico [Monitor, teclado, Mouse...] 4 - Estagdo de Trabalho [Hardware] Até Th30min
34 ||Marutengdo corretiva de endpoaint de telefonia [telefone WalF) 3 - Cornunicagdo Unificada Até 4h00rnin
35 ||Manutengdo corretiva de endpoin de videoconferéncia 3 - Comunicagdo Unificada Até 4h00min
36 ||Manutengio corretiva de impressoralscanner 4 - Estagdo de Trabalho [Hardware] Ate 4h00min
37 ||Manutengio corretiva de tonner de impressora 4 - Estagdo de Trabalbo [Hardware] Apé Th30min
38 ||Manutengio corretiva de acesso & internet 5 - Estagio de Trabalho [Software] Abé 45 minutos
39 ||Marutengdo corretiva do Sisterna Operacional Windows B - Estagdo de Trabalho [Software] Até R30min
40 ||Manutengdo corretiva de pacote office 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Até Th30min
41 ||Manutengdo corretiva de software da whitelist 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Ate 4h00min
42 ||Manutengio corretiva de cadastrollogin de acesso [Active Directory] 2 - Acess0 4 recursos Abé 45 minutos
43 ||Manutengdo corretiva de compartilharnento de arquivos em rede [Pasta de Rede) 1- Rede de Dado=s Até Th30min
44 ||Marutengdo corretiva de compartilharnento de hardware ern rede (impressorascanner, ete.] 1- Rede da Dadoz Até 4h00rnin
45 ||Manutengdo corretiva de acesso a site web especifico 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Até 4h00mmin
46 ||Manutengio corretiva de acesso VPN E - Seguranga da informagdo Ate Th30min
47 ||Manutengio corretiva de Certificado Digital [ Token) E - Seguranga da informag3o Até TBRO0min
48 ||Manutengdo corretiva de perfil de acesso a contedda internet E - Seguranga da informagdo Até 4h00mmin
49 ||Manutengdo corretiva de acessso aos dados de estagdo de trabalho [desktop) E - Seguranga da informagdo Ate TBh00min
A0 ||Manutengdo corretiva reset de zenha E - Seguranga da informagdo Até 45 minutos
A1 ||kanutengio corretiva de outros recursos de infraestructra de TIC 7 - Outros Ate Bh00min
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Descrigao da Requisigdo de Servigo [Exclarecimento de dividas e orientagoes]

Tipo de Servigo

Tempo de Solugao

52 |ApoiodEsclarecimento sobre acesso & Rede LAN 1- Rede de Dados Até 45 minutos
53 | ApoiddEsclarecimento sobre acesso & Rede WLAN (Wi Fi) 1- Rede de Dado=s Abé Bh00rmin
54 | ApoiddE sclarecimento sobre aces=o ao recurso de e-rnail 2 - Acesso arecursos Ate 45 minutos
A5 | ApoiodE=sclarecimento para preparagao de videoconferéncia 3 - Comunicagdo Unificada Ate 45 minutos
B | ApoiodEsclarecimento sobre acesso ao recurso de armazenagem em Private Cloud [IMPI Drive] 2 - BCESS0 4 recursos Abé 4h00min
87 |ApoiodEsclarecimento sobre Desktop Virtual (VD) 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Até 45 minutos
58 | ApoiddEsclarecimento sobre Desktop Fisico 4 - Estagdo de Trabalho [Hardware] Até 45 minutos
B9 | ApoiddEsclarecimenta sobre Periférico [Monitor, teclado, Mouse. ] 4 - Estagdo de Trabalhe [Hardware] Ate Th30min
B0 | ApoiodE=clarecimento sobre endpoint de telefonia [telefone WaolF) 3 - Comunicagdo Unificada Aré Th30min
Bl || &poiodEsclarecimento sobre endpoin de videoconferéncia 3 - Comunicagdo Unificada Abé Th30min
B2 | ApoiodEsclarecimento sobre impressorascanner 4 - Estagdo de Trabalho [Hardware)] Abé Th30min
B3 | ApoiodEsclarecimento sobre torner de impressora 4 - Estagdo de Trabalho [Hardware] Abé Th30min
B4 | ApoiodEsclarecimenta sobre acesso & internet 1- Rede de Dados Abé Th30min
E5 | ApoiodE=clarecimento sobre Sisterna Operacional Windows 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Aré Th30min
BE | ApoiodEsclarecimento sobre pacote office 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Abg Th30min
E7 | ApoiodEsclarecimento sobre software da whitelist 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Abé Th30min
B8 | ApoiodEsclarecimenta sobre cadastralogin de acesso [ Active Directory] 2 - Acesso arecursos Abé Th30min
B9 | ApoiodEsclarecimenta sobre cornpartilharnents de arquivos enn rede [Pasta de Rede] 1- Rede de Dados Abé Th30min
70 | ApoidE=clarecimento sobre cormpartilharmento de hardware em rede [impressorascanner. etc.) 1- Rede de Dados Aré Th30min
71 |apoidEsclarecimento sobre acesso a site web especifico 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Abg Th30min
72 | ApoidEsclarecimento sobre acesso VPN E - Seguranga da informagdo Abé Th30min
73 | ApoiddEsclarecimenta sobre Certificado Digital [ Token] E - Seguranga da informagio Abé Th30min
74 | ApoiddE=clarecimenta sobre perfil de aceszo a contetdo internet b - Seguranga da informagia Abé Th30min
75 | ApoidEsclarecimento sobre de dados de estagdo de trabalbo [deskiop] 5 - Estagdo de Trabalho [Software] Abé Th30min
TE | ApoidEsclarecimento sobre outros recursos de infraestrutura de TIC 7 - Outros Abe 16h00min
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6. Catalogo Técnico — Parte | (Restrito aos especialistas de TIC)

Descrigdo da Requ a0 de Servigo [Provizionamento de Recursos]

Tipo de Servico

Tempo de Solugao

1 |Central de Servigos - Atender contato, registrar informagdes de incidentesfrequisiclies de servicos 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
2 |[Central de Servigos - Efetuar triagem e classificagio doz registroz de incidentesfrequisigiies de servigos 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
3 |[Central de Servigos - Encarminharmento de incidentefrequisicio de servigo para atendimento presencial 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
4 |Central de Servigos - E zcalonarento para atendirnento em nivel superior de suparte téonico 7 - Gerenciarmento | TSk Conforrme SLA
5 ||Central de Servigos - Outros 9 - COutros Conforme SLA
E |[Suporte Técnico - Acompanhar atendirnento de garantia técnica 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
7 |[Suporte Técnico - Acornpanhar implantagio de novo recurso de infraestrutura de TIC 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
8 | Suporte Técnico - Acompanhar Prova de Conceito [Proof of Concept) 7 - Gerenciarmento | TSk Conforme SLA
9 |[Suporte Técnico - Acormpanhar atendirnento de Operadora de Telecorn 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
10 [ Suporte Técnico - Solucionar incidente obzervado pelo kMonitorarnento de Infraestrutura de TIC 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
T ||Suporte Técnico - Solucionar incidente registrado na Central de Servigoz 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
12 ||Suporte Técnico - Pesquisar causa raiz de problema e elaboragdo de soluglies definitivas 7 - Gerenciamento | TSk Conforme SLA
13 || Suporte Técnica - Intervengo técnica programada em horario extraordinrio 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
1 |Suporte Técnico - Acornpanharnento de visita ao site Colocation 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
15 |Suporte Técnico - Configuragdo da Ferramenta de software | TSk Central de Servigos 7 - Gerenciamento | TSk Até 4h00rmin

& ||Suporte Técnico - Configuragio da ferramenta de software | TSk Monitorarmento de infraestrutura de TIC 7 - Gerenciarmento | TSk Até dhD0min

17 || Suporte Técnico - Configuragio da ferramenta EDGC e BDEC 7 - Gerenciamento | TSk Até 4h00rmin

18 | Suporte Técnico - Gerenciamento de consumo de recursos de infraestrutura de TIC 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
19 |Suporte Técnico - Provisionar aceszos de usuério 7 - Gerenciamento | TSk Até 45 minutos
20 | Suporte Técnico - Outros 9 - COutros Conforme SLA
21 |honitoragio de Infraestrutura de TIC - Alerta de Incidente 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
22 |Monitoragdo de Infraestrutura de TIC - Elaboragio de dashboard de bonitoragiolCentral de Servigos 7 - Gerenciamento | TSk Até Bh00rmin

23 |Monitoragdo de Infraestrutura de TIC - Acionarnento de operadora de Telecomn 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
24 | Monitoragdo de Infraestrutura de TIC - Acionarnento de operadora de Colocation 7 - Gerenciamento | TSk Conforrme SLA
25 | konitoragdo de Infraestrutura de TIC - Cutros 9 - COutros Conforme SLA
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7. Catalogo Técnico — Parte Il (Restrito aos especialistas de TIC)

i¢ao de Servigo [Provizionamento de Recursos]

Tipo de Servi

Tempo de Solugdo

26 |Base de conhecimenta - ElaboragiolAtualizacio de artigo do BDGC e BDEC 7 - Gerenciamenta | TSk Até Bh00min
27 |Base de conhecimenta - ElaboragiolAtualizagio de artigo Fall 7 - Gerenciamento | TS Até 1Bh00min
28 ||Baze de conhecimento - Elaboragicatualizagdo de =cript de solugio de incidente 7 - Gerenciamenta | TS Até 1Bh00min
29 |Baze de Conhecimento - Elabaragio de relatdricfavaliagies e notas técnicas 7 - Gerenciamento | TSk Até Bh00min
30 |Base de Corhecimento - Avaliagdo técnica de Prova de Conceito ¥ - Gerenciamento | TSk Até TBh00min
31 |Baze de conhecimento - Elaboragio de Plano de Mudanca de arquitetura de infraestrutura de TIC 7 - Gerenciamenta | TSk Até Bh00min
32 |Base de Conhecimento - Elaboragio de artefatos de gerenciamento de projetos 7 - Gerenciamento | TSk Conforme SLA
33 ||Base de conhecirnento - Outros 9 - Outros Até Bh00min
34 ||Provisionarnento de recursos de servidor virtual [CPU, Merndria, Espago em disco e Fede Yirtual) 2 - Ambiente YirturallStorage Até 45 mintos
35 ||Provizionarnento de recurzos de clone de servidor wirtual 2 - Ambiente VirturaltStorage Até 45 mintos
36 |Provisionamento de recursos de desktop virtual [CPU. Merndria, Espaco em dizco e Rede Virtual) 2 - Arnbiente VirturallStorage Até Th30min
37 |Provisionamento de recursos de desktop fisico e periféricos 4 - Ambiente de Estag@ies de Trabalho Até Bh00rmin
38 ||Provizionarnento de recursos de seguranga da informagdo permissdofrestrigio de aces=a] 2 - Ambiente VirturaltStorage Até 45 minutos
39 |Provisionamento de recursos de armazenamentodstorage 2 - Arnbiente VirturallStorage Até Th30min
40 ||Provizionarnento de recursos de outzourcing de impressio 9 - Outroz Até Bh00min
41 |Provizionamento de recurzos de S0 Windows 3 - Ambiente Windows ! Linw Até dh00mmin
42 | Provisionarnento de recursos de SO LincedUNE 3 - Arnbiente Windows ! Linux Até 4h00rnin
43 ||Provizionamento de recursos de banco de dados 9 - Outros Abé Bh00rmin
44 | Provisionamento de recursos de cornunicacdo unificada [Sala de reunido virtual, strearming e contact center) 1- Rede de Dados Até 4h00rmin
45 ||Provizionarnento de recursos de comunicago unificada [endpoints de telefonia YolP ou videoconferéncia) 1- Rede de Dados Até dh00min
48 |Provisionamento de recursos de correio eletrénico [e-mail] 2 - Arnbiente VirturallStorage Até dh00rmin
47 | Provisionarnento de recursos de conectividade de Rede LANYWLAN W ANMANInternet 1- Fede de Dados Abé Th30rmin
48 |Provisionamento de recursos de enderecarnenta [P interno ou valido na interngt 1- Rede de Dados Até Th30min
43 |Provisionamento de recursos de DWS [Externo) 1- Fede de Diados Ate Th30min
B0 ||Provizionarnento de recursos de DNS [Interna) 3 - Ambiente Windows ! Linu Até Th30min
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8. Catalogo Técnico — Parte Ill (Restrito aos especialistas de TIC)

namento de Recursos] Tipo de Servigo Tempo de Solu m

51 |Provisionamento de recursos de servidores de arquivo 3 - Ambiente Windows ! Linux Ate Th30min Alta Media Severidade 2

52 |Provisionamento de recursos do INPI Drive 3 - Ambierte Windowsf Linu: Até 16h00min Baixa Blaixa
53 |Provisionamento de recursos de Group Policy [Windows) 3 - Ambiente Windows{ Linu Abé dh00min kdédia Média Severidade 3

B4 | Provisionamento de recursos de Group Policy [Linus) 3 - Ambiente Windows{ Linu Abé dh00min kdédia Média Severidade 3

B8 ||Provisionamento de recursos de Group Policy [Firewall) 5 - Ambiente de Seg. da Informagao Aké h30min kdédia Alta Severidade 2

BE | Provisionamento de andlize forense de violagdo de zeguranga da informagio 5 - Ambiente de Seg. da Informagao Abé dh00min Elevada Flangjada | Sewveridade 3

57 ||Provisionamento de rezet de senha de usudrio 5 - Ambiente de Seg. da Informagao Até 45 minutos Alta Alta
B8 ||Provizionamento de certificacio digital [taken)] B - Ambiente de Seg. da Informagio Até Bh00min rédia Flanejada
B9 |Provisionamento de certificagio digital [=oftware) 5 - Ambiente de Seg. da Informagao Aké h30min kdédia Alta Severidade 2

E0 ||Provizionamento de recursas de WPN [Virtual Private Metwark) 5 - Ambiente de Seg. da Informagio Abé 4h00rmin kédia kédia Severidade 3

E1 |Provizionamento de recursos de Active Directory [AD “Windows] 3 - Ambiente Windows{ Linu Até 45 minutos Alta Alta
62 ||Provizionamento de recurso de rmiddleware 3 - Arnbiente Windows ! Linux Até 4h00min tigdia Média Severidade 3

B3 |Provisionamento de recursos de software incluzo na white list [instalagdo] 3 - Ambiente Windows{ Linu Abé dh00min kdédia Média Severidade 3

B4 | Provisionar recurzos [Cutros) 9 - Outros Até 1Bh00mmin Baixa Flanejada
E5 ||Fernanejamenta Fisico de ativos de infraestrutura de TIC 1- Rede de Dados Abé 1Bh00rmin Baixa Baixa
BE |Fernanejamenta Fisico de estagBes de trabalho [desktops] 4 - Ambiente de Estagles de Trabalho Abé dh00min kdédia Média Severidade 3

E7 |Fernanejamenta Fisico de endpoints de comunicagdo unificada [ Telefone YolP e videoconferéncia 4 - Ambiente de Estages de Trabalho Abé dh00min tAédia Média Severidade 3

B8 |Conexdo fisica de ativo de infraestrutura de TIC 1- Rede de Dados Até 16h00min Baixa Blaixa

E9 ||Rernanejamentalconexdo fizsica - Outras 9 - Outros Até 1Bh00min Baixa Flanejada
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ANEXO I-C: Especificacfes e qualificacdes técnicas do Service Desk
1. Especificacfes técnicas

