MINISTERIO DAS RELACOES EXTERIORES
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA E GESTAO DA INFORMAGAO
DIVISAO DE POLITICAS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

PREGAO ELETRONICO N° 01/2022.

(Processo Administrativo n.° 09017.000018/2022-11)

Torna-se publico que o MINISTERIO DAS RELACOES EXTERIORES, por meio da DIVISAO DE
LICITACOES, sediado no Palacio Iltamaraty, Esplanada dos Ministérios - Esplanada dos Ministério,
Bloco H, Brasilia-DF, Brasil, CEP 70170-900, realizara licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma
ELETRONICA, com o critério de julgamento menor preco, sob a forma de execucéo indireta, no
regime de empreitada por preco global, nos termos da Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002,da Lei
n° 8.248, de 22 de outubro de 1991, do Decreto n°® 10.024, de 20 de setembro de 2019, do Decreto
9.507, de 21 de setembro de 2018, do Decreto n° 7.746, de 05 de junho de 2012, do Decreto n°® 7.174,
de 12 de maio de 2010, da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de abril de 2019, das Instrucdes
Normativas SEGES/MP n° 05, de 26 de maio de 2017 e n° 03, de 26 de abril de 2018 e da Instrucdo
Normativa SLTI/MPOG n° 01, de 19 de janeiro de 2010, da Lei Complementar n° 123, de 14 de
dezembro de 2006, da Lei n® 11.488, de 15 de junho de 2007, do Decreto n° 8.538, de 06 de outubro
de 2015, aplicando-se, subsidiariamente, a Lei n°® 8.666, de 21 de junho de 1993 e as exigéncias
estabelecidas neste Edital.

Data da sesséo:12 de abril de 2022
Horéario: 10h00
Local: Portal de Compras do Governo Federal — www.comprasgovernamentais.gov.br

1 DO OBJETO

1.1 O objeto da presente licitacdo € a escolha da proposta mais vantajosa para a contratacéo
de servicos de tecnologia da informacdo e comunicacdo complementar a atividades do
Departamento de Tecnologia e Gestdo da Informagdo — DTIC do Ministério das Rela¢des
Exteriores — MRE, para organizacdo, implantagdo, desenvolvimento e execucao
continuada de atividades de suporte técnico de microinformética remoto e presencial para
atendimento a usuarios de TIC, incluindo sustentacdo de ativos e de softwares
relacionados as atividades dos usudrios de solugbes de Tl do MRE, incluindo
fornecimento, pela contratada, dos recursos tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos
servigos, tais como: recursos humanos especializados, mobiliario, equipamentos de TI,
processos de trabalho baseados em melhores praticas, procedimentos de gestdo e
qualidade, relatérios e especificacdes técnicas, e quaisquer outros recursos necessarios
para viabilizar o servigco, conforme condi¢cfes, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste Edital e seus anexos.

1.2 Alicitagdo sera realizada em Unico item.
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1.3

O critério de julgamento adotado ser4 o menor preco do item, observadas as exigéncias
contidas neste Edital e seus Anexos quanto as especificacdes do objeto.

DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS
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As despesas para atender a esta licitacdo estdo programadas em dotagdo orgcamentaria
propria, prevista no orcamento da Uniéo para o exercicio de 2022, na classificagdo abaixo:

Gestéo/Unidade: 240010

Fonte: 0100

Programa de Trabalho: 07.122.0032.2000.0001
Elemento de Despesa: 339040

DO CREDENCIAMENTO

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

O Credenciamento é o nivel basico do registro cadastral no SICAF, que permite a
participagdo dos interessados na modalidade licitatéria Pregdo, em sua forma eletronica.

O cadastro no SICAF devera ser feito no Portal de Compras do Governo Federal, no sitio
www.comprasgovernamentais.gov.br, por meio de certificado digital conferido pela
Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP - Brasil.

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

O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transa¢des efetuadas em seu
nome, assumir como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos
praticados diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor
do sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos
decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no
Sicaf e manté-los atualizados junto aos 6rgéos responsaveis pela informacéo, devendo
proceder, imediatamente, a corre¢cdo ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique
incorrec@o ou aqueles se tornem desatualizados.

3.5.1 A ndo observancia do disposto no subitem anterior podera ensejar
desclassificacdo no momento da habilitacao

DA PARTICIPACAO NO PREGAO.

4.1

4.2

Poderao participar deste Pregao interessados cujo ramo de atividade seja compativel com
0 objeto desta licitacdo, e que estejam com Credenciamento regular no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no art. 9° da IN
SEGES/MP n° 3, de 2018.