1.1. Consideracfes gerais

1.1.1. A Central de Monitoracdo de Infraestrutura (NOC) devera operar a
ferramenta ITSM disponibilizada por meio de equipes de operadores
especializados. A monitoracdo sera a base de informacdes para acdes
proativas da CONTRATADA no tratamento de incidentes e problemas e
o restabelecimento de servicos em falha o mais breve possivel. A
Central de Monitoracéo deverd ter interface com a Central Service Desk
para escalonamento de equipes para tratamento dos problemas e
incidentes detectados, registrando o acionamento proativo de equipes de
atendimento;

1.1.1.1. A CONTRATADA deve prever que pelo menos um profissional
da sua equipe seja responsavel pela parametrizacdo e manutencao
da ferramenta ITSM da Central de Monitoracdo, indicando este
ponto focal ao CONTRATANTE;

1.1.2. A CONTRATADA devera operar todo o ambiente de infraestrutura TIC
do INPI, tendo a base de conhecimento necessario para a
parametrizacdo e suporte técnico a todas as tecnologias embarcadas
gue compde o parque tecnoldgico da instituicao;

1.1.3. A CONTRATADA deveré planejar, documentar e operacionalizar todas
as suas atividades de rotina, utilizando-se de ferramentas ITSM para o
gerenciamento das requisicdes de servi¢co solicitadas junto ao Service
Desk, monitoramento de infraestrutura de TIC e repositorio de
conhecimento BDGC, BDEC e FaQ (Frequently Asked Questions),
referente ao escopo de suas atividades, de forma a registrar todo o seu
ciclo de trabalho;

1.1.4. A CONTRATADA devera manter plantas, organogramas e
documentacédo de instrucbes operacionais atualizados dos ativos fisicos
e virtuais da infraestrutura de TIC do INPI;

1.1.5. A CONTRATADA devera ser responsavel pela comunicacdo com
fornecedores de softwares, hardwares e servicos de telecomunicagoes,
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qguando assim determinar o CONTRATANTE, para eventual abertura de
chamado técnico e/ou interacdo direta, com vistas a solucionar
incidentes ou problemas, nos casos onde apenas a aplicacdo de
configuracdes ou instalagdes, em conformidade com as boas préticas de
mercado e manuais dos fabricantes ndo é suficiente para a solugdo da
ocorréncia registrada;

1.1.6. Visando a seguranca da informacéo e a disponibilidade dos servicos, a
CONTRATADA devera manter um link de dados de alta disponibilidade
(no minimo de 99,44% de disponibilidade mensal), entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA, para a prestacdo dos servigos
remotos;

1.1.7. A velocidade deste link de dados devera ser compativel com o0s
requisitos de disponibilidade, prevendo contingéncias, de forma a evitar
ponto Unico de falhas capaz de provocar a descontinuidade de prestacao
de servicos;

1.1.8. Na comunicacdo dos dados trafegados deve ser garantida a
integridade, confidencialidade e autenticidade das informacdes
trafegadas;

1.1.9. Por meio do suporte dos links de dados, a CONTRATADA devera
integrar as comunicacdes de voz dos seus servicos remotos ao sistema
de telefonia do INPI, de modo que os usuarios internos ndo tenham a
percepcdo que acesso a um servico externo, por meio de ligacdes
telefonicas externas locais ou interurbanas;

1.1.10. Os servigos que compde o objeto da contratacdo, de acordo com 0s
niveis de complexidade exigidos por cada torre de atendimento,
observando os processos de execucédo ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018,
devem entregar o escopo discriminado na tabela a seguir:
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Baixa

1,0 UST

Medicdo de Servicos (Monitoracdo), Operacdo da Central de Monitoracéo
(NOC), Gerenciamento de Eventos, acionamento de plano de comunica¢do em
caso de identificacao de incidentes (Alertas), Controle de acesso ao Datacenter,
abertura, acompanhamento e fechamento de chamados internos e de suporte
com operadoras de Telecom.

Intermediaria

1,5UST

Service Desk N1, Operacéo da Central de Servicos (Service Desk), Registro das
Requisicbes de Servico e demais ocorréncias no software ITSM da Central de
Servicos, Categorizacdo de requisi¢cdes para atendimento pela equipe adequada,
abertura, acompanhamento e fechamento de chamados internos e de suporte
com fornecedores, Atividades operacionais como cadastro de usuarios,
Orientagdo e aconselhamento técnico aos usuarios na utilizacdo dos servigos,
escalonamento de demandas de servicos ndo catalogados as areas
competentes, Escalonamento para suporte técnico avangado, Disponibilizagéo
de um completo ambiente de apoio aos usuarios fornecendo prontamente
suporte por telefone a todo o hardware e software instalados no 6rgao, registro
das métricas de atendimento, execuc¢éo de scripts.

Service Desk N2, Atendimento presencial ou remoto ao Usuéario, Manutencao
Corretiva e Preditiva de Estacdes de Trabalho, instalagdo e configuracdo de
equipamentos e softwares béasicos de usuérios, esclarecimento de duavidas e
orientacdes, Servicos técnicos com baixo grau de analise, ajuste de
documentacdes, cadastro de servigos e corre¢fes que necessitam de uso de
senhas de administracgéo,

Especialista

10,0 UST

Service Desk N3, problemas e requisicdes de servico, Administracdo de
Ambientes Datacenter, Gestdo de incidentes e Cumprimento de Requisicfes
(ADM Service Desk), Manutencédo Corretiva e Preventiva de ativos TIC,
Supervisdo técnico-operacional Nivel 1/2 (ADM Service Desk), Avaliacdo da
qualidade do atendimento prestado, através de métricas (tempo de resposta,
satisfacdo do wusuario, etc.), Andlise proativa da infraestrutura TIC,
Gerenciamento de incidentes, problemas e eventos, Elaboracdo de Politicas
Operacionais de dispositivos TIC, Desenho de Servicos TIC, gerenciamento da
disponibilidade e niveis de servico, Gerenciamento das Configuragdes e Ativos
de Servigco (inclusos ferramentas ITSM), Gerenciamento de Desempenho,
Gerenciamento de Seguranca da Informacdo, Gerenciamento de Capacidade,
Gerenciamento do Conhecimento (BDGC e BDEC), Validagdo e Testes do
Servico.

Gerenciamento ITSM, Administracdo Holistica do Datacenter, Gestdo de
Problemas (Arquiteto), Coordenac@o Técnico-operacional Nivel 3 (Arquiteto),
Foco na operacao holistica e integrada do Datacenter, Gestdo do Conhecimento
de Operagdo da Infraestrutura TIC, Apoio na elaboracdo de Politicas
Operacionais de Infraestrutura TIC, Apoio em Projetos de Infraestrutura TIC
conforme boas praticas PMBOK, Gerenciamento da Continuidade de Servigos
(incluso Riscos Operacionais), Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento do
Catélogo de Servigos, Apoio no Gerenciamento de Fornecedores, Gestdo do
Conhecimento , Avaliacdo de mudancgas, Apoio na Avaliacdo de Solugdes TIC de
mercado, Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo, elaboracéo de relatérios
mensais de operagcdo, compliance dos processos operacionais com as boas
praticas ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018, Apoio no controle do ciclo de vida dos
ativos e solugbes de infraestrutura TIC, Processos de Melhoria Continuada
PDCA, Registro de Li¢cdes Aprendidas.

1.1.11. A CONTRATADA podera realizar adequacdes na distribuicdo dos
processos de execucdo baseados no ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018
discriminados na tabela anterior, de acordo com sua expertise e
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conhecimento sobre estas boas praticas, justificando sua proposta de
mudanca ao CONTRATANTE;

1.2. Servico de Administracdo de Ambiente Virtual/Storage SAN

1.2.1. Administracdo do ambiente Virtual/Storage SAN, com subordinacao técnica a
Arquitetura de Solucgdes de Infraestrutura TIC da CONTRATADA,

1.2.1.1. Administracdo da plataforma de virtualizagcdo de rede e seguranga do
ambiente virtual do CONTRATANTE (VMware NSX);

1.2.1.2. Administracdo da plataforma de desktops virtuais (VDI, do inglés
Virtual Desktop Interface) do CONTRATANTE (VMware Horizon);

1.2.2. Manter o ambiente operacional Virtual/Storage SAN em producao, garantindo
o funcionamento de servicos por meio da configuracdo, monitoramento do
consumo de recursos e ocorréncias de incidentes/problemas, troubleshooting,
validacéo e testes;

1.2.3. Atuar de forma proativa na recuperacdo mais breve possivel ao estado
normal de operagdo do ambiente do operacional Virtual/Storage SAN nas
ocorréncias de incidentes, bem como buscar solu¢des definitivas para
problemas por meio de analise criteriosa e adogdo de métodos de andlise e
solucdes de problemas;

1.2.4. Instalar, operar, manter, atualizar, homologar e configurar os servicos e
ferramentas do ambiente do operacional Virtual/Storage SAN demandados
pelo CONTRATANTE;

1.2.5. Subsidiar a integracdo do ambiente operacional Virtual/Storage SAN com os
demais componentes da infraestrutura de TIC;

1.2.6. Apoiar no gerenciamento de servidores virtuais e armazenamento SAN,
realizando inventario e controle, sua distribuicdo e localizacdo dentro do
ambiente corporativo;

1.2.7. Receber e realizar atendimento referente as requisicbes de servico
escalonadas ao seu nivel de competéncia técnica;

1.2.8. Apoiar na elaboracdo de projetos (desenho), melhorias, atualizacbes e
estudos técnicos do ambiente Virtual/Storage SAN;

1.2.9. Acompanhar e/ou realizar a implantacdo de novos recursos no escopo do
ambiente Virtual/Storage SAN adquiridos pelo CONTRATANTE, subsidiando
com andlise técnica de conformidade em comparacdo as especificacbes
contratadas;
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1.2.10. Apoiar o gerenciamento da capacidade e qualidade de servico do ambiente
Virtual/Storage SAN, monitorando o consumo de recursos com analise
preditiva de seu crescimento, criticidade de servicos em consonancia as
aplicacdes de negocios do CONTRATANTE e aplicacdo de mecanismos de
alta disponibilidade para a garantia do funcionamento dos servi¢cos suportados
pelo ambiente;

1.2.11. Elaborar, atualizar e prover ao repositorio de conhecimento operacional da
infraestrutura de TIC (BDGC e BDEC) informag6es topoldgicas, diagramas,
procedimentos padronizados para parametrizacdo de itens de configuracéo,
scripts, instrugcdes, manuais, datasheets, documentacdo e demais
informacdes pertinentes e necessarias a operacdo do ambiente
Virtual/Storage SAN, objetivando no melhor esfor¢o a transformacgéo do
conhecimento tacito em explicito de forma subsidiar a gestdo de
conhecimento operacional da infraestrutura de TIC do CONTRATANTE;

1.2.12. Subsidiar o monitoramento de infraestrutura de TIC por meio da
configuracdo para acesso a base de informacbes de gerenciamento dos
componentes dos servigcos no ambiente Virtual/Storage SAN;

1.2.13. Elaborar, atualizar e prover relatérios operacionais de atendimentos de
requisicbes de servicos, consumo de recursos e SLA (Service Level
Agreeement) do ambiente Virtual/Storage SAN, subsidiando a gestdo da
infraestrutura de TIC;

1.2.14. Apoiar a abertura e acompanhar chamados técnicos junto aos servicos de
garantia e suporte técnico de fornecedores de servicos e componentes de
infraestrutura de TIC sob contrato com o0 CONTRATANTE;

1.2.15. Participar de reunibes conforme demanda, com agentes publicos do
CONTRATANTE, dentro do ambiente corporativo ou reunibes externas,
limitadas a regido metropolitana do Rio de Janeiro;

1.2.16. Realizar a transferéncia de conhecimento dos processos de execucdo sob
sua competéncia, esclarecendo duvidas, participando/promovendo
workshops, palestras e reunifes quando demandado pelo CONTRATANTE;

1.2.17. Observar e atuar sob os principios basicos de seguranca da informacao
(disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade) e processos
de execucao de atividades baseados no ITIL v3 e ISO/IEC 20.000:2018;

1.3. Servigco de Administracdo de Ambiente Operacional Windows

1.3.1. Administragdo do ambiente Operacional Windows e softwares middleware
sustentados neste ambiente, com subordinacdo técnica a Arquitetura de
Solugdes de Infraestrutura TIC;
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1.3.2. Manter o ambiente operacional Windows em producéo, garantindo o
funcionamento de servicos por meio da configuragdo, monitoramento do
consumo de recursos e ocorréncias de incidentes/problemas, troubleshooting,
validacéo e testes;

1.3.3. Atuar de forma proativa na recuperacdo mais breve possivel ao estado
normal de conectividade e operacdo do ambiente do operacional Windows
nas ocorréncias de incidentes, bem como buscar solucdes definitivas para
problemas por meio de analise criteriosa e adogdo de métodos de andlise e
solucdes de problemas;

1.3.4. Instalar, operar, manter, atualizar, homologar e configurar os servicos e
ferramentas do ambiente do operacional Windows e softwares middleware
demandados pelo CONTRATANTE;

1.3.5. Subsidiar a integracdo do ambiente operacional Windows com os demais
componentes da infraestrutura de TIC;

1.3.6. Apoiar no gerenciamento de servidores Windows e softwares middleware,
realizando inventario e controle, sua distribuicdo e localizacdo dentro do
ambiente corporativo;

1.3.7. Receber e realizar atendimento referente as requisicbes de servico
escalonadas ao seu nivel de competéncia técnica;

1.3.8. Apoiar na elaboracdo de projetos (desenho), melhorias, atualizacbes e
estudos técnicos do ambiente operacional Windows e softwares middleware;

1.3.9. Acompanhar e/ou realizar a implantacdo de novos recursos no escopo do
ambiente operacional Windows adquiridos pelo CONTRATANTE, subsidiando
com andlise técnica de conformidade em comparacdo as especificacdes
contratadas;

1.3.10. Apoiar o gerenciamento da capacidade e qualidade de servico do ambiente
Windows, monitorando o consumo de recursos com andlise preditiva de seu
crescimento, criticidade de servicos em consonancia as aplicacbes de
negécios do CONTRATANTE e aplicacio de mecanismos de alta
disponibilidade para a garantia do funcionamento dos servigcos suportados
pelo ambiente;

1.3.11. Elaborar, atualizar e prover ao repositorio de conhecimento operacional da
infraestrutura de TIC (BDGC e BDEC) informagfes topoldgicas, diagramas,
procedimentos padronizados para parametrizacdo de itens de configuracéo,
scripts, instrugcdes, manuais, datasheets, documentacdo e demais
informacgdes pertinentes e necessarias a operacdo do ambiente operacional
Windows, objetivando no melhor esforco a transformacdo do conhecimento
tacito em explicito de forma subsidiar a gestdo de conhecimento operacional
da infraestrutura de TIC do CONTRATANTE;
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1.3.12. Subsidiar o monitoramento de infraestrutura de TIC por meio da
configuracdo para acesso a base de informacdes de gerenciamento dos
componentes dos servigcos no ambiente Operacional Windows;

1.3.13. Elaborar, atualizar e prover relatérios operacionais de atendimentos de
requisicbes de servicos, consumo de recursos e SLA (Service Level
Agreeement) do ambiente operacional Windows, subsidiando a gestdo da
infraestrutura de TIC;

1.3.14. Apoiar a abertura e acompanhar chamados técnicos junto aos servi¢cos de
garantia e suporte técnico de fornecedores de servicos e componentes de
infraestrutura de TIC sob contrato com o0 CONTRATANTE;

1.3.15. Participar de reunibes conforme demanda, com agentes publicos do
CONTRATANTE, dentro do ambiente corporativo ou reunides externas,
limitadas a regido metropolitana do Rio de Janeiro;

1.3.16. Realizar a transferéncia de conhecimento dos processos de execucdo sob
sua competéncia, esclarecendo duavidas, participando/promovendo
workshops, palestras e reunides quando demandado pelo CONTRATANTE;

1.3.17. Observar e atuar sob os principios basicos de seguranca da informacéo
(disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade) e processos
de execucdao de atividades baseados no ITIL v3 e ISO/IEC 20.000:2018;

1.4. Servigo de Administracdo de Ambiente de Rede de Dados

1.4.1. Administracdo do ambiente de rede de dados corporativo, composto por
redes LAN, SAN, WLAN, WAN, MAN, SD-WAN, Internet, IoT (Internet of
Things) e Sistemas de Comunicacdo Unificada (telefonia VolP,
videoconferéncia e streaming), com subordinacdo técnica a Arquitetura de
Solucdes de Infraestrutura TIC;

1.4.1.1. Administracdo de Sistema Autonomo (AS, do Inglés Autonomous
System) referente ao CORE internet do CONTRATANTE;

1.4.1.2. Administracdo do cluster de balanceamento de carga (trafego de
dados do CORE internet e servigcos corporativos), incluso Servidor DNS
(Domain Name Service), sustentado pelos appliances do cluster da
solucéo F5 Networks;

1.4.1.3. Administracao do Sistema de Comunicac¢do Unificada sustentado pela
solugéo Avaya EQUINOX e Avaya Aura;

1.4.2. Manter o ambiente de rede de dados em producéo, garantindo a sua

disponibilidade, seguranca, confiabilidade e desempenho por meio da
configuracgéo, troubleshooting, validacao e testes, parametrizagcéo de itens de
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configuragdo e medicdo dos sistemas de redes de dados e comunicacdo
unificada;

1.4.3. Atuar de forma proativa na recuperacdo mais breve possivel ao estado
normal de operagdo do ambiente de redes de dados nas ocorréncias de
incidentes, bem como buscar solu¢des definitivas para problemas por meio de
analise criteriosa e ado¢cdo de métodos de analise e solu¢des de problemas;

1.4.4. Operar e configurar o ambiente de rede de dados por meio de softwares de
gerenciamento centralizado adquiridos pelo CONTRATANTE;

1.4.5. Realizar a instalacao fisica e/ou remanejamento logistico de ativos de TIC,
alocados nos racks e pontos de acesso, dentro do ambiente corporativo e
Datacenter do CONTRATANTE;

1.4.6. Apoiar o gerenciamento de ativos TIC, realizando inventario e controle dos
componentes de hardware, firmware e software do ambiente de redes de
dados, sua distribuicéo e localizacdo dentro do ambiente hospedeiro;

1.4.7. Receber e realizar atendimento referentes as requisicdes de servico
escalonadas ao seu nivel de competéncia técnica;

1.4.8. Apoiar na elaboracao de projetos (desenho) e estudos técnicos de estruturas
fisicas e logicas de ambiente de redes de dados;

1.4.9. Acompanhar a implantacdo de novos recursos adquiridos pelo
CONTRATANTE, subsidiando com analise técnica de conformidade em
comparacao as especificacdes contratadas;

1.4.10. Apoiar o gerenciamento da capacidade e qualidade de servico do ambiente
de Rede de Dados, monitorando o consumo de recursos com analise preditiva
de seu crescimento, criticidade de servicos em consonancia as aplicacées de
negécios do CONTRATANTE e aplicacdio de mecanismos de alta
disponibilidade para a garantia do funcionamento dos servigos suportados
pelo ambiente;

1.4.11. Elaborar, atualizar e prover ao repositorio de conhecimento operacional da
infraestrutura de TIC (BDGC e BDEC) informacfes topolégicas, diagramas,
procedimentos padronizados para parametrizacdo de itens de configuragao,
scripts, instrucdes, manuais, datasheets e demais informagdes pertinentes e
necessarias a operacdo do ambiente de redes de dados e sistemas de
comunicacdo unificada, objetivando no melhor esforco a transformacdo do
conhecimento tacito em explicito de forma subsidiar a transicao entre agentes
de operagédo contratados;

1.4.12. Subsidiar o monitoramento de infraestrutura de TIC por meio da

configuragdo para acesso a base de informacdes de gerenciamento dos
componentes do ambiente de redes de dados;
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1.4.13. Elaborar, atualizar e prover relatérios operacionais de atendimentos de
requisicbes de servicos, consumo de recursos e SLA (Service Level
Agreeement) das redes de dados, comunicacdo unificada e servicos de
telecomunicacdes contratados, subsidiando a gestédo da infraestrutura de TIC;

1.4.14. Apoiar a abertura e acompanhar chamados técnicos junto aos servicos de
garantia e suporte técnico de fornecedores de servicos e componentes de
infraestrutura de TIC sob contrato com o0 CONTRATANTE;

1.4.15. Participar de reunibes conforme demanda, com agentes publicos do
CONTRATANTE, dentro do ambiente corporativo ou reunibes externas,
limitadas a regido metropolitana do Rio de Janeiro;

1.4.16. Realizar a transferéncia de conhecimento dos processos de execucdo sob
sua competéncia, esclarecendo duavidas, participando/promovendo
workshops, palestras e reunifes quando demandado pelo CONTRATANTE;

1.4.17. Observar e atuar sob os principios basicos de seguranca da informacao
(disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade) e processos
de execucdao de atividades baseados no ITIL v3 e ISO/IEC 20.000:2018;

1.5. Servigco de Administracdo de Ambiente Operacional LINUX/UNIX

1.5.1. Administragdo do ambiente Operacional LINUX/UNIX e softwares
middleware sustentados neste ambiente, com subordinacdo técnica a
Arquitetura de Solugdes de Infraestrutura TIC;

1.5.2. Manter o ambiente operacional LINUX/UNIX em producdo, garantindo o
funcionamento de servicos por meio da configuracdo, monitoramento do
consumo de recursos e ocorréncias de incidentes/problemas, troubleshooting,
validacao e testes;

1.5.3. Atuar de forma proativa na recuperacdo mais breve possivel ao estado
normal de conectividade e operacdo do ambiente do operacional LINUX/UNIX
nas ocorréncias de incidentes, bem como buscar solugbes definitivas para
problemas por meio de analise criteriosa e ado¢do de métodos de andlise e
solucdes de problemas;

1.5.4. Instalar, operar, manter, atualizar, homologar e configurar os servigos e
ferramentas do ambiente do operacional LINUX/UNIX e software middleware
demandados pelo CONTRATANTE;

1.5.5. Subsidiar a integragdo do ambiente operacional Linux/UNIX com os demais
componentes da infraestrutura de TIC,;

1.5.6. Apoiar no gerenciamento de servidores LINUX/UNIX e software middleware,
realizando inventario e controle, sua distribuicdo e localizacdo dentro do
ambiente corporativo;
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1.5.7. Receber e realizar atendimento referente as requisicbes de servico
escalonadas ao seu nivel de competéncia técnica,

1.5.8. Apoiar na elaboracdo de projetos (desenho), melhorias, atualizacbes e
estudos técnicos do ambiente Operacional LINUX/UNIX e softwares
middleware;

1.5.9. Acompanhar e/ou realizar a implantacdo de novos recursos no escopo do
ambiente Operacional LINUX/UNIX adquiridos pelo CONTRATANTE,
subsidiando com andlise técnica de conformidade em comparagdo as
especificacdes contratadas;

1.5.10. Apoiar o gerenciamento da capacidade e qualidade de servico do ambiente
LINUX/UNIX, monitorando o consumo de recursos com andlise preditiva de
seu crescimento, criticidade de servicos em consonancia as aplicacfes de
negocios do CONTRATANTE e aplicacdo de mecanismos de alta
disponibilidade para a garantia do funcionamento dos servigos suportados pelo
ambiente;

1.5.11. Elaborar, atualizar e prover ao repositorio de conhecimento operacional da
infraestrutura de TIC (BDGC e BDEC) informacfes topologicas, diagramas,
procedimentos padronizados para parametrizacdo de itens de configuracédo,
scripts, instru¢des, manuais, datasheets, documentagcéo e demais informagdes
pertinentes e necessarias a operacao do ambiente Operacional LINUX/UNIX,
objetivando no melhor esfor¢co a transformacdo do conhecimento tacito em
explicito de forma subsidiar a gestdo de conhecimento operacional da
infraestrutura de TIC do CONTRATANTE;

1.5.12. Subsidiar o monitoramento de infraestrutura de TIC por meio da
configuracdo para acesso a base de informacdes de gerenciamento dos
componentes dos servigcos no ambiente Operacional LINUX/UNIX;

1.5.13. Elaborar, atualizar e prover relatérios operacionais de atendimentos de
requisicbes de servigcos, consumo de recursos e SLA (Service Level
Agreeement) do ambiente Operacional LINUX/UNIX, subsidiando a gestao da
infraestrutura de TIC;

1.5.14. Apoiar a abertura e acompanhar chamados técnicos junto aos servicos de
garantia e suporte técnico de fornecedores de servicos e componentes de
infraestrutura de TIC sob contrato com 0 CONTRATANTE;

1.5.15. Participar de reunibes conforme demanda, com agentes publicos do
CONTRATANTE, dentro do ambiente corporativo ou reunides externas,
limitadas a regido metropolitana do Rio de Janeiro;

1.5.16. Realizar a transferéncia de conhecimento dos processos de execu¢do sob

sua competéncia, esclarecendo duvidas, participando/promovendo workshops,
palestras e reunides quando demandado pelo CONTRATANTE;
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1.5.17. Observar e atuar sob os principios béasicos de seguranca da informacéo
(disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade) e processos
de execucao de atividades baseados no ITIL v3 e ISO/IEC 20.000:2018;

1.6. Servico de Administracdo de Ambiente de Seguranca da Informacéo

1.6.1. Apoiar a administracdo do ambiente de Seguranca da Informagdo, composto
por solucdo UTM, firewall, IDS, solu¢des antivirus, solugcdo de backup, web-
filter, syslog, VPN e demais componentes, com subordinacdo técnica a
Arquitetura de Solucdes de Infraestrutura TIC;

1.6.2. Subsidiar o cumprimento da Politica de Seguranca da Informacao (POSIC) e
demais normas estipuladas pelo CONTRATANTE;

1.6.3. Apoiar na administracdo da infraestrutura de Certificacdo Digital do
CONTRATANTE, inclusive com a criacéo e revogacao de certificados digitais;

1.6.4. Apoiar a adocdo de controles e métodos presentes nas normas
internacionais de Seguranca da Informacdo, bem como na legislacéao
especifica de Seguranca da Informacédo e Comunicacfes do DSIC;

1.6.5. Apoiar a elaboragéo ou redefinicdo dos Planos de Continuidade de Servigos
para a area de Tl (ITSCM), realizando levantamentos e auditorias sobre os
potenciais riscos a infraestrutura e medidas para mitigad-los, de forma
convergente com o Programa de Gestdo de Continuidade de Negocios do
CONTRATANTE;

1.6.6. Apoiar acdes conjuntas de Seguranca da Informacdo e Comunicagdes junto
as demais equipes de Infraestrutura, fabrica de software, servico de
atendimento ao usuario e gestores de TI;

1.6.7. Apoiar a realizacdo de testes de vulnerabilidades e testes de invasao
periodicos, conforme as melhores praticas de Seguranca da Informacéo e as
orientacdes do CONTRATANTE;

1.6.8. Apoiar o CONTRATANTE na implantacdo e consolidacdo de ferramenta
especifica para a analise e correlacdo de eventos e gestdo de riscos a partir
dos logs e demais registros de eventos existentes no ambiente de TI;

1.6.9. Apoiar a implementacdo de mecanismos de Preven¢do a Evasdo de Dados
(DLP — Data Loss Prevention) no ambiente corporativo do CONTRATANTE;
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1.6.10. Apoiar o CONTRATANTE na implantacdo e consolidacdo de ferramenta
especifica para a analise e correlacdo de eventos e gestao de riscos a partir
dos logs e demais registros de eventos existentes no ambiente de TI;

1.6.11. Manter o ambiente de Seguranc¢a da Informac&o em produgéo, garantindo o
funcionamento de servicos por meio da configuragdo, monitoramento do
consumo de recursos e ocorréncias de incidentes/problemas, troubleshooting,
validacéo e testes;

1.6.12. Atuar de forma proativa na recuperacdo mais breve possivel ao estado
normal de conectividade e operacdo do ambiente de Seguranca da
Informacdo nas ocorréncias de incidentes, bem como buscar solugbes
definitivas para problemas por meio de andlise criteriosa e adocdo de
métodos de andlise e solu¢cbes de problemas;

1.6.13. Instalar, operar, manter, atualizar, homologar e configurar 0s servicos e
ferramentas do ambiente de Seguranca da Informacdo demandados pelo
CONTRATANTE;

1.6.14. Subsidiar a integracdo do ambiente de Seguranca da Informacdo com os
demais componentes da infraestrutura de TIC;

1.6.15. Apoiar no gerenciamento de servidores virtuais e armazenamento SAN,
realizando inventario e controle, sua distribuicdo e localizacdo dentro do
ambiente corporativo;

1.6.16. Receber e realizar atendimento referente as requisicdes de servico
escalonadas ao seu nivel de competéncia técnica;

1.6.17. Apoiar na elaboracdo de projetos (desenho), melhorias, atualizacdes e
estudos técnicos do ambiente de Seguranca da Informacéo;

1.6.18. Acompanhar e/ou realizar a implantacdo de novos recursos no escopo do
ambiente de Seguranca da Informacdo adquiridos pelo CONTRATANTE,
subsidiando com andlise técnica de conformidade em comparacdo as
especificacdes contratadas;

1.6.19. Apoiar o gerenciamento da capacidade e qualidade de servico do ambiente
Virtual/Storage SAN, monitorando 0 consumo de recursos com analise
preditiva de seu crescimento, criticidade de servicos em consonancia as
aplicacbes de negoécios do CONTRATANTE e aplicacdo de mecanismos de
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alta disponibilidade para a garantia do funcionamento dos servicos suportados
pelo ambiente;

1.6.20. Elaborar, atualizar e prover ao repositorio de conhecimento operacional da
infraestrutura de TIC (BDGC e BDEC) informac6es topoldgicas, diagramas,
procedimentos padronizados para parametrizacado de itens de configuracéo,
scripts, instru¢cdes, manuais, datasheets, documentacdo e demais
informacgdes pertinentes e necessarias a operacao do ambiente de Seguranca
da Informacdo, objetivando no melhor esforco a transformacdo do
conhecimento tacito em explicito de forma subsidiar a gestdo de
conhecimento operacional da infraestrutura de TIC do CONTRATANTE;

1.6.21. Subsidiar o monitoramento de infraestrutura de TIC por meio da
configuracdo para acesso a base de informacdes de gerenciamento dos
componentes dos servicos no ambiente de Seguranca da Informacéo;

1.6.22. Elaborar, atualizar e prover relatorios operacionais de atendimentos de
requisicbes de servicos, consumo de recursos e SLA (Service Level
Agreement) do ambiente de Seguranca da Informacéo, subsidiando a gestéao
da infraestrutura de TIC;