4.1.1 Os licitantes deverao utilizar o certificado digital para acesso ao Sistema
N&o poderéo participar desta licitacdo os interessados:

4.2.1 proibidos de participar de licitacdes e celebrar contratos administrativos, na
forma da legislacéo vigente;

4.2.2 que ndo atendam as condicbes deste Edital e seu(s) anexo(s);

4.2.3 estrangeiros que ndo tenham representacdo legal no Brasil com poderes
expressos para receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;
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4.2.4 que se enquadrem nas vedacdes previstas no artigo 9° da Lei n° 8.666, de
1993;

4.2.5 que estejam sob faléncia, concurso de credores, concordata ou insolvéncia,
em processo de dissolucdo ou liquidacao;

4.2.6 entidades empresariais que estejam reunidas em consorcio;

4.2.7 organizagbes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa
condicao (Acordao n° 746/2014-TCU-Plenario);

4.2.8 instituicdes sem fins lucrativos (paragrafo Unico do art. 12 da Instrucdo
Normativa/SEGES n° 05/2017)

4.2.8.1 E admissivel a participacéo de organizacdes sociais, qualificadas na
forma dos arts. 5° a 7° da Lei 9.637/1998, desde que o0s servi¢cos
objeto desta licitacdo se insiram entre as atividades previstas no
contrato de gestdo firmado entre o Poder Publico e a organizacao
social (Acérddo n° 1.406/2017- TCU-Plenario), mediante
apresentacdo do Contrato de Gestdo e dos respectivos atos
constitutivos.

4.2.9 sociedades cooperativas, considerando a vedacdo contida no art. 10 da
Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 5, de 2017, bem como o disposto no
Termo de Conciliacéo firmado entre o Ministério Publico do Trabalho e a AGU..

4.3 Nos termos do art. 5° do Decreto n° 9.507, de 2018, é vedada a contratacdo de pessoa
juridica na qual haja administrador ou sécio com poder de direcéo, familiar de:

a) detentor de cargo em comisséo ou funcdo de confianca que atue na area responsavel pela
demanda ou contratacao; ou

b) de autoridade hierarquicamente superior no &mbito do 6rgdo contratante.

4.3.1 Para os fins do disposto neste item, considera-se familiar o cbnjuge, o
companheiro ou o parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou
afinidade, até o terceiro grau (Sumula Vinculante/STF n° 13, art. 5°, inciso V,
da Lei n° 12.813, de 16 de maio de 2013 e art. 2° inciso lll, do Decreto n.°
7.203, de 04 de junho de 2010);

4.4 Nos termos do art. 7° do Decreto n° 7.203, de 2010, é vedada, ainda, a utilizagdo, na
execucao dos servi¢os contratados, de empregado da futura Contratada que seja familiar
de agente publico ocupante de cargo em comissdo ou fungéo de confianca neste érgao
contratante.

4.5 Como condicao para participacdo no Pregéo, o licitante assinalara “sim” ou “ndo” em
campo proprio do sistema eletronico, relativo as seguintes declaracdes: que cumpre 0s
requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n® 123, de 2006, estando apto
a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49.

4.5.1.1 nos itens exclusivos para participacdo de microempresas e empresas
de pequeno porte, a assinalagdo do campo “nido” impedira o
prosseguimento no certame;

45.1.2 nos itens em que a participagdo nado for exclusiva para
microempresas e empresas de pequeno porte, a assinalacdo do
campo “néo” apenas produzira o efeito de o licitante n&o ter direito ao
tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n® 123, de 2006,
mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa.



45.2 que esta ciente e concorda com as condicSes contidas no Edital e seus
anexos;

4.5.3 que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no Edital e que
a proposta apresentada estd em conformidade com as exigéncias editalicias;

4.5.4 que inexistem fatos impeditivos para sua habilitacédo no certame, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

455 que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre e ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos,
na condigcdo de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIIl, da Constitui¢co;

45.6 que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instrucéo
Normativa SLTI/MP n° 2, de 16 de setembro de 2009.

45.7 que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho
degradante ou forcado, observando o disposto nos incisos lll e IV do art. 1° e
no inciso Il do art. 5° da Constituicdo Federal;

4.5.8 que os servigos sdo prestados por empresas que comprovem cumprimento
de reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para
reabilitado da Previdéncia Social e que atendam as regras de acessibilidade
previstas na legislacdo, conforme disposto no art. 93 da Lei n° 8.213, de 24
de julho de 1991.

45.9 que cumpre os requisitos do Decreto n. 7.174, de 2010, estando apto a
usufruir dos critérios de preferéncia.

4.5.9.1 aassinalagido do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o licitante
nao ter direito ao tratamento favorecido previsto no Decreto n® 7.174,
de 2010.

4.6. A declaragéo falsa relativa ao cumprimento de qualquer condi¢cdo sujeitara o licitante as
sanc¢des previstas em lei e neste Edital.