1.6.23. Apoiar a abertura e acompanhar chamados técnicos junto aos servigos de
garantia e suporte técnico de fornecedores de servicos e componentes de
infraestrutura de TIC sob contrato com o0 CONTRATANTE;

1.6.24. Participar de reunibes conforme demanda, com agentes publicos do
CONTRATANTE, dentro do ambiente corporativo ou reunibes externas,
limitadas a regido metropolitana do Rio de Janeiro;

1.6.25. Realizar a transferéncia de conhecimento dos processos de execugcado sob
sua competéncia, esclarecendo duvidas, participando/promovendo
workshops, palestras e reunifes quando demandado pelo CONTRATANTE;

1.6.26. Apoiar o CONTRATANTE em projetos/atividades de conscientizacdo e
palestras em seguranca da informacéo;

1.6.27. Observar e atuar sob os principios basicos de seguranca da informacao

(disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade) e processos
de execucdao de atividades baseados no ITIL v3 e ISO/IEC 20.000:2018;
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1.7. Servico de Arquitetura de Solucdes de Infraestrutura TIC

1.7.1. Apoiar o gerenciamento operacional de servigos de infraestrutura de TIC,
composto por atividades organizadas e estruturadas, em processos baseados
na biblioteca de boas praticas ITILv3 e norma de qualidade ISO:IEC
20.000:2018, por meio do planejamento, entrega, operacdo e controle dos
servicos de infraestrutura de TIC de sustentacdo aos sistemas de negdécios e
demanda dos usuarios corporativos;

1.7.2. Realizar a coordenacdo técnica dos servigcos de complexidade alta e Servi¢o
de Monitoramento de Infraestrutura de TIC contratados, por meio da
delegacédo de responsabilidades a forca tarefa da CONTRATADA, integrando
as acdes necessarias a operacdo da infraestrutura de TIC, sobretudo
liderando os processos de gerenciamento de problemas, gerenciamento de
mudancas, gerenciamento de capacidade, gerenciamento de continuidade de
servigos e gerenciamento do conhecimento;

1.7.3. O servico de Arquitetura devera compor com o Servico de Administracdo de
Service Desk N1/N2 comité de autorizagdo de mudangas da CONTRATADA,
gue sera responsavel pela andlise de riscos, autorizacdo da aplicacdo de
mudancas pelas equipes da CONTRATADA e tratamento de impactos ao
CONTRATANTE, alertando sobre possiveis indisponibilidades de servigcos e
gerenciando crises sobre consequéncias ndo previstas. O Comité de
mudancas da CONTRATADA tera participacdo no grupo homénimo do
CONTRATANTE;

1.7.4. Apoiar o gerenciamento operacional do Datacenter com visdo holistica e
integradora da arquitetura “Private Cloud” existente, realizando o
gerenciamento macro do nivel de servico, disponibilidade e seguranca da
informacdo do Datacenter, como também de melhorias continuadas
observando principalmente conceitos de Cloud Computing;

1.7.5. Apoiar o gerenciamento de ativos TIC no Datacenter, realizando inventario e
controle de seus componentes, sua distribuicdo e localizacdo dentro do
ambiente hospedeiro;

1.7.6. Apoiar a elaboracdo de projetos de modernizacdo tecnoldgica da
infraestrutura de TIC, avaliacdo de possiveis solugcbes de mercado,
acompanhamento da implantacéo de novos recursos adquiridos com base em
boas praticas de gerenciamento de projetos (PMBOK), desenvolvimento de
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normas e politicas, e lideranca na aplicacdo de melhorias continuas para
aprimoramento da prestacéo dos servigos contratados;

1.7.7. Realizar o gerenciamento do relacionamento com a Governanca de
infraestrutura de TIC do CONTRATANTE no que tange a execuc¢ao técnica da
prestacdo de servicos da CONTRATADA, e relacionamento com 0s Servigos
de garantia e suporte técnico de fornecedores do CONTRATANTE, no
objetivo de prospectar solucbes de problemas e conhecimento sobre a
operacdo dos produtos e servigcos para o melhor proveito das oportunidades
tecnoldgicas, subsidiando melhorias operacionais;

1.7.8. Apoiar no gerenciamento do Catalogo de Servigos da Infraestrutura de TIC,
no escopo do Catalogo Técnico, contribuindo para aprimorar suas
especificacoes, formalizacdo e registro das possibilidades de servico da
infraestrutura alinhadas as boas praticas de mercado;

1.7.9. Realizar a coordenacao do feedback das equipes de prestacdo de servicos,
materializado por meio de relatdrios operacionais da infraestrutura de TIC
disponibilizados ao CONTRATANTE, observando a padronizacdo dos
mesmos, assertividade e validade das informagdes, periodicidade e urgéncia,
ratificando as informagdes contida em documentos e ferramentas de software
de gestao ITSM;

1.7.10. Realizar a gestdo de conhecimento da prestacdo de servicos e a
consolidacdo das informacbes do BDGC e BDEC, observando a
padronizacdo, atualizacdo, assertividade e validade das informacdes,
ratificando as informacg@es contidas nestes repositérios de conhecimento;

1.7.11. Propor e auxiliar na construcdo e manutencdo continua, de scripts de
parametrizacdo de itens de configuracdo, contemplando todas as solu¢des de
problemas com solu¢do conhecida, ou de contorno, por meio de respostas
padronizadas;

1.7.12. Analisar, propor e implementar arquiteturas tecnologicas para autosservico
de fungbes da infraestrutura de TIC presentes no parque tecnolégico, quando
tecnicamente viaveis;

1.7.13. Analisar, propor e implementar arquiteturas tecnologicas de alta
disponibilidade da infraestrutura de TIC para atendimento as exigéncias do
negocio do CONTRATANTE;
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1.7.14. Elaborar plano de transicdo das operacdes de infraestrutura de TIC, na
proximidade de término do contrato, garantindo a continuidade operacional da
infraestrutura de TIC e realizando a transferéncia de conhecimento aos
especialistas do CONTRATANTE, como também gerenciar o relacionamento
operacional com a nova CONTRATADA, disponibilizando todas as
informacdes necessarias para a transicdo operacional;

1.7.15. Participar de reunides conforme demanda, com agentes publicos do
CONTRATANTE, dentro do ambiente corporativo ou reunifes externas,
limitadas a regido metropolitana do Rio de Janeiro;

1.7.16. Realizar a transferéncia de conhecimento dos processos de execucdo sob
sua competéncia, esclarecendo duavidas, participando/promovendo
workshops, palestras e reunides quando demandado pelo CONTRATANTE;

1.7.17. Apoiar o CONTRATANTE em projetos/atividades de conscientizacdo e
palestras em seguranca da informacao e uso de recursos de infraestrutura de
TIC para os usuarios do ambiente corporativos;

1.7.18. Observar e atuar sob os principios basicos de seguranca da informacéo
(disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade) e processos
de execucdao de atividades baseados no ITIL v3 e ISO/IEC 20.000:2018;

1.8. Servigco de Administragcédo de Service Desk N1/N2 (Superviséo)

1.8.1. A Apoiar o gerenciamento de servi¢os de infraestrutura de TIC, composto por
atividades organizadas e estruturadas em processos baseados na biblioteca
de boas praticas ITILv3 e norma de qualidade ISO:IEC 20.000:2018, por meio
do planejamento, entrega, operagcao e controle dos servigcos de infraestrutura
de TIC de sustentacdo aos sistemas de negocios e demanda dos usuarios
corporativos;

1.8.2. Realizar a supervisao técnica dos servicos de atendimento ao usuario (Nivel
1 e 2), por meio da delegacdo de responsabilidades a forca tarefa da
CONTRATADA, integrando as acdes necessarias a operacdo da
infraestrutura de TIC, sobretudo liderando os processos de gerenciamento de
incidentes, gerenciamento do escalonamento de equipes, gerenciamento de
acesso, cumprimento das requisicbes e gerenciamento do conhecimento no
atendimento ao usuario;

1.8.3. O servico de Administracdo de Service Desk N1/N2 deverd compor com o
Servico de Arquitetura de Solugbes de TIC comité de autorizacdo de
mudancas da CONTRATADA, que sera responsavel pela andlise de riscos,
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autorizacdo da aplicacdo de mudancas pelas equipes da CONTRATADA e
tratamento de impactos ao CONTRATANTE, alertando sobre possiveis
indisponibilidades de servigos e gerenciando crises sobre consequéncias nao
previstas. O Comité de mudancas da CONTRATADA tera participacdo no
grupo homoénimo do CONTRATANTE;

1.8.4. Coordenar o encaminhamento de demandas nao resolvidas para os demais
niveis de atendimento quando essas ndo puderem ser solucionadas pelos
niveis N1 e N2 do Service Desk;

1.8.5. Realizar o gerenciamento do relacionamento com a Governanga de
infraestrutura de TIC do CONTRATANTE no que tange a execucao técnica da
prestacao de servicos aos usuarios da CONTRATADA, e relacionamento com
0S servigos de garantia e suporte técnico de fornecedores de ativos TIC de
atendimento direto ao usuario do CONTRATANTE, no objetivo de substituir
pecas/componentes defeituosos, esclarecimento de duvidas de utilizacédo e
conhecimento sobre a operacdo dos produtos e servicos para o melhor
proveito das oportunidades tecnolégicas, subsidiando melhorias operacionais;

1.8.6. Realizar o gerenciamento do relacionamento entre atendimento técnico e os
usuarios do CONTRATANTE, orientando a atuacdo dos atendentes da
CONTRATADA em situacdes de trabalho e interagindo diretamente com o
usuario no tratamento de crises e impasses no atendimento, focando em
melhorias na experiéncia de uso dos usuarios, objetivando a satisfacéo
destes;

1.8.7. Alcangar uma profunda compreensdo das necessidades dos usuérios de
TIC, em termos de quais sdo as suas necessidades, e quando e o0 porqué
elas ocorrem, compreendendo o contexto da cultura organizacional onde os
usuarios estdo inseridos, orientando as equipes de atendimento a adotar
linguagem motivacional e empatica junto aos usuarios;

1.8.8. Apoiar no gerenciamento do Catalogo de Servigcos da Infraestrutura de TIC,
no escopo do Catalogo de Negécios, contribuindo para aprimorar suas
especificacoes, formalizacdo e registro das possibilidades de servico da
infraestrutura alinhadas as boas praticas de mercado;

CGTI/COINF/DIINF Verséo 2.1.7 249



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

1.8.9. Garantir o correto registro dos dados de atendimento na Central de Servicos
Service Desk, subsidiando a coleta de informacdes para alimentar os indices-
chave de desempenho indicados no item 7.2.7 deste TR,

1.8.10. Garantir que toda e qualquer acdo de prestacdo de servicos da
CONTRATADA tenha registro na ferramenta de software ITSM da Central de
Servicos, que devera ser o ponto Unico de repositorio de informacdes do
atendimento das demandas entre as partes. Neste sentido, faz-se necessario
o fomento da cultura de registro de toda e qualquer atividade das equipes da
CONTRATADA, desestimulando a¢des voluntariosas e informais, que podem
comprometer a Governanga de TIC e incrementar riscos operacionais;

1.8.11. Analisar, propor e implementar autosservigo de fungdes da infraestrutura de
TIC de atendimento ao usuéario, quando tecnicamente vidveis, visando a
economia de recursos humanos e eficiéncia operacional;

1.8.12. Realizar a gestdo de conhecimento da prestacdo de servicos e a
consolidacédo das informacdes do BDGC, BDEC e FaQ, no que concerne ao
atendimento ao usuario, observando a padronizacdo, atualizacgéo,
assertividade e validade das informacdes, ratificando as informagdes contidas
nestes repositérios de conhecimento;

1.8.13. Supervisionar o tratamento dos chamados abertos pelo sistema de
atendimento, quando da ocorréncia de erros nos servigos, servidores e
aplicativos do INPI, efetuando o agrupamento dos chamados referentes ao
mesmo erro, de forma que todos possam ser fechados automaticamente
guando da resolucdo do incidente/problema, sem necessidade de acessar
cada chamado;

1.8.14. Fornecer sugestdes, auxiliar na constru¢cao e manutencdo continua, com o
apoio e aprovacao do INPI, de scripts para o servico de Service Desk N1/N2 e
de atendimento presencial ao usuario, e da base de conhecimento,
contemplando todas as solu¢cdes de problemas resolvidos com respostas
padronizadas;

1.8.15. Elaborar, disponibilizar e dar publicidade a manuais e cartilhas de
instrucdes para a seguranca e bom uso dos ativos e servigos de infraestrutura
de TIC entregues aos USUArios;
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1.8.16. Priorizar o atendimento aos usuarios de forma remota, mesmo que interno
ao ambiente corporativo, utilizando recursos técnicos existentes para acesso
remoto a desktops e demais dispositivos, assim como meios de comunicagao
e interacao de telefonia VoIP e instant Messenger;

1.8.17. Buscar a solucdo da requisicdo de servico ja no primeiro nivel de
atendimento, objetivando a satisfacdo do usuario, estimulando a autoinstrucao
do mesmo por meio da publicidade da lista FaQ (Frequently Asked Questions)
e manuais de uso simplificados de recursos de TIC;

1.8.18. Interagir com o Servi¢co de coordenacéo dos servigos de infraestrutura de TI
a fim de garantir o cumprimento do ciclo de atendimento para todo chamado
gue necessitar ser encaminhado para um segundo nivel (ou superior) de
atendimento;

1.8.19. Apoiar o gerenciamento de ativos TIC no ambiente corporativo, realizando
inventario e controle de seus componentes, sua distribuicdo e localizacao
dentro do ambiente corporativo;

1.8.20. Elaborar plano de transicdo das operacdes de infraestrutura de TIC, na
proximidade de término do contrato, garantindo a continuidade operacional da
infraestrutura de TIC e realizando a transferéncia de conhecimento aos
especialistas do CONTRATANTE, como também gerenciar o relacionamento
operacional com a nova CONTRATADA, disponibilizando todas as
informacgdes necessarias para a transicao operacional;

1.8.21. Participar de reunides conforme demanda, com agentes publicos do
CONTRATANTE, dentro do ambiente corporativo ou reunibes externas,
limitadas a regidao metropolitana do Rio de Janeiro;

1.8.22. Realizar a transferéncia de conhecimento dos processos de execucdo sob
sua competéncia, esclarecendo duvidas, participando/promovendo
workshops, palestras e reunides quando demandado pelo CONTRATANTE;

1.8.23. Apoiar o CONTRATANTE em projetos/atividades de conscientizacdo e
palestras em seguranca da informagéo e uso de recursos de infraestrutura de
TIC para os usuarios do ambiente corporativos;
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1.8.24. Observar e atuar sob os principios basicos de seguranca da informacao
(disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade) e processos
de execucdao de atividades baseados no ITIL v3 e ISO/IEC 20.000:2018;

1.9. Servico de Atendimento ao Usuario (N2/Help Desk)

1.9.1. A Efetuar a instalagdo e configuracdo de sistemas operacionais, softwares,
servicos disponibilizados e testar as condicdes de funcionamento das
estacdes de trabalho;

1.9.2. Identificar equipamentos defeituosos de usuarios;

1.9.3. Substituir e remanejar modulos e equipamentos, quando autorizado e
solicitado pelo CONTRATANTE;

1.9.4. Substituir itens de suprimentos e efetuar manutencdo de equipamentos em
geral, quando autorizado e solicitado pelo CONTRATANTE;