5 DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO
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5.2

5.3
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5.6

Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente com
os documentos de habilitagcdo exigidos no edital, proposta com a descricdo do objeto
ofertado e o preco, até a data e o horario estabelecidos para a abertura da sessao publica,
quando, entdo, encerrar-se-a automaticamente a etapa de envio desse documento.

O Envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitagéo exigidos neste Edital,
ocorrera por meio de chave de acesso e senha.

Os licitantes poderao deixar de apresentar os documentos de habilitacdo que constem do
SICAF, assegurado aos demais licitantes o direito de acesso aos dados constantes dos
sistemas.

As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar a documentagéo
de habilitacdo, ainda que haja alguma restricdo de regularidade fiscal e trabalhista, nos
termos do art, 43, 81°, da LC n°® 123, de 2006.

Incumbird ao licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante a sessao
publica do Pregao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios, diante
da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconex&o.

Até a abertura da sesséo publica, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta e o0s
documentos de habilitacdo anteriormente inseridos no sistema;



5.7 Na&o sera estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificacdo entre as propostas

5.8

apresentadas, o que somente ocorrerd apos a realizacdo dos procedimentos de
negociacao e julgamento da proposta.

Os documentos que compdem a proposta e a habilitacdo do licitante melhor classificado
somente serdo disponibilizados para avaliagao do pregoeiro e para acesso publico apoés o
encerramento do envio de lances.

6 PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

6.1

6.2
6.3

6.4

6.5

O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrdnico,
dos seguintes campos:

6.1.1 Valor mensal e total do item;

6.1.2 Descricdo do objeto, contendo as informacdes similares a especificacdo do
Termo de Referéncia

Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam a Contratada.

Nos valores propostos estardo inclusos todos o0s custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta
ou indiretamente na prestacdo dos servicos, apurados mediante o preenchimento do
modelo de Planilha de Custos e Formacao de Prec¢os, conforme anexo deste Edital;

6.3.1 A Contratada deverd arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos
custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os valores
providos com o quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los,
caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o
atendimento do objeto da licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos
arrolados nos incisos do 81° do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 1993.

6.3.2 Caso o eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos se revele
superior as necessidades da contratante, a Administracdo devera efetuar o
pagamento seguindo estritamente as regras contratuais de faturamento dos
servigos demandados e executados, concomitantemente com a realizagéo, se
necessario e cabivel, de adequacdo contratual do quantitativo necessario,
com base na alinea "b" do inciso | do art. 65 da Lei n. 8.666/93 e nos termos
do art. 63, 82° da IN SEGES/MPDG n. 5/2017.

A empresa é a Unica responsavel pela cotacao correta dos encargos tributarios. Em caso
de erro ou cotacao incompativel com o regime tributario a que se submete, serdo adotadas
as orientacdes a seguir:

6.4.1 cotacdo de percentual menor que o adequado: o percentual serd mantido
durante toda a execucéo contratual;

6.4.2 cotacdo de percentual maior que o adequado: o excesso sera suprimido,
unilateralmente, da planilha e havera glosa, quando do pagamento, e/ou
reducéo, quando da repactuacao, para fins de total ressarcimento do débito.

Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais
variaveis, a cotacdo adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos
da empresa nos ultimos doze meses, devendo o licitante ou contratada apresentar ao
pregoeiro ou a fiscalizacdo, a qualquer tempo, comprovacdo da adequacao dos
recolhimentos, para os fins do previsto no subitem anterior.



6.6

6.7

6.8

6.9

Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento dos
servicos, serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislacao vigente.

A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicdes
nelas contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o
proponente o compromisso de executar 0s Servicos nos seus termos, bem como de
fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necesséarios, em
guantidades e qualidades adequadas a perfeita execugao contratual, promovendo, quando
requerido, sua substitui¢ao.

Os precgos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer
alteracao, sob alegacéo de erro, omisséo ou qualquer outro pretexto.

O prazo de validade da proposta nao sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data
de sua apresentacao.

6.100s licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia

de contrata¢cBes publicas federais, quando participarem de licitagdes publicas;

6.10.1 O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracdo por
parte dos contratados pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal de
Contas da Unido e, ap6s o devido processo legal, gerar as seguintes
consequéncias: assinatura de prazo para a ado¢édo das medidas necessérias
ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da Constitui¢éo;
ou condenacéo dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada
ao pagamento dos prejuizos ao erdrio, caso verificada a ocorréncia de
superfaturamento por sobrepreco na execucgédo do contrato

7 DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULACAO DE
LANCES

7.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-4 em sessao publica, por meio de sistema eletrbnico,
na data, horario e local indicados neste Edital.

7.2.0 Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando desde logo aquelas que
ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital, contenham vicios
insanaveis, ilegalidades, ou ndo apresentem as especificacdes exigidas no Termo de

Referéncia.
7.2.1. Também sera desclassificada a proposta que identifique o licitante.
7.2.2. A desclassificagdo serd sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.
7.2.3. A néo desclassificacdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em sentido

contréario, levado a efeito na fase de aceitagéo.