1.9.5. Realizar pequenos reparos em componentes de servigos disponibilizados
aos usuarios, quando autorizado e solicitado pelo CONTRATANTE;

1.9.6. Reparar equipamentos defeituosos sob demanda e, se necessario, substitui-
los, incluindo pecas, materiais e suprimentos em geral, 0os quais serao
fornecidos pelo INPI;

1.9.7. O reparo a defeitos de produtos em garantia, com reposicao ou troca de
componentes serd realizado pelos contratos de prestacdo de servico de
garantia e suporte técnico adquirido junto aos fornecedores. A CONTRATADA
caberd a manutencao detectiva de problemas para triagem da causa-raiz do
incidente/problema, manutencdo corretiva de configuracbes logicas,
escalonamento da garantia e suporte técnico do fornecedor da solu¢cdo em
caso de sinistro ocasionado por defeito no produto, acompanhamento do
chamado do suporte técnico ao fornecedor, monitoramento do SLA de
prestacdo de servico e aplicacdo de configuracbes para uso das
funcionalidades presentes nos dispositivos em atendimento das demandas;

1.9.8. Solicitar a equipe de supervisdo do service desk a abertura de chamado com
fornecedor de equipamentos defeituosos caso 0s mesmos estejam no periodo
de garantia, identificando o usuario e a ordem de servico relacionada;
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1.9.9. Identificar e sanar as causas de eventuais falhas dos equipamentos, do
sistema operacional e/ou dos programas instalados;

1.9.10. Montagem de microcomputadores com pecas fornecidas pelo
CONTRATANTE;

1.9.11. Manutencdo, desmontagem/montagem, limpeza e lubrificacdo de
componentes de impressoras e multifuncionais (laser, jato de tinta ou
matriciais) incluindo a substituicdo de pecas e suprimentos;

1.9.12. Montagem e instalagdo de acessoérios que acompanhem dispositivos
adquiridos;

1.9.13. Fazer o controle de qualidade dos servicos de atendimento, anotando
reclamacdes e observagdes dos usuarios no momento dos atendimentos,
posteriormente, informando a equipe de supervisdo do Service Desk e
atendimento presencial ao usuario;

1.9.14. Identificar, sempre por ocasido dos atendimentos, problemas relativos a
caracteristica de suprimentos e equipamentos utilizados pelos usuéarios
(cartuchos incompativeis, danificados, com defeitos de fabricacdo ou
vencidos, papéis inadequados para o tipo de impressora, equipamentos
inadequados para o servico ou utilizados de forma indevida pelos usuarios
etc.) encaminhando suas observacdes a equipe de supervisdo do Service
Desk e atendimento presencial ao usuario;

1.9.15. Esclarecer duvidas béasicas de usuéarios quanto ao uso de softwares,
aplicativos e sistemas utilizados no INPI;

1.9.16. Esclarecer duvidas de usuarios da area de Tl sobre configuracao,
instalacao, funcionamento e manutencdo de equipamentos e componentes de
informética;

1.9.17. Conectar e configurar estacdes de trabalho a rede corporativa, internet,
intranet e servigos;

1.9.18. Renomear equipamentos da rede conforme padrdo determinado pelo
Instituto;
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1.9.19. Mapear e configurar impressoras na rede corporativa, seguindo padrdes
determinados pelo CONTRATANTE;

1.9.20. Efetuar a substituicdo/formatacdo de disco rigido com instalacdo de sistema
operacional, aplicativos e configuragoes;

1.9.21. Efetuar a desinstalacdo e reinstalacdo fisica de microcomputadores,
impressora e/ou periféricos em geral na rede ou local;

1.9.22. Prestacdo de servicos de assisténcia técnica em TIl, ao parque de
equipamentos, atualmente instalado ou que venha a ser instalado,
compreendo a manutencdo corretiva de equipamentos, quando autorizado e
solicitado pelo CONTRATANTE;

1.9.23. Efetuar a ativacao, testes e desativacdo de pontos de rede e equipamentos
de Tl em geral;

1.9.24. Elaborar scripts e packages para instalagédo ou configuracdo de softwares
semelhante;

1.9.25. Aplicar imagens padronizadas de softwares em computadores;

1.9.26. Efetuar a criacdo, atualizacdo e restauracdes das imagens dos diversos
modelos de microcomputadores em uso, ap6s sua homologacdo pelo
CONTRATANTE;

1.9.27. Instalar, configurar e substituir unidades externas para microcomputador
(unidade de CD/DVD, kit multimidia, fitas magnéticas, leitoras de cartfes,
leitoras de cdédigo de barras, HD externo, camera digital etc.), projetores,
datashow e outros periféricos;

1.9.28. Efetuar o recebimento das solu¢cdes e fechamento das ocorréncias e
solicitagcdes no sistema de Service Desk;

1.9.29. Efetuar instalacbes de acesso a Internet via modem (conexdo discada)
atraves das linhas individuais ou ramais, quando solicitado;
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1.9.30. Identificar e remover virus das estacdes de trabalho;

1.9.31. Instalar e configurar equipamentos de videoconferéncia e equipamentos
para realizacdo de apresentagdes e cursos (ex: datashow, teldo etc);

1.9.32. Operar a solucao de videoconferéncia;

1.9.33. Orientar o usuario quanto a realizacdo de backup de arquivos;

1.9.34. Realizar backup e restaurar arquivos de usudrios para troca de estacdo de
trabalho ou componente de estacéo de trabalho;

1.9.35. Executar servigos correlatos ao atendimento remoto de usuarios, inclusive
em unidades regionais do INPI;

1.9.36. Dar suporte a modems 3G/4G corporativo do INPI;

1.9.37. Dar suporte a tablets corporativos do INPI;

1.9.38. Dar suporte a telefonia movel corporativa do INPI;

1.10. Servico de Atendimento ao Usuario (N2/Remote Hands)

1.10.1. Escopo similar ao Atendimento ao Usuario (N2/Help Desk). No entanto,
sera utilizado preferencialmente para atendimento presencial que ndo possa
ser resolvido remotamente a partir da sede do INPI;

1.11. Servico de Atendimento Service Desk (N1)

1.11.1. A Atender a abertura de chamados via web, sistema, e-mail, telefone ou
outro meio porventura utilizado;

1.11.2. Esclarecer duvidas de usuarios internos quanto ao uso de sistemas
operacionais, softwares basicos, aplicativos internos, equipamentos e
aparelnos em geral, bem como quanto a configuracdo, instalacao,
funcionamento e manutencao de equipamentos e componentes de TI,
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1.11.3. Oferecer orientacfes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos internos e
equipamentos em geral,

1.11.4. Efetuar recebimento, abertura e encaminhamento de chamados para o
servico de atendimento presencial ao usuério;

1.11.5. Executar intervencédo remota em estacdo de trabalho de usuarios do INPI,
mediante autorizacdo, para realizacdo de configuracfes, instalacbes e
remocdes de aplicativos internos, atualizacdes de softwares e reparos
diversos;

1.11.6. Efetuar recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de
reclamacdes, denuncias, opinides, elogios e sugestdes de usuarios quanto as
adaptacdes e melhorias evolutivas nos softwares basicos, aplicativos internos
e equipamentos em geral,

1.11.7. Prestar esclarecimentos e informacdes aos profissionais de atendimento
presencial ao usuario quanto aos chamados, resolucbes de problemas e
falhas, a partir de consulta a base de conhecimento, banco de dados de
chamados e de registro de solicitacoes;

1.11.8. Receber e efetuar a abertura dos chamados no sistema de gestdo de
chamados;

1.11.9. Efetuar comunicagdo com o usuario interessado quando do encerramento
de solicitacdes atendidas pelo Servico de atendimento presencial ao usuério,
Servigo de administragdo do ambiente virtual e sistema de armazenamento de
dados, Servico de administracdo de rede de dados, Servigco de administracao
de ambiente operacional Windows e Servico de administracdo de ambiente
operacional Linux/UNIX e Servico de apoio a processos de seguranca da
informacgéo;

1.11.10. Realizar o tratamento dos chamados abertos pelo sistema de atendimento
por meio de mensagem eletrbnica, quando da ocorréncia de erros nos
servicos, servidores e aplicativos do INPI, efetuando o agrupamento dos
chamados referentes ao mesmo erro, de forma que todos possam ser
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fechados automaticamente quando da resolucdo do problema, sem
necessidade de acessar cada chamado;

1.11.11. Executar pesquisas de satisfacdo de usuarios com o servigo prestado;

1.11.12. Esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de softwares basicos,
aplicativos e sistemas de informacdes utilizados;

1.11.13. Esclarecer duvidas de usuarios sobre configuracdo, instalacao,
funcionamento e manutencéo de equipamentos e componentes de informatica
e uso dos recursos de tecnologia de informacéao;

1.11.14. Manter os usuarios informados do estado dos servi¢os, incidentes e
solicitacdes;

1.11.15. Executar scripts e utilizar ferramentas disponibilizadas para a realizacao
de atendimentos que envolvam alteracdo de configuracdo de um servidor,
servico ou aplicacao do Instituto;

1.11.16. Realizar o primeiro diagndstico de um chamado antes de reportar para um
atendimento de outro nivel;

1.11.17. Prestar suporte a modems 3G/4G corporativos do INPI;

1.11.18. Prestar suporte a tablets corporativos do INPI,

1.11.19. Prestar suporte a telefonia movel corporativa do INPI;

1.11.20. Prestar suporte a conexao VPN em maquinas ou equipamentos
corporativos do INPI,

1.11.21. Executar servi¢os correlatos ao atendimento remoto de usuarios, inclusive
em unidades regionais do INPI;

1.11.22. Realizar o atendimento aos chamados de seu nivel de competéncia,
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1.11.23. Realizar o encaminhamento de demandas para os demais niveis de
atendimento;

1.12. Servico de Monitoramento de Infraestrutura de TIC

1.12.1. A CONTRATADA devera disponibilizar Equipe de Monitoramento 24x7 para
administracdo e analise dos dados de monitoramento de infraestrutura Tl da
CONTRATANTE;

1.12.2. Registrar todos o0s incidentes ocorridos na infraestrutura de Tl da
CONTRATANTE;

1.12.3. Emitir alertas sobre indisponibilidade ou degradacdo de desempenho dos
recursos de TI da CONTRATANTE, assim como acionar 0 suporte a
prestadores de servico da CONTRATANTE;

1.12.4. Monitorar o desempenho, capacidade e continuidade da infraestrutura de
TIl, de forma a detectar e propor correcdes para eventuais problemas;

1.12.5. Proceder com abertura de chamado externo junto ao suporte técnico dos
contratos de prestacao de servico da CONTRATANTE;

1.12.6. Proceder com abertura de chamado interno junto aos demais servi¢os deste
TR. Os chamados deverdo ser abertos na deteccédo pro ativa de falhas em
recursos Tl apontadas pelo Software de Monitoramento de Infraestrutura,

1.12.7. Acompanhar as “janelas de Manutencado Programada” dos demais Servigos
guanto ao cumprimento do tempo de intervencao requisitado e impacto no
processo de gerenciamento de mudancas da CONTRATANTE;

1.12.8. Elaborar relatérios mensais (ou sempre que solicitado) referentes ao
desempenho da infraestrutura de Tl e parametros de SLA contratados junto
as prestadores de servico da CONTRATANTE;

1.12.9. Administrar o software de monitoramento de infraestrutura;

1.12.10. A administragdo do software de monitoramento de infraestrutura consiste
na execucao das seguintes atividades:
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1.12.10.1. Parametrizar, aprimorar, automatizar verificacbes operacionais
através de scripts, elaborar dashboards, manter e atualizar o software
de monitoramento de infraestrutura utilizado pela CONTRATANTE;

1.12.10.2. Implementar os indicadores, ou pontos de monitoramento,
solicitados pela CONTRATANTE ou demais servicos de apoio a
administracao de sistemas;

1.12.10.3. Provisionar o monitoramento de recursos de T|I do ambiente
operacional através de novas implementacBes/aquisicbes da
CONTRATANTE;

2. Qualificacdes técnicas

2.1. Consideracdes gerais

2.1.1. Para que haja garantia de qualidade no servico executado e modernizacao
das metodologias de Gestéo de TIC, a contratada devera manter profissionais
qualificados nas areas funcionais conforme as especificacdes deste TR, bem
como de todo e qualquer conhecimento para operar as tecnologias presentes
no parque tecnoldgico do INPI, de forma que o CONTRATANTE possa obter
0 menor tempo de resposta para quaisquer incidentes ocorridos no seu
ambiente de infraestrutura de Rede de dados e Seguranca da Informacéo,
bem como alcancar a exceléncia no servico de operacéo de infraestrutura de
TIC;

2.1.2. Os profissionais da CONTRATADA em regime de dedicacdo exclusiva nas
dependéncias do INPI deverdo estar aptos ao gerenciamento de todos o0s
sistemas e componentes da infraestrutura de TIC do CONTRATANTE por
meio das plataformas de configuracdo e acesso proprietarias dos
fornecedores presentes no parque tecnoldgico do INPI;

2.1.3. Todo e qualquer profissional da CONTRATADA que prestara servico ao
CONTRATANTE devera ser formalmente apresentado previamente,
informando seus registros de identificacao civil (RG e CPF);

2.1.4. A CONTRATADA devera apresentar, obrigatoriamente, a comprovacéo da
formacéo e qualificacdo técnica especificada neste TR para os profissionais
designados para a prestacdo de servicos em dedicagcdo exclusiva nas
dependéncias do CONTRATANTE. Quanto a afericdo da qualificacéo técnica
dos servicos prestados somente na modalidade remota, a fiscalizacdo do
CONTRATANTE podera atuar na forma de diligéncia pontual, a sua

CGTI/COINF/DIINF Verséo 2.1.7 259



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

conveniéncia e deciséo, por meio de solicitagcdo das informacdes, bem como
visita técnica ao site de prestacao de servigcos remotos da CONTRATADA;

2.1.5. Cabe a CONTRATADA organizar sua equipe de trabalho na dimensdo que
atenda aos niveis de qualidade e quantitativos estabelecidos para a prestacao
dos servicos, organizacdo essa submetida a aprovagdo obrigatoria do
CONTRATANTE;

2.1.6. A qualquer tempo, a CONTRATADA devera franquear ao CONTRATANTE
acesso as suas dependéncias, para a execucdo de diligéncia quanto a
estrutura de prestacao de servigos remotos;

2.1.7. Para fins de afericio do tempo de experiéncia dos profissionais da
CONTRATADA serdo aceitos como documentos validos para comprovacao
de vinculo de trabalho os citados pela legislagéo trabalhista, tais como:

2.1.7.1. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social;
2.1.7.2. Contrato de Trabalho;
2.1.7.3. Recibo de Pagamento de Trabalhador Autdnomo, Sécio, Diretor;

2.1.7.4. Quando a descricdo contida nestes documentos nao for suficiente
para a comprovacdo da experiéncia exigida, estes poderdo ser
complementados com a testado(s) ou declaracdo(des), descrevendo as
atividades realizadas pelo profissional, expedido(s) por pessoa juridica
de direito publico ou privado;

2.1.8. Conforme norma, especializacdo trata-se de titulo de pos-graduacéo latu-
sensu com no minimo 360 (trezentos e sessenta) horas. Também serédo
aceitos titulos de Mestrado e Doutorado para o atendimento dos perfis
exigidos para a especializacéo;