7.3.0 sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas
participaréo da fase de lances.

7.4. O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e
os licitantes.
7.5. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente

por meio de sistema eletrdnico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor
consignado no registro.

7.5.1. O lance devera ser ofertado pelo valor total do item.



7.6.Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para abertura
da sessdao e as regras estabelecidas no Edital.

7.7.0 licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ou percentual de desconto superior
ao ultimo por ele ofertado e registrado pelo sistema.

7.8.Sera adotado para o envio de lances no pregéo eletrbnico o modo de disputa “aberto e
fechado”, em que os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e
fechado.

7.9. A etapa de lances da sessao publica tera duracao inicial de quinze minutos. Apds esse prazo,
o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, ap0s 0 que transcorrera o
periodo de tempo de até dez minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual sera
automaticamente encerrada a recepcao de lances.

7.10. Encerrado o prazo previsto no item anterior, o sistema abrira oportunidade para que o
autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precos até dez por cento superiores
aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, o que sera sigiloso até
0 encerramento deste prazo.

7.10.1. Nao havendo, pelo menos, trés ofertas nas condi¢cdes definidas neste item poderdo os
autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o maximo de
trés, oferecer um lance final e fechado até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o
encerramento deste prazo.

7.11. Apbs o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema ordenara os
lances segundo a ordem crescente de valores.

7.11.1. Nado havendo lance final fechado e classificado na forma estabelecida nos itens
anteriores, havera o reinicio da etapa fechada para que os demais licitantes, até no
méaximo de trés, na ordem de classificagcao, possam ofertar um lance final e fechado em
até cinco minutos, o qual serd sigiloso até o encerramento deste prazo, observando-se,
apos, o item anterior.

7.12. Podera o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir o reinicio
da etapa fechada, caso nenhum licitante classificado na etapa de lance fechado atender as
exigéncias de habilitagéo

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

7.14. Durante o transcurso da sesséo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real,
do valor do menor lance registrado, vedada a identificacdo do licitante.

7.15. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregéo,
o sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepcao dos lances.

7.16. Quando a desconexdo do sistema eletrbnico para o pregoeiro persistir por tempos
superior a dez minutos, a sesséo publica serd suspensa e reiniciada somente apds decorridas
vinte e quatro horas apés a comunicac¢do do fato aos participantes no sitio eletrdnico utilizado para
divulgacéo.

7.17. O Critério de julgamento adotado sera o menor preco, conforme definido neste
Edital e seus anexos.

7.18. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

7.19. Em relagdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de

pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificacdo automatica,
junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificara em coluna prépria
as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a compara¢do com 0s



valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais
classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da LC n°® 123, de 2006,
regulamentada pelo Decreto n° 8.538, de 2015.

7.20. Nessas condi¢cbes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que
se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance
serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

7.21. A melhor classificada nos termos do item anterior tera o direito de encaminhar uma
ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo
de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apés a comunicagdo automatica para
tanto.

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

7.23. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas
de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera
realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro poderé apresentar melhor
oferta.

7.24. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre
lances finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

7.25. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera
aquele previsto no art. 3°, § 2° da Lei n° 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia,
sucessivamente, aos bens produzidos:

7.25.1.1. prestados por empresas brasileiras;

7.25.1.2. prestados por empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia
no Pais;

7.25.1.3. prestados por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos prevista
em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e que
atendam as regras de acessibilidade previstas na legislagéo.

7.26. Persistindo o empate, a proposta vencedora sera sorteada pelo sistema eletrénico
dentre as propostas ou os lances empatados.

7.27. Encerrada a etapa de envio de lances da sesséo publica, o pregoeiro devera
encaminhar, pelo sistema eletrénico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado o
melhor preco, para que seja obtida melhor proposta, vedada a negociacdo em condicdes
diferentes das prevista deste Edital..

7.27.1. A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

7.27.2. O pregoeiro solicitara ao licitante melhor classificado que, no prazo minimo de 2 (duas)
horas, envie a proposta adequada ao Ultimo lance ofertado apés a negociacao realizada,
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a
confirmagédo daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados.

7.28. ApOs a negociagdo do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagao e julgamento da
proposta.
7.29. Sera assegurado o direito de preferéncia previsto no seu artigo 3° conforme

procedimento estabelecido nos artigos 5° e 8° do Decreto n° 7.174, de 2010.



7.29.1. As licitantes qualificadas como microempresas ou empresas de pequeno porte que
fizerem jus ao direito de preferéncia previsto no Decreto n® 7.174, de 2010, terdo
prioridade no exercicio desse beneficio em relacdo as médias e as grandes empresas na
mesma situacgao.