2.1.9. Nos casos onde for observada a impericia do profissional em dedicacéo
exclusiva nas dependéncias do INPI, culminando ou ndo em dados ao
negocio da instituicdo, ou mesmo comprometendo seriamente a eficiéncia
operacional, como também de notéria falta de urbanidade no relacionamento
profissional, 0o CONTRATANTE podera solicitar tempestivamente a saida do
profissional e substituicdo do mesmo;
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2.2. Administracdo de ambiente Virtual/Storage SAN

2.2.1. Nivel de formacéo:

2.2.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir diploma
de conclusdo de curso de graduacdo em nivel superior, ou tecndlogo,
em qualquer area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata),
fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério
da Educacao;

2.2.2. Certificacdo Técnica:

2.2.2.1. VMware Certified Professional — Data Center Virtualization (VCP-
DCV);

2.2.2.2. WMware Certified Professional - Data Center Virtualization (VCP6-
DCV);

2.2.2.3. VCP - Network Virtualization NSX;

2.2.3. Experiéncia Profissional:

2.2.3.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir, no
minimo, experiéncia profissional de 05 (cinco) anos, na éarea de
administracdo de ambiente virtual baseado em VMWare, sistema de
armazenamento de dados SAN;

2.2.4. Conhecimento extracurricular:

2.2.4.1. Todos o0s especialistas da CONTRATADA deverdao possuir as
seguintes capacitacoes:

2.2.4.1.1. Capacitacao oficial ITILv3 no minimo Foundation ou ISO/IEC
20.000:2018;

2.2.4.1.2. Capacitacdo em administracdo de sistema VDI (Virtual
Desktop Interface), em ambientes similares e compativeis com as
caracteristicas do ambiente do CONTRATANTE, comprovado por
treinamento oficial com fabricante fornecedor da tecnologia;

2.2.5. Linguas estrangeiras:

2.2.5.1.1. Inglés Técnico;
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2.3. Administracdo de ambiente operacional Windows
2.3.1. Nivel de formacéo:

2.3.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir diploma
de concluséo de curso de graduagdo em nivel superior, ou tecnélogo, na
area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata), fornecido por
instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacéo;

2.3.2. Experiéncia profissional:

2.3.2.1. Todos o0s especialistas da CONTRATADA deverdo possuir, no
minimo, experiéncia profissional de 05 (cinco) anos na area de
Administracdo de Ambiente Windows;

2.3.3. Certificacao técnica:

2.3.3.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir as
seguintes certificacoes:

2.3.3.1.1. Certificacdo MCSA Windows Server 2012 ou superior;
2.3.4. Conhecimento extracurricular:

2.3.4.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir a seguinte
capacitacao:

2.3.4.1.1. Capacitacéo oficial ITILv3 no minimo Foundation ou ISO/IEC
20.000:2018;

2.3.4.1.2. Capacitagdo na ferramenta ITSM de Monitoramento de
Infraestrutura TIC e Abertura de Chamados Service Desk (Perfil
Administrador) escolhida para uso por parte da CONTRATADA ou
ferramenta similar de mercado;

2.3.5. Linguas estrangeiras:

2.3.5.1. Inglés Técnico;
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2.4. Administracdo de Rede de Dados
2.4.1. Nivel de formacéo:

2.4.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deveréo possuir diploma de
concluséo de curso de graduacdo em nivel superior, ou tecnélogo, em
qualquer area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata),
fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério
da Educacéo;

2.4.2. Experiéncia profissional:

2.4.2.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir, no
minimo, experiéncia profissional de 05 (cinco) anos na area de
Administracéo de redes de dados;

2.4.3. Certificacao técnica:

2.4.3.1. Cada especialista da CONTRATADA devera possuir ao menos umas
das seguintes certificages:

2.4.3.1.1. Certificacdo CCNP ou;
2.4.3.1.2. BCNE 150-130 (Brocade) ou;
2.4.3.1.3. CompTIA Network+;

2.4.4. Conhecimento extracurricular:

2.4.4.1. Ao menos um especialista da CONTRATADA devera possuir a
seguinte capacitacao:

2.4.4.1.1. Capacitacgéo oficial do fabricante F5 Networks no equipamento
Big IP 2200s ou superior (No minimo 40 horas de carga horaria);

2.4.4.2. Todos o0s especialistas da CONTRATADA deverdo possuir a
seguintes capacitacoes:

2.4.4.2.1. Capacitacao no protocolo IPVv6 e;
2.4.4.2.2. Capacitacao no protocolo BGP e;

2.4.4.2.3. Capacitacdo em administracdo de Sistemas de Telefonia
VolP/Videoconferéncia, em ambientes similares e compativeis com
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as caracteristicas do ambiente do CONTRATANTE, comprovado
por treinamento oficial com fabricante e;

2.4.4.2.4. Capacitagdo na ferramenta ITSM de Monitoramento de
Infraestrutura TIC (Perfil Administrador) escolhida para uso por
parte da CONTRATADA ou ferramenta similar de mercado;

2.4.4.2.5. Capacitagao oficial ITILv3 no minimo Foundation ou ISO/IEC
20.000:2018;

2.4.5. Linguas estrangeiras:

2.4.5.1. Inglés Técnico;

2.5. Administragéo de Ambiente operacional Linux/UNIX
2.5.1. Nivel de formacéo

2.5.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deveréo possuir diploma de
conclusdo de curso de graduacdo em nivel superior, ou tecndlogo, em
qgualquer area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata),
fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério
da Educacéo;

2.5.2. Experiéncia profissional
2.5.2.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir, no
minimo, experiéncia profissional de 05 (cinco) anos, com comprovacao
em carteira de trabalho e/ou referéncias do antigo empregador, na area

de administracao de ambiente Linux/Unix;

2.5.3. Certificacao técnica:

2.5.3.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverao possuir a0 menos
uma das seguintes capacitacoes:

2.5.3.1.1. Certificagdo LPIC-1 e LPIC-2 ou;

2.5.3.1.2. Certificacdo Red Hat Certified System Administrator (RHCSA) ou;

2.5.3.1.3. Certificacdo Red Hat Certified Engineer (RHCE) ou;

2.5.3.1.4. Certificagdo CompTIA Linux+;

CGTI/COINF/DIINF Verséo 2.1.7 264


https://www.redhat.com/pt-br/services/certification/rhcsa

SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

2.5.4. Conhecimento extracurricular:

2.5.4.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir as
seguintes capacitacoes:

2.5.4.1.1. Capacitacao oficial ITILv3 no minimo Foundation ou ISO/IEC
20.000:2018 ¢;

2.4.4.2.6. Capacitacdo na ferramenta ITSM de Monitoramento de
Infraestrutura TIC e Abertura de Chamados Service Desk (Perfil
Administrador) escolhida para uso por parte da CONTRATADA ou
ferramenta similar de mercado;

2.5.5. Linguas estrangeiras:

2.5.5.1. Inglés Técnico;

2.6. Administracdo de Ambiente de Seguranca da informacao
2.6.1. Nivel de Formacéo:

2.6.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deveréo possuir diploma de
concluséo de curso de graduacdo em nivel superior, ou tecnélogo, em
qualquer area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata),
fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério
da Educacéo;

2.6.2. Experiéncia Profissional:

2.6.2.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir, no
minimo, experiéncia profissional de 05 (cinco) anos, com comprovacao
em carteira de trabalho e/ou referéncias do antigo empregador, na area
de seguranca da informacéao;

2.6.3. Certificacdo Técnica:

2.6.3.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverao possuir ao menos
umas das seguintes certificagdes:

2.6.3.1.1. ISO/IEC 27002 — Fundamentos da Seguranga da Informacéo ou;
2.6.3.1.2. CISSP - Certified Information Systems Security Professional ou;

2.6.3.1.3. CompTIA Security+ ou;
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2.6.3.1.4. CEH - Certified Ethical Hacker ou;
2.6.3.1.5. Module Certified Security Officer — MCSO ou;
2.6.3.1.6. Systems Security Certified Practitioner;

2.6.4. Conhecimento extracurricular:

2.6.4.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir as
seguintes capacitacoes:

2.6.4.1.1. Capacitacéo oficial ITILv3 no minimo Foundation ou ISO/IEC
20.000:2018;

2.6.4.1.2. Capacitagdo em administracdo de elemento firewall, em
ambientes similares e compativeis com as caracteristicas do
ambiente do CONTRATANTE, comprovado por treinamento oficial
com fabricante;

2.6.4.1.3. Capacitagdo em administracao de elemento
antivirus/antispam, em ambientes similares e compativeis com as
caracteristicas do ambiente do CONTRATANTE, comprovado por
treinamento oficial com fabricante;

2.6.4.1.4. Capacitagdo em administragcdo de sistemas de backup
automatizados, em ambientes similares e compativeis com as
caracteristicas do ambiente do CONTRATANTE, comprovado por
treinamento oficial com fabricante;

2.6.5. Linguas estrangeiras:

2.6.5.1. Inglés Técnico;

2.7. Arquitetura de Solucgdes de Infraestrutura TIC

2.7.1. Nivel de formacéo:

2.7.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverao possuir diploma de
conclusdo de curso de graduacdo em nivel superior, ou tecnélogo, em
qualquer area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata),
fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério
da Educacéo;
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2.7.2. Experiéncia profissional:

2.7.2.1. Todos o0s especialistas da CONTRATADA deverdo possuir

experiéncia minima de 05 (cinco) anos, com atuacdo na area de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagcbes (TIC), podendo ser o
somatorio de experiéncia nas seguintes areas:

2.7.2.1.1. Arquiteto de Solugbes TIC - Infraestrutura (obrigatorio, no
minimo 1 ano), podendo ser complementada por experiéncia
profissional comprovada até o total de 5 anos nas seguintes
posicoes:

2.7.2.1.1.1. Administragdo de Rede de Dados ou;

2.7.2.1.1.2. Administragdo de Ambiente VMware ou;

2.7.2.1.1.3. Administracdo de Ambiente de Seguranca da
Informacéao ou;

2.7.2.1.1.4. Gerente de projetos em infraestrutura de TIC;

2.7.2.1.1.5. Coordenacdo técnica na area de Tecnologia da
Informacao e Comunicagodes (TIC) ou;

2.7.3. Certificacdo Técnica:

2.7.3.1. Ao menos um especialista da CONTRATADA devera possuir uma das

CGTI/COINF/DIINF

seguintes certificacdes:
2.7.3.1.1. CCNA Datacenter - Cisco ou;
2.7.3.1.2. DCOS/DCOM/DCM - IDCA ovu;

2.7.3.1.3. CompTIA Cloud+ ou;
2.7.3.1.4. CompTIA Server+ ou,
2.7.3.1.5. Certified Information Systems Security Professional (CISSP)

ou;
2.7.3.1.6. Google Certified Professional Cloud Architect ou;

2.7.3.1.7. Microsoft Certified Solutions Expert: Private Cloud ou;
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2.7.3.1.8. AWS Solutions Architect;

2.7.3.2. Ao menos um especialista da CONTRATADA devera possuir uma das
seguintes certificacoes:

2.7.3.2.1. Certificacao ITILv3 Practitioner ou;

2.7.3.2.2. Certificacao ISO/IEC 20.000 Partnership;

2.7.4. Conhecimento extracurricular:

2.7.4.1.1. Ao menos um especialista da CONTRATADA devera possuir
as seguintes capacitacoes:

2.7.4.1.1.1. Especializacdo em Gerenciamento de Projetos no
conceito PMBOK comprovado por meio de pdés-graduacao
Latu Sensu na area de Tecnologia da Informacdo ou
Certificagcdo PMP (Project Management Professional);

2.7.4.1.1.2. Capacitacdo em Microsoft Project;
2.7.5. Linguas estrangeiras:

2.7.5.1. Inglés Técnico;

2.8. Administracdo de Service Desk N1/N2 (Superviséo)

2.8.1. Nivel de formacéo:

2.8.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deveréo possuir diploma de
concluséo de curso de graduacdo em nivel superior, ou tecnélogo, em
qualquer area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata),
fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério
da Educacéo;

2.8.2. Experiéncia profissional:

2.8.2.1. Todos o0s especialistas da CONTRATADA deverao possuir, no
minimo, experiéncia profissional de 05 (cinco) anos, com comprovacao
em carteira de trabalho e referéncias do antigo empregador, na area de
supervisao de Service Desk;
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2.8.3. Certificacao técnica:

2.8.3.1. Cada especialista da CONTRATADA devera possuir ao menos uma
das seguintes certificagoes:

2.8.3.1.1. HDI SCM (Support Center Manager) ou;
2.8.3.1.2. HDI SCTL (Support Center Team Lead);
2.8.4. Conhecimento extracurricular:

2.8.4.1. Cada especialista da CONTRATADA devera possuir a0 menos uma
das seguintes capacitacoes:

2.8.4.1.1. Capacitagdo em ITILv3 Practitioner ou;

2.8.4.1.2. Capacitacdo em ISO/IEC:20.000:2018;

2.8.4.2. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir as
seguintes capacitacoes:

2.8.4.2.1. Capacitacdo na ferramenta ITSM da Central de Servicos
(Service Desk);

2.8.4.2.2. Capacitacdo nas ferramentas BDGC e BDEC (perfil
Administrador);

2.8.5. Linguas estrangeiras:

2.8.5.1. Inglés Técnico;

2.9. Atendimento ao Usuario (N2/Help Desk e N2/Remote Hands)
2.9.1. Nivel de formacéo:

2.9.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdao possuir diploma
de concluséo de curso de nivel médio completo ou superior;

2.9.2. Experiéncia profissional:

2.9.2.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir, no
minimo, experiéncia profissional de 02 (dois) anos na area de Service
Desk/Help Desk N2;
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2.9.3. Certificacao técnica:

2.9.3.1. Sem exigéncias;
2.9.4. Conhecimento extracurricular:

2.9.4.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir as
seguintes capacitacoes:

2.9.4.1.1. Capacitagdo Suporte Técnico Desktop (manutencdo de
microcomputadores) e;

2.9.4.1.2. Capacitacao Sistema Operacional Windows 10 ou superior €;
2.9.4.1.3. Capacitagdo ITILv3 Foundation e;

2.9.4.1.4. Capacitacao Microsoft Office 2010 ou superior;

2.9.5. Linguas estrangeiras:

2.9.5.1. Inglés basico;

2.10. Atendimento Service Desk (N1)

2.10.1. Nivel de formacéo:

2.10.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverao possuir diploma
de concluséo de curso de nivel médio completo ou superior;

2.10.2. Experiéncia profissional:
2.10.2.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir, no
minimo, experiéncia profissional de 01 (um) ano, na area de Service
Desk N1;
2.10.3. Certificacao técnica:
2.10.3.1. Sem exigéncias;

2.10.4. Conhecimento extracurricular:

2.10.4.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir as
seguintes capacitacoes:
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2.10.4.1.1. Capacitagcdo na ferramenta de software ITSM de
gerenciamento de Service Desk compativel com o utilizado pela
CONTRATADA €;

2.10.4.1.2. Capacitacdo Profissional de Suporte a clientes e;

2.10.4.1.3. Capacitacéo ITILv3 Foundation e;

2.10.4.1.4. Capacitagdo suporte em sistemas operacionais e;

2.10.4.1.5. Capacitacdo suporte de microcomputadores;

2.10.5. Linguas estrangeiras:

2.10.5.1. Sem exigéncias;

2.11. Monitoramento de Infraestrutura de TIC
2.11.1. Nivel de formacéao:

2.11.1.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir nivel
meédio completo ou superior;