8 DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA.

8.1. Encerrada a etapa de negociagéo, o pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro
lugar quanto a adequacédo ao objeto e a compatibilidade de preco em relagdo ao maximo estipulado
para contratacédo neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no paragrafo Unico do art. 7° e
no §9° do art. 26 do Decreto n° 10.024/2019.

8.2. A andlise da exequibilidade da proposta de precos devera ser realizada com o auxilio da
Planilha de Custos e Formacao de Precos, a ser preenchida pelo licitante em relacdo a sua proposta
final, conforme anexo deste Edital.

8.3. A Planilha de Custos e Formacdo de Precos deverd ser encaminhada pelo licitante
exclusivamente via sistema, no prazo minimo de 2 (duas) horas, contado da solicitacdo do Pregoeiro,
com os respectivos valores adequados ao lance vencedor e serd analisada pelo Pregoeiro no momento
da aceitacdo do lance vencedor.

8.4. A inexequibilidade dos valores referentes a itens isolados da Planilha de Custos e Formacéo
de Precos ndo caracteriza motivo suficiente para a desclassificacdo da proposta, desde que nao
contrariem exigéncias legais.

8.5. Seré desclassificada a proposta ou o lance vencedor, nos termos do item 9.1 do Anexo VII-A
da In SEGES/MPDG n. 5/2017, que:

8.5.1. ndo estiver em conformidade com os requisitos estabelecidos neste edital;
8.5.2. contenha vicio insanavel ou ilegalidade;
8.5.3. ndo apresente as especificacdes técnicas exigidas pelo Termo de Referéncia;

8.5.4. apresentar prego final superior ao preco maximo fixado (Acorddo n° 1455/2018-TCU -
Plenéario), desconto menor do que o minimo exigido, ou que apresentar preco manifestamente
inexequivel.

8.5.4.1. Quando o licitante ndo conseguir comprovar que possui ou possuira recursos suficientes para
executar a contento o objeto, sera considerada inexequivel a proposta de pre¢os ou menor lance que:

8.54.1.1. for insuficiente para a cobertura dos custos da contratacdo, apresente precos global ou
unitérios simbolicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os precos dos insumos e salarios de
mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato convocatorio da licitagdo nédo tenha
estabelecido limites minimos, exceto quando se referirem a materiais e instala¢des de propriedade do
préprio licitante, para os quais ele renuncie a parcela ou a totalidade da remuneragéo.

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

8.6. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderéo ser efetuadas diligéncias, na forma do § 3° do artigo 43 da
Lei n° 8.666, de 1993 e a exemplo das enumeradas no item 9.4 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG
N. 5, de 2017, para que a empresa comprove a exequibilidade da proposta.

8.7. Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% (trinta por cento) da média dos precos
ofertados para o mesmo item, e a inexequibilidade da proposta nao for flagrante e evidente pela andlise



da planilha de custos, ndo sendo possivel a sua imediata desclassificacdo, sera obrigatéria a realizacédo
de diligéncias para aferir a legalidade e exequibilidade da proposta.

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

8.8.1. Na hipotese de necessidade de suspensdo de sessdo publica para a realizagdo de
diligéncias, com vista ao saneamento das propostas, a sessdo publica somente podera
ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte e quatro horas de
antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata.

8.9. O Pregoeiro podera convocar o licitante para enviar documento digital complementar, por meio
de funcionalidade disponivel no sistema, no prazo minimo de 2 (duas) horas, sob pena de nédo aceitacédo
da proposta.

8.9.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitacio
fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo

8.9.2. Dentre os documentos passiveis de solicitacdo pelo Pregoeiro, destacam-se as planilhas
de custo readequadas com o valor final ofertado.

8.10. Todos os dados informados pelo licitante em sua planilha deverao refletir com fidelidade os
custos especificados e a margem de lucro pretendida.

8.11. O Pregoeiro analisara a compatibilidade dos precos unitarios apresentados na Planilha de
Custos e Formacao de Precos com aqueles praticados no mercado em rela¢éo aos insumos e também
guanto aos salarios das categorias envolvidas na contratagéo;

8.12.  Erros no preenchimento da planilha nao constituem motivo para a desclassificagdo da
proposta. A planilha podera ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo Pregoeiro, desde que nao
haja majoracéo do preco.

8.12.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que néo
alterem a substancia das propostas.

8.12.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de corre¢éo a
indicacao de recolhimento de impostos e contribuicdes na forma do Simples Nacional,
guando néo cabivel esse regime.

8.13. Para fins de andlise da proposta quanto ao cumprimento das especificacdes do objeto, podera
ser colhida a manifestagéo escrita do setor requisitante do servigo ou da area especializada no objeto.

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

8.15. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendera a sessao, informando no “chat” a nova data e
horéario para a sua continuidade.

8.16. Nos itens ndo exclusivos para a participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte,
sempre que a proposta ndo for aceita, e antes de o Pregoeiro passar a subsequente, havera nova
verificagcdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n°
123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida, se for o caso. Encerrada a analise quanto a
aceitacao da proposta, o pregoeiro verificara a habilitacdo do licitante, observado o disposto neste
Edital.

9 DA HABILITACAO

9.1. Como condicdo prévia ao exame da documentacdo de habilitacdo do licitante detentor da
proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificara o eventual descumprimento das



condicdes de participacdo, especialmente quanto a existéncia de san¢éo que impeca a participacao no
certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas - CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);

c) Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa,
mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar_requerido.php).

d) Lista de Inidéneos e o Cadastro Integrado de Condenacdes por llicitos Administrativos
- CADICON, mantidos pelo Tribunal de Contas da Unido - TCU;

9.1.1. Para a consulta de licitantes pessoa juridica podera haver a substituicdo das

consultas das alineas “b”, “c” e “d” acima pela Consulta Consolidada de Pessoa Juridica
do TCU (https://certidoesapf.apps.tcu.gov.br/)

9.1.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e
também de seu sécio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992, que
prevé, dentre as sanc¢des impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade
administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de
pessoa juridica da qual seja socio majoritario.

9.1.2.1. Caso conste na Consulta de Situacdo do Fornecedor a
existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o gestor
diligenciara para verificar se houve fraude por parte das
empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas
Indiretas.

9.1.2.1.1. Atentativa de burla sera verificada por meio dos
vinculos societarios, linhas de fornecimento
similares, dentre outros.

9.1.2.1.2. O licitante sera convocado para manifestacédo
previamente & sua desclassificac¢ao.

9.1.3. Constatada a existéncia de sancéo, o Pregoeiro reputara o licitante inabilitado,
por falta de condicéo de participacéo.

9.1.4. No caso de inabilitacdo, haverd nova verificacdo, pelo sistema, da eventual
ocorréncia do empate ficto, previsto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n°® 123, de
2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceitagdo da proposta
subsequente.

9.2. Caso atendidas as condi¢des de participagdo, a habilitacdo do licitante serd verificada por meio
do SICAF, nos documentos por ele abrangidos, em relacéo a habilitacdo juridica, a regularidade fiscal
e a qualificagdo econémica financeira, conforme o disposto na Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 03,

de 2018.

9.1.5. O interessado, para efeitos de habilitagdo prevista na Instrucdo Normativa
SEGES/MP n° 03, de 2018 mediante utilizagdo do sistema, devera
atender as condi¢8es exigidas no cadastramento no SICAF até o terceiro
dia util anterior a data prevista para recebimento das propostas;

9.1.6. E dever do licitante atualizar previamente as comprovacdes constantes do
SICAF para que estejam vigentes na data da abertura da sesséo publica,
ou encaminhar, em conjunto com a apresentacdo da proposta, a
respectiva documentacéo atualizada.


http://www.portaldatransparencia.gov.br/ceis
http://www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php

9.1.7. O descumprimento do subitem acima implicara a inabilitacdo do licitante,
exceto se a consulta aos sitios eletrénicos oficiais emissores de certidfes
feita pelo Pregoeiro lograr éxito em encontrar a(s) certidao(ées) valida(s),
conforme art. 43, 83°, do Decreto 10.024, de 2019.

9.3. Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitagdo complementares, necessarios
a confirmacdo daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados, o licitante serd convocado a
encaminha-los, em formato digital, via sistema, no prazo minimo de 2 (duas) horas, sob pena de
inabilitacdo.

9.4. Somente havera a necessidade de comprovacao do preenchimento de requisitos mediante a
apresentacao dos documentos originais ndo-digitais quando houver dlvida em relacéo a integridade do
documento digital .

9.5. N&o serdo aceitos documentos de habilitacdo com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo
agueles legalmente permitidos.

9.6. Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o
licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles documentos
que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

9.1.8. Serdo aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferentes
numeros de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for
comprovada a centralizacdo do recolhimento dessas contribui¢des.

9.7. Ressalvado o disposto do item 5.3, os licitantes deverdo encaminhar, nos termos deste Edital,
a documentacao nos itens a seguir, para fins de habilitacéo.
9.8. Habilitacao juridica:
9.8.1. no caso de empresario individual, inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis,
a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

9.8.2. Em se tratando de Microempreendedor Individual — MEI: Certificado da Condi¢éo de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacdo ficara condicionada & verificacéo
da autenticidade no sitio www.portaldoempreendedor.gov.br;

9.8.3. No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada -
EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na
Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatério de seus
administradores;

9.8.4. inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbagdo no
Registro onde tem sede a matriz, no caso de ser o0 participante sucursal, filial ou agéncia;

9.8.5. No caso de sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicacdo dos seus
administradores;

9.8.6. decreto de autorizacdo, em se tratando de sociedade empreséaria estrangeira em
funcionamento no Pais;

9.8.7. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteracdes ou da
consolidacéo respectiva.

9.9. Regularidade fiscal e trabalhista:

9.9.1. prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de
Pessoas Fisicas, conforme o caso;


http://www.portaldoempreendedor.gov.br/

9.10.

LG

SG

LC

9.9.2.

9.9.3.
9.9.4.

9.9.5.

9.9.6.

9.9.7.

prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de
certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e
pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive
aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de
02/10/2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da
Fazenda Nacional.

prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

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

prova de inscricdo no cadastro de contribuintes municipal, relativo ao domicilio ou sede
do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;
prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do licitante, relativa
a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

caso o licitante seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao objeto
licitatrio, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo da
Fazenda Municipal do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

Qualificacdo Econdmico-Financeira:

9.10.1. certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do licitante;

9.10.2. balango patrimonial e demonstra¢des contabeis do Gltimo exercicio social, j&
exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situacgédo financeira da
empresa, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser
atualizados por indices oficiais quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de
apresentacéo da proposta;

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

9.10.2.2. €& admissivel o balango intermediario, se decorrer de lei ou
contrato/estatuto social.

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

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Total
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Circulante
Passivo Circulante

9.10.4. As empresas que apresentarem resultado inferior ou igual a 1(um) em qualquer
dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC),
deverdo comprovar patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor total estimado da
contratacdo ou do item pertinente.



9.11. Qualificagdo Técnica:

9.11.1. Comprovacdo de aptiddo para a prestacdo dos servicos em
caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o objeto desta
licitagdo, ou com o item pertinente, mediante a apresentacdo de
atestado(s) fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou

privado.

9.11.1.1. Para fins da comprovacdo de que trata este subitem,
o0s atestados deverdo dizer respeito a servigos executados com
as seguintes caracteristicas minimas:

9.11.1.1.1.

9.11.1.1.2.

9.11.1.1.3.

9.11.1.1.4.

Atestado ou declaracao de capacidade técnica,
em nome da licitante, expedido por pessoa
juridica de direito publico ou privado, que
comprove a prestacdo de servicos de
telessuporte (1° nivel) a usuérios de solugfes de
Tl, por meio de central telefénica, para pelo
menos 1500 usuéarios;

Atestado ou declaracdo de capacidade técnica,
em nome da licitante, expedido por pessoa
juridica de direito publico ou privado, que
comprove a prestacdo de servicos de suporte
local (2° nivel) a usuérios de solu¢des de Tl em
ambientes com pelo menos 1000 estacdes de
rede;

Declaragdo de que atenda ou que tem condi¢bes
de atender aos requisitos de infraestrutura
definidos nas Especificacdes Técnicas, anexas,
Nno prazo previsto para o inicio da prestacéo dos
servicos;

Considerando-se que se deseja avaliar a
capacidade de coordenacdo da estrutura
administrativa da licitante para prestacdo de
servicos de porte similar ao objeto da
contratacdo, somente sera aceito somatorio de
atestados para a obtencdo do quantitativo
minimo de usuarios e de estacdes de rede
exigido em cada um dos itens acima, desde que
0 periodo de atendimento a usuarios de
contratos distintos seja concomitante, pois essa
situacdo se equivale, para fins de comprovacao
de capacidade técnico-operacional, a uma Unica
contratacéo, nos termos do item 10.9 do anexo
VII-A da IN SEGES n° 05/2017.

9.11.2. Os atestados deverdo referir-se a servicos prestados no ambito de sua
atividade econ6mica principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente;

9.11.3. Somente serdo aceitos atestados expedidos apés a conclusdo do contrato ou
se decorrido, pelo menos, um ano do inicio de sua execucao, exceto se firmado para ser



executado em prazo inferior, conforme item 10.8 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG n.
5, de 2017.

9.11.4. Devera haver a comprovacdo da experiéncia minima de 12 (doze) meses na
prestacdo dos servicos, sendo aceito o somatério de atestados de periodos diferentes,
ndo havendo obrigatoriedade de os 12 (doze) meses serem ininterruptos, conforme item
10.7.1 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG n. 5/2017.

9.11.5. O licitante disponibilizara todas as informacdes necessarias a comprovacao da
legitimidade dos atestados apresentados, apresentando, dentre outros documentos, cépia
do contrato que deu suporte a contratacédo, endereco atual da contratante e local em que
foram prestados os servicos, consoante o disposto no item 10.10 do Anexo VII-A da IN
SEGES/MPDG n. 5/2017.