2.11.2. Experiéncia profissional:

2.11.2.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir, no
minimo, experiéncia profissional de 02 (dois) anos, na éarea de
monitoramento em ambiente NOC (Network Operational Centre) composto
por infraestrutura TIC de servidores, sistemas, redes de dados,
aplicacdes e bancos de dados;

2.11.3. Certificacéo técnica:
2.11.3.1. Sem exigéncias;
2.11.4. Conhecimento extracurricular:

2.11.4.1. Todos os especialistas da CONTRATADA deverdo possuir as
seguintes capacitacoes:

2.11.4.1.1. Capacitacao na ferramenta de software ITSM de monitoramento
de infraestrutura TIC compativel com o utlizado pela
CONTRATADA €;

2.11.4.1.2. Capacitacao ITILv3 Foundation;
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2.11.5. Linguas estrangeiras:

2.11.5.1. Inglés basico;
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ANEXO I-D: Descricdo do Ambiente de Infraestrutura TIC (INPI)

1. Infraestrutura do Datacenter

CA > CA CA > . .
Infraestrutura Datacenter Fornecedor Qtde.
Camada de Gerenciamento Centralizado VMware/Vcenter 1 plataforma
4 servidores
Camada de Processamento Lenovo (cada um com 4 processadores de
26 nlcleos e 1,5 TB de RAM)
Servidor Blade HP
Camada de Processamento (Legado) HP (Cada um com 2 processadores de

12 nucleos e com 512GB de RAM)

Camada de Abstracdo de Processamento

VMware, Vcloud

1 plataforma

Camada de Redes LAN L2/L3 (Switch CORE) RUCKUS ICX 4
Camada de Redes LAN L2/L3 (Switch TOR Tipo 1) EXTREME VDX 4
Camada de Redes LAN L2/L3 (Switch TOR Tipo 2) EXTREME VDX 2
Camada de Redes WAN (Sede-Regionais) OI/BRT Topologia Ponto—m.ult|ponto
(MPLS com 12 localidades)
o Topologia ponto-a-ponto
Camada de Redes MAN (Sede-Datacenter) Equinix (LAN-to-LAN com dois circuitos de
1Gbps)
Camada de Redes SAN (Switch Fibber Channel) Brocade 2 dispositivos
Camada de Abstracdo de Comutacao VMware/NSX 1 Plataforma
Camada de Visibilidade de Redes Riverbed 1 dispositivo
Camada de Armazenamento de Dados Tipo 1 AFA Solid fire 274.6 TB
Camada de Armazenamento de Dados Tipo 2 HDDIL\EJAPP 426.71TB
Camada de Armazenamento de Dados Tipo 3 Hitachi VSP 12581 TB

(Legado)

Camada de Processamento de Desktops (VDI)

Servidores Dell

3 Servidores

(Cada um com 2 processadores de
18 nucleos e 1,5 TB de RAM)

Camada de Abstracdo de Desktops (VDI)

VMware Horizon

300 licencas

Camada de Sustentacéo de Infraestrutura

Private Cage

(Hospedagem Colocation TIER 1) SBIA (6 Racks de 42 RU)

- . IX Connect 2 x 500 Mbps
Camada de Abstracao Internet (Multihomed) EQUINIX (Duas operadoras distintas)
CORE Balanceamento de trafego Internet EISG’\:SVZVSSBSS (Mo dLEI)ozs aLgﬁligr;&e: AFM)
CORE Mensageria (E-mail) Zimbra 2.410 caixas postais
CORE Seguranca da Informacéo (Firewall) Fortinet 02 appliances
CORE Seguranca da Informagcao (Backup) IBM (TS32001LLT‘2'S?S§ 4 cives)
CORE Gerenciamento WLAN (Wi Fi) Cisco Prime 1 appliance

CORE Comunicagdo Unificada composta por

Avaya EQUINOX

1.125 licengas UC
30 Salas virtuais
02 gateways Voz G450

facilidades de Telefonia VolP, Videoconferéncia, Avaya AURA .
27 salas fisicas
Instant Messenger e Contact Center) (SIP) )
04 videowalls
30 atendentes contact center
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2. Detalhes gerais da infraestrutura de TIC:

Ambiente Rede de Dados

Infraestrutura Fornecedor Qtde.
Switches Acesso Rucks/Brocade 70 dispositivos
Switches Distribuicdo Extreme 4 dispositivos

Backbone Vertical

Optico 10 Gbps

Duas fibras por pavimento

Access Points Wi Fi Cisco 80 dispositivos
. o 1.125 licengas
Comunicagéo Unificada (UC) A (Multiplataforma até 5 dispositivos)
Terminal de videoconferéncia (UC) - Tipo | 22 dispositivos
Avaya (XT4300 + XT Flex ca +XT
ex camera
(Salas pequenas) Premium microfone POD)
Terminal de videoconferéncia (UC) - Tipo | 2 dispositivos
Avaya (XT5000 + IX Tracking Camera+ XT
(Salas Médias) Premium microfone POD)
Terminal de videoconferéncia (UC) - Tipo Il 2 dispositivos
Avaya (XT7100 + IX Tracking Camera+ XT
(Salas Grandes) Premium microfone POD)
. 1.250 dispositivos
Telefone VoIP/SIP - Tipo | Avaya (Modelo J139)
Telefone VolP/SIP - Tipo Il (Camera Integrada) Avaya 6 dispositivos

(Modelo Vantage K155)

Estacdes de Trabalho

1.360 desktops

Estacbes de Trabalho fisicas (Desktops) DELL (1517 de 82 geracao com SSD)
. . ] 1.360 licengas
Sistema Operacional Desktops Microsoft (Windows 10 Pro (OEM))
. . ' 920 licengas
Pacote Microsoft Office Microsoft (Office 2010/2019)
] 720 licencas
| Bitdefender (GravityZone)
Solucao antivirus
1.360 licengas
DELL (Dell Data Protection)
. L e 1.125 licengas
Softclient Comunicac¢édo Unificada Avaya (Avaya IX Workplace)
Webcams para video chamada Logitech 307 dispositivos

(Modelo C920S HD ProO)
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Ambiente Windows

Ambiente Virtualizado Hyper-V Néo
Ambiente Virtualizado VMware Sim
Servidores Fisicos/Virtuais Windows Server 70
Ambiente Linux/Unix
Servidores fisicos e/ou virtuais 220
Versdes Linux/Unix Red Hat
Servidores Autenticacdo
DNS externo GTM F5 Networks (BIG IP 2200s)
DNS Interno Windows
AD MS Active Directory
Servidor de Atualizacéo WSUS
File Server Windows
Microsoft Internet Information Server (11S) 14 instancias
Solucéo de Backup
Solucdo Automatizada Backup Simpana Commvault e NetBackup
Volume total sob cobertura do processo de backup 150TB
automatizado
Volume diario de dados cujo backup é efetuado de forma
; 20TB
automatizado
Fitoteca 450 fitas
Quantidade de fitas utilizadas diariamente/mensalmente 5 fitas diarias / 110 mensais
= o . Executada pelo Servico Smart
Operacéao rotineira de troca de fitas no Datacenter hands/EQUINIX

3. Infraestrutura Corporativa de TIC (Dimensao e operacao)

Ambiente Corporativo

Quantidade Total de Usuarios do INPI 1400 funcionarios e colaboradores
Quantidade Total de Usuarios Sede/INPI 980 funcionarios
Quantidade Total de Usuéarios Home Office/INPI 300 funcionarios
Quantidade Total de Usuarios Regionais/INPI 120 funcionarios
Quantidade de acessos a infraestrutura (Login) 1400 Logins
Quantidade de edificacbes Sede 01 Edificagdo
Quantidade de edificacdes Regionais 11 edificagdes

Operacao Service Desk Atual

N1 06 profissionais on site
N2 12 profissionais on site
N3 15 profissionais on site
Monitoramento 08 profissionais on site
Gestéao 04 profissionais on site
Total de Profissionais da CONTRATADA 45 profissionais On Site
Solucéo de software da Central de Servigos OTRS open source
Monitoragcdo NOC
Solucéo de software de Monitoracao Zabbix/Grafana
Quantidade de Hosts monitorados Aproximadamente 65.000
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4. Enderecos Corporativos do INPI

1. RIO DE JANEIRO - SEDE e Datacenter
(SEDE) Endereco: Rua Mayrink Veiga, 9 - Centro - RJ - CEP: 20090-910;
(DATACENTER) Enderego: EQUINIX RJ2 - Estrada Adhemar Bebiano, 1380 — Inhatima, Cidade do

Rio de Janeiro;

2. DISTRITO FEDERAL - Coordenacéao de Relacdes Institucionais do DF (COINS/DF)
Endereco: Setor de Autarquias Sul — quadra 2. lote 1 A — prédio do INPI - Brasilia/DF - CEP: 70070-

020

3. CEARA - Secéo de Difusdo Regional do Ceara (SEDIR/CE)

Enderec¢o: Rua Doutor Mario Martins Coelho, 36, Aldeota, Fortaleza/CE - CEP: 60170-280

4. ESPIRITO SANTO - Secéo de Difusédo Regional do Espirito Santo (SEDIR/ES)
Endereco: Praga Costa Pereira, 52, Edificio Mechelini, 6° andar, salas 601 a 603, Centro, Vitoria/ES -

CEP: 29010-918

5. GOIAS - Escritério de Difusédo Regional de Goias (EDIR/GO)
Endereco: Rua 235, Quadra 70, Lote 30, n°® 561, 1° andar, Setor Leste Universitario, Goiania/GO -

CEP: 74605-050

6. MINAS GERAIS - Escritério de Difusdo Regional de Minas Gerais (EDIR/MG)
Endereco: Av. José Candido da Silveira, 2000, bairro Horto Florestal, Belo Horizonte/MG - CEP:

31035-536

7. PARANA - Secéo de Difusdo Regional do Parana (SEDIR/PR)

Endereco: Rua Marechal Deodoro, 344, 8° andar, Edificio Atalaia, Centro, Curitiba/PR - CEP: 80010-
010

8. PERNAMBUCO - Escritério de Difusdo Regional de Pernambuco (EDIR/PE)

Endereco: Av. Prof. Moraes Rego, 1235, Campus Universitario da UFPE, (Prédio da Positiva -
Diretoria de Inovacdo, ao lado da Casa do Estudante), Bairro Engenho do Meio, Recife/PE -
CEP: 50670-920

9. RIO GRANDE DO SUL - Escritério de Difusdo Regional do Rio Grande do Sul (EDIR/RS)

Endereco: Av. Ipiranga, 6681, Prédio 99a, sala 212, Porto Alegre/RS - CEP 90619-900
* A unidade funciona dentro do Tecnopuc, Pargue Tecnoldgico da PUC-RS.
10. SANTA CATARINA - Secéo de Difusdo Regional de Santa Catarina (SEDIR/SC)
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Enderego: Rua Nunes Machado, 192, Centro, Florian6polis/SC, CEP: 88010-460

11. SAO PAULO - Coordenac&o de Relagdes Institucionais de SP (COINS/SP)

Endereco: Rua Tabapud, 41 - 4° andar - Itaim-Bibi - Sdo Paulo/SP - CEP: 04533-010

12. SERGIPE - Secao de Difusdo Regional de Sergipe (SEDIR/SE)

Enderego: Av. Tancredo Neves, 5500, Bairro América, Aracaju/SE - CEP: 49080-480
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ANEXO I-E: Proposta Comercial (Modelo)

Pregéo No. Data da Realizagéo

Razao social CNPJ

Endereco Cidade/Estado

E-mail

Telefone

Prazo de validade da proposta Responsavel (Licitante)

Prazo de vigéncia contratual 36 meses a partir da assinatura do contrato Data/Hora

Servigcos de Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia da Informacé&o e Comunicacéo (TIC)

OlJEIE a2 Cem TR (Modelo Service Desk em 3 (trés) niveis e Monitoracao)

Servigcos de Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagao (TIC)
Proposta da Licitante Notas
(a) UST ;ratsvisy = Complexidade x Disponibilidade (Operagiio Padréo ou Programada/Emergencial) (Pregdio) (f) Valor do Servigo = Qtde x UST x UST un.
(b) Valor do Servico = UST Unitdria x UST (Total Mensal) x Quantidade UST Unitaria (g) Disponibilidade de 56 horas por més
(c) Quantidade = Dimensionamento da forca-tarefa de profissionais projetado pela CONTRATADA {F¥ - Reais]
(d) Ded. Exclusiva = profissionais da CONTRATADA disponiveis nas dependéncias da Sede do CONTRATANTE
. . o Operacdo Padrdo Intervencgdo Programada/Emergencial
(e) Intervengiio Emergercial ou Programada fora da disponibilidade padrdo
Complexidade Disponibilidade uantitativo Valor do Servi uantidade Valor do Servi
ftem Descrigdio (Servicos do Objeto da Contratacgo) (Estruturf de fi—a‘or::so x dias uteis) {Exeggﬁo Simultdnea) (Mensalr]“w QMa‘xima ust (Extraordinérilz;,
valoracédo)
1 Arquitetura de Solugdes de Infraestrutura de TIC 100 10x5 2100 nn RS xx.xxx,xx (b) 2 336 (g) RS xx. xxx,xx (f)
2 Administracdo de Ambiente Virtual/Storage SAN 6,0 10x5 1260 nn RS xx.xxx,xx (b) 2 336 (g) RS xx.x%x,%xx (f)
3 Administracdo de Ambiente Operacional Windows 6,0 10x5 1260 nn RS xx.xxx,xx (b) 2 337 (g) RS xx. xxx,xx (f)
4 Administragdo de Ambiente Operacional Linux 6,0 10x5 1260 nn RS xx.xxx,xx (b) 2 338(g) RS xx.xxx,xx (f)
5 Administracdo de Ambiente de Rede de Dados 6,0 10x5 1260 nn RS xx.xxx,xx (b) 2 339 (g) RS xx. xxx,xx (f]
6 | Administragéo de Ambiente de Seguranca da Informacéo 6,0 10x5 1260 nn RS xx.xxx,xx (b) 1 340 (g) RS xx.xxx,%xx (f)
7 Administragdo de Service Desk N1/N2 6,0 13x5 1638 nn RS xx.xxx,xx (b) el el el
8 Atendimento ao Usuario (N2/Help Desk) 2,0 13x5 546 nn RS xx.xxx,xx (b) FEE FEE FEE
9 Atendimento ao Usuario (N2/Remote Hands) 20 10x5 168 yy RS xx.xxx,xx (b) FEE FEE FEE
10 Service Desk (N1) 1,5 13x5 410 vy RS xx.xxx,xx (b) S S S
11 Monitoramento de Infraestrutura de TIC 1,0 24 x7 720 yy RS xx.xxx,xx (b) RS LA LA
Com Dedicacéo Exclusiva - nn (COM ded. exclusiva) .
Sem Dedicaiﬁo Exclusiva TOt_.‘"s _ 11882 vy (SEM ded. exclusiva) RS xxx.xxx,xx | Totais 0 RS 200.5, XX
flperapde Padrdol
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Observagdes:

VI.

VII.