9.11.6. As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, deverdo apresentar atestado de
vistoria assinado pelo servidor responsavel, caso exigida no Termo de Referéncia.

9.11.6.1. O atestado de vistoria poderd ser substituido por
declaracdo emitida pelo licitante em que conste,
alternativamente, ou que conhece as condi¢des locais para
execucdo do objeto; ou que tem pleno conhecimento das
condicdes e peculiaridades inerentes a natureza do trabalho,
assume total responsabilidade por este fato e nao utilizara
deste para quaisquer questionamentos futuros que ensejem
desavencas técnicas ou financeiras com a contratante.

9.12. O licitante enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios
do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado (a) da
prova de inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal e (b) da apresentacdo do
balanco patrimonial e das demonstracdes contabeis do Ultimo exercicio.

9.13. A existéncia de restricdo relativamente a regularidade fiscal e trabalhista ndo impede que a
licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte seja declarada vencedora, uma
vez que atenda a todas as demais exigéncias do edital.

9.13.1. A declaragdo do vencedor acontecera no momento imediatamente posterior a fase de
habilitacéo.

9.14. Caso a proposta mais vantajosa seja ofertada por microempresa, empresa de pequeno porte
ou sociedade cooperativa equiparada, e uma vez constatada a existéncia de alguma restricdo no que
tange a regularidade fiscal e trabalhista, a mesma sera convocada para, no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, ap6s a declaracdo do vencedor, comprovar a regularizagdo. O prazo podera ser prorrogado por
igual periodo, a critério da administracdo puUblica, quando requerida pelo licitante, mediante
apresentacao de justificativa.

9.15. A ndo-regularizacéo fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior acarretara a
inabilitacdo do licitante, sem prejuizo das san¢des previstas neste Edital, sendo facultada a convocacao
dos licitantes remanescentes, na ordem de classificacdo. Se, na ordem de classifica¢éo, seguir-se outra
microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa com alguma restricdo na
documentacao fiscal e trabalhista, sera concedido o mesmo prazo para regularizagao.

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

9.17. Sera inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitacdo, seja por ndo apresentar
quaisquer dos documentos exigidos, ou apresenta-los em desacordo com o estabelecido neste Edital.



9.18. Nos itens ndo exclusivos a microempresas e empresas de pequeno porte, em havendo
inabilitacdo, havera nova verificacao, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos
artigos 44 e 45 da LC n° 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceitacdo da
proposta subsequente.

9.19. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitacdo fixadas no Edital, o licitante sera
declarado vencedor.

10 DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

10.1. A proposta final do licitante declarado vencedor devera ser encaminhada no prazo
minimo de 2 (duas) horas, a contar da solicitacdo do Pregoeiro no sistema eletrdnico e devera:

10.1.1. serredigida em lingua portuguesa, datilografada ou digitada, em uma via, sem emendas,
rasuras, entrelinhas ou ressalvas, devendo a Ultima folha ser assinada e as demais
rubricadas pelo licitante ou seu representante legal.

10.1.2. apresentar a planilha de custos e formacéo de precgos, devidamente ajustada ao lance
vencedor, em conformidade com o modelo anexo a este instrumento convocatorio.

10.1.3. conter a indica¢gdo do banco, nUmero da conta e agéncia do licitante vencedor, para fins
de pagamento.

10.2. A proposta final devera ser documentada nos autos e sera levada em considerag¢éo no
decorrer da execuc¢do do contrato e aplicacdo de eventual san¢do a Contratada, se for o caso.

10.2.1. Todas as especifica¢cdes do objeto contidas na proposta vinculam a Contratada.

10.3. Os precos deverdo ser expressos em moeda corrente nacional, o valor unitario
em algarismos e o valor global em algarismos e por extenso (art. 5° da Lei n° 8.666/93).

10.3.1. Ocorrendo divergéncia entre 0s precos unitarios e o preco global, prevalecerdo os
primeiros; no caso de divergéncia entre os valores numéricos e os valores expressos por
extenso, prevalecerdo estes ultimos.

10.4. A oferta deverd ser firme e precisa, limitada, rigorosamente, ao objeto deste
Edital, sem conter alternativas de preco ou de qualquer outra condicdo que induza o
julgamento a mais de um resultado, sob pena de desclassificacdo.

10.5. A proposta devera obedecer aos termos deste Edital e seus Anexos, ndo sendo
considerada aquela que néo corresponda as especificagdes ali contidas ou que estabeleca
vinculo a proposta de outro licitante.

10.6. As propostas que contenham a descricdo do objeto, o valor e os documentos
complementares estardo disponiveis na internet, apos a homologacéo.

11 DOS RECURSOS

11.1. O Pregoeiro declarara o vencedor e, depois de decorrida a fase de regularizacao fiscal
e trabalhista de microempresa ou empresa de pequeno porte