A licitante devera preencher somente seus dados e valores de sua proposta nas células em verde-claro da planilha do modelo de proposta, determinando o custo da
sua UST unitaria de prestagéo de servi¢os e quantitativo dimensionado de profissionais para atender toda as especificacdes deste TR. A planilha de calculo acima,
formato Excel, podera ser requisitada pela licitante no momento do certame;

Os valores referentes a cada servico em operacdo padrdo deverdo ser resultado da formula indicada na nota (a) da planilha;
Os valores referentes a cada em intervencdo programada/emergencial deverao ser resultado da formula indicada na nota (f) da planilha;

Nos valores da planilha acima estdo compreendidos além do lucro, encargos sociais, taxas e seguros, recursos materiais, fretes e quaisquer despesas de
responsabilidade do proponente, que direta ou indiretamente, decorram da execuc¢ao do objeto licitado, na forma e condi¢des previstas no TR e seus anexos;

Todos os custos de entrega da estrutura de prestacdo de servicos, logistica e execugdo dos servigos estdo inclusos na planilha acima, ndo cabendo cobrancas
posteriores;

Os processos de execug¢do contratual devem obrigatoriamente observar as bases de conhecimento ITILv3 e ISO/IEC 20.000:2018;

A CONTRATADA é responsavel por disponibilizar, sem qualquer 6nus adicional ao CONTRATANTE, toda e qualquer ferramenta para a prestacdo de seus servigos,
observado o escopo do objeto da contratagdo, estando inclusos o fornecimento de ferramentas de software ITSM para a gestdo de chamados de Service Desk,
Monitoramento de Infraestrutura de TIC e repositérios de conhecimento operacional materializado pelo BDGC (Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracéo) e
BDEC (Banco de Dados de Erros Conhecidos);

Declaramos que os servicos ofertados atendem a todas as especificacdes técnicas presentes no Termo de Referéncia da
contratacdo e cumpriremos com todas as condi¢cdes presentes no TR de licitacao;

Carimbo de CNPJ e Assinatura do representante legal

Rio de Janeiro, de de 20
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ANEXO I-F: Declaracéo de Vistoria Técnica e Responsabilidade (Dispensa)

1. Declaracéao de Vistoria Técnica (Modelo)

DECLARAMOS, para fins de participacdo da contratacdo em referéncia, do Instituto

Nacional da Propriedade Industrial — INPI, que a empresa

, inscrita no CNPJ
sob o numero , instalada no
endereco _
, na cidade de(o) /

, compareceu nesta data a Divisdo de Infraestrutura (DIINF), tomou conhecimento,
em vistoria técnica preliminar, das condi¢cdes ambientais e técnicas que condicionam a

prestacdo de Servicos de Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia da

Informacdo e Comunicacao (TIC),, instalados no Datacenter do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial (INPI).

Durante a vistoria a supracitada empresa inspecionou os locais onde sera prestado o
servico, bem como efetuou o exame da area, das condicbes de servico e da
instalacdo de equipamentos, esclarecendo todas as demais ddvidas pertinentes ao
objeto desta contratacéo.

Rio de Janeiro, de de

(assinatura e carimbo — Divisao de Infraestrutura - DIINF)

DECLARAGAO DE CONCORDANCIA
Concordamos com os termos da declaragdao acima, dando-nos por satisfeitos com as

informacOes obtidas e plenamente capacitados a elaborar nossa proposta para a
contratacdo assumindo todas as responsabilidades em razdo de eventual erro ou
omissao na vistoria referente a esta declaracao.
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2. Declaracao de Responsabilidade (Dispensa Vistoria Técnica)

DECLARAMOS, para fins de participacao no Pregdo Eletrénicon® /20, do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial - INPI, que a empresa
, inscrita

no CNPJ sob 0 ne , instalada no endereco
, na cidade

de - , infere ou ja possui conhecimento das

informacdes e das condicdes locais para o cumprimento das obrigacdes objeto deste Termo de
Referéncia referente a prestagdo de Servicos de Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo (TIC),, responsabilizando-se por todas as consequéncias pela néo
realizacéo da vistoria, sem 6nus para o Contratante.

DECLARACAO DE CONCORDANCIA

Concordamos com os termos da declaracdo acima, dando-nos por satisfeitos com as
informacBes obtidas e plenamente capacitados a elaborar nossa proposta para a
contratacdo assumindo todas as responsabilidades em razdo da nao realizacdo da
vistoria, solicitada em carater facultativo, referente a contratacdo deste certame.

Rio de Janeiro, de de

(assinatura do responséavel técnico da declarante)
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ANEXO I-G: Termo de Compromisso de Manutencao de Sigilo

TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO

O Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI, autarquia federal, criado
pela Lei 5.648, de 11 de dezembro de 1970, vinculado ao Ministério do
Desenvolvimento, Industria e Comeércio Exterior, com sede na cidade do Rio de
Janeiro — RJ, na Praca Maua, 7, inscrito no CNPJ/MF sob o nimero 42.521.088/0001-
37, doravante denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a

, sediada em

, CNPJ n.° , doravante

denominada CONTRATADA;

Considerando que, em razdo do Contrato N.° /20 doravante denominado
Contrato Principal, a CONTRATADA podera ter acesso a informacdes sigilosas do
CONTRATANTE;

Considerando a necessidade de ajustar as condi¢cdes de revelacdo destas
informacgdes sigilosas, bem como definir as regras para 0 seu uso e protecao;

Considerando o disposto na Politica de Seguranca da Informacdo da
CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente Termo de Compromisso de Manutencdo de
Sigilo, doravante, vinculado ao Contrato Principal, mediante as seguintes clausulas e
condicoes:

Clausula Primeira: DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢cbes especificas para
regulamentar as obrigagcbes a serem observadas pela CONTRATADA, no que
diz respeito ao trato de informacfes sensiveis e sigilosas, disponibilizadas pela
CONTRATANTE, por forca dos procedimentos necessarios para a execucdo do
objeto do Contrato Principal celebrado entre as partes e em acordo com o que dispde
o Decreto 4553 de 27/12/2002 - Salvaguarda de dados, informacdes,
documentos e materiais sigilosos de interesse da seguranca da sociedade e do
Estado.
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Clausula Segunda: DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, sao estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢cdes:

Informacdo: € o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos
executados por meios eletrénicos ou ndo, que possibilitam a realizacdo de atividades
especificas e/ou tomada de decisao.

Informacdo Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso € irrestritas, obtidas por
divulgacao publica ou por meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

Informacdes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em funcao de
seu potencial no aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos
econbmico, politico, cientifico, tecnolégico, militar e social, possam beneficiar a
Sociedade e o Estado brasileiro.

Informacdes Sigilosas: sdo aquelas cujo conhecimento irrestrito ou divulgacdo
possam acarretar qualquer risco a seguranca da sociedade e do Estado, bem como
aquelas necessérias ao resguardo da inviolabilidade da intimidade, da vida privada,
da honra e da imagem das pessoas.

Contrato Principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se
vincula.

Clausula Terceira: DAS INFORMACOES SIGILOSAS

Serado consideradas como informacdes sigilosas, toda e qualquer informacao escrita
ou oral, revelada a outra parte, contendo ou ndo a expressdo confidencial e/ou
reservada. O termo informacdo abrangera toda informacdo escrita, verbal, ou em
linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada,
tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas,
especificacdes, relatérios, compilacdes, codigo fonte de programas de computador na
integra ou em partes, formulas, desenhos, copias, modelos, amostras de ideias,
aspectos financeiros e econémicos, definicbes, informac¢cdes sobre as atividades da
CONTRATANTE elou quaisquer informacdes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou ndo ao Contrato Principal, doravante denominados
Informacdes, a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha
a ter acesso, conhecimento ou que venha a Ihe ser confiada durante e em razdo das
atuacOes de execucao do Contrato Principal celebrado entre as partes.

Paragrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a nao revelar, copiar, transmitir,
reproduzir, utilizar, transportar ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros,
bem como a nao permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente
na execugdo do Contrato Principal, em qualquer nivel hierdrquico de sua estrutura
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organizacional e sob quaisquer alegacfes, faca uso dessas informacdes, que se
restringem estritamente ao cumprimento do Contrato Principal.

Paradgrafo Segundo — As partes deverdo cuidar para que as informacdes sigilosas
figuem restritas ao conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas
nas atividades relacionadas a execuc¢ao do objeto do Contrato Principal.

Paragrafo Terceiro — As obrigacdes constantes deste TERMO n&o serdo aplicadas
as informacodes que:

| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacéo;

Il - Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao
presente TERMO;

[l — Sejam reveladas em razéo de requisi¢cdo judicial ou outra determinacgéo vélida do
Governo, somente até a extensao de tais ordens, desde que as partes cumpram
qualquer medida de protecéo 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: DOS DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informacéo sigilosa revelada pela
outra parte exclusivamente para o0s propositos da execu¢cdo do CONTRATO
PRINCIPAL, em conformidade com o disposto neste TERMO.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo
de copia da informacdo sigilosa sem o0 consentimento expresso e prévio da
CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o
aceite formal da direcdo e empregados que atuardo direta ou indiretamente na
execucdo do Contrato Principal sobre a existéncia deste TERMO bem como da
natureza sigilosa das informacdes.

| — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando
garantir o cumprimento de todas as disposi¢cdes do presente TERMO e daréa ciéncia a
CONTRATANTE dos documentos comprobatorios.

Paradgrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas
necessarias a protecdo da informagéo sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar
e prevenir a revelagéo a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela
CONTRATANTE.
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Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informacdes
reveladas a outra parte em funcédo deste TERMO.

| — Quando requeridas, as informacdes deverdo retornar imediatamente ao
proprietario, bem como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

Paradgrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas
controladas, coligadas, representantes, procuradores, sOcios, acionistas e cotistas,
por terceiros eventualmente consultados, seus empregados, contratados e
subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas a
CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a
utilizacdo das informacbes disponibilizadas em face da execucdo do Contrato
Principal.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima,
também se obriga a:

| — N&o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou
dispor das informacdes, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa,
fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que ndo seja exclusivamente
relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaucdes
adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por
qualquer razéo, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando
com todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas
processuais e outras despesas derivadas, a divulgacéo ou utilizacdo das Informacgdes
Proprietarias por seus agentes, representantes ou por terceiros;

[l = Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de
qualquer divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma das informacdes, por
determinacao judicial ou ordem de atendimento obrigatdrio determinado por 6rgao
competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as
informagdes sigilosas.

Clausula Quinta: DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor
desde a data de sua assinatura até expirar o prazo de classificagdo da informacéo a
gue a CONTRATADA teve acesso em razao do Contrato Principal.
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Clausula Sexta: DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente
comprovada, possibilitara a imediata aplicacdo de penalidades previstas conforme
disposicbes contratuais e legislacdes em vigor que tratam desse assunto, podendo
até culminar na rescisdo do Contrato Principal firmado entre as PARTES. Neste caso,
a CONTRATADA, estard sujeita, por acdo ou omissdo, ao pagamento ou
recomposicao de todas as perdas e danos sofridos pela CONTRATANTE, inclusive as
de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais seréao
apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais
sanc0es legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n°. 8.666/93.

Clausula Sétima: DISPOSICOES GERAIS

bY

Paradgrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto
neste instrumento, ou quanto a execucdo das obrigacbes dele decorrentes, ou
constatando-se casos omissos, as partes buscardo solucionar as divergéncias de
acordo com os principios de boa fé, da equidade, da razoabilidade, da
economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso
de davida e, salvo expressa determinacdo em contrario, sobre eventuais disposi¢cdes
constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo
de informagdes, tais como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta
sua concordancia no sentido de que:

| — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo,
auditar e monitorar as atividades da CONTRATADA referentes a contratacdo em
comento;

Il = A CONTRATADA deveré disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela
CONTRATANTE, todas as informacdes requeridas pertinentes ao Contrato Principal.

Il = A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das
condicdes estabelecidas neste instrumento, ndo constituira novagao ou renuncia, nem
afetara os direitos, que poderao ser exercidos a qualquer tempo;

IV — Todas as condi¢cbes, termos e obrigacdes ora constituidos serdo regidos pela
legislacdo e regulamentacgéo brasileiras pertinentes;

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante termo aditivo firmado
pelas partes;
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VI — Alteracdes do numero, natureza e quantidade das informacdes disponibilizadas
para a CONTRATADA nédo descaracterizardo ou reduzirdo O compromisso e as
obrigagbes pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus
efeitos legais em qualquer uma das situacgdes tipificadas neste instrumento;

VII — O acréscimo, complementacao, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma
das informacdes disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo incorporados a este
TERMO, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos,
recebendo também a mesma protecdo descrita para as informacdes iniciais
disponibilizadas, sendo necessario a formalizacdo de termo aditivo ao Contrato
Principal;

VIIl — Este TERMO né&o deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das
Partes, ou suas filiadas, nem em obrigacdo de divulgar Informacgdes sigilosas para a
outra Parte, nem como obrigagéo de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Paragrafo Quarto — Estabelecidas as condi¢cdes no presente Termo de Compromisso
de Manutencdo de Sigilo, a CONTRATADA concorda com os termos da declaragéo
acima, dando-se por satisfeita com as informacdes obtidas e plenamente capacitada a
prestar o servi¢o contratado.

Rio de Janeiro, de de 20 .

(assinatura do representante legal da CONTRATADA)
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Coordenacéao Geral de Tecnhologia da Informacéao (CGTI)
Coordenacéo/Diviséo de Infraestrutura (COINF/DIINF)

ANEXO I-H: Cronograma de Implantacdo do Service Desk

(Periodo de Capacitagdo- item 12.4.1do TR) - Atividade 14

{Implantago do BOGC, BDECe FaQ- item 12.3.5do TR - Atividade 13

(Fase 4 - Operagdo Plena - ltem 12.3.4 do TR) - Atividade 12

(Conclusdo da Implantagdo das ferramentas TSM - ftem 12.3.3.3 do TR) - Atividade 11
(Fase 3 Operacgo Piloto) - tem 12.3.3 do TR) - Atividade 10

(Fase 2 - ltem 12.3.2 do TR) - Atividade 09

(Fase 1 Conectividade - tem 12.3.1.1doTR)- Atividade 08

(Reunigo de entrega final do Projeto/Plano de Insergdo - tem 12.2.5do TR - Atividade 06

(Elaboragdo do Projeto/Plana de Insercgo item 12.2.1 do TR) - Atividade 03

(Avaliagdo Pre liminar do Ambiente TIC - Site Survey - ltem 12.1.1 doTR) - Atividade 01

(Assinatura Contrato) - Atividade 00

(Fase 1 - ltem 12.3.1 do TR) - Atividade 07

(Mudangas no Projeto/Planc de insergdo - ftem 12.2.4 do TR} - Atividade 05

(Reunido de entrega do Projeto/Plano de inserggo - tem 12.2.3 do TR) - Atividade 04

(Reunigo Inicial kick Off - ltem 12.2.1 do TR) - Atividade 02

L] ~N ~ -
Diagrama de Gantt (Insercao da Estrutura de Prestacao de Servigos)
Fase de implantacéo Operagéo Plena
s plantaggo S whotew
Capacitagio emITILv3 eISO/IEC 20.000:2018 - 02 turmas "In Compan
W) + 32 meses
[ Instalacao ferramentas ITSM 100% configurads ]
Operacao Piloto
Pre Instalacao ferramentas ITSM
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Tabela 21 - Grafico de Gannt - Cronograma de implantacao
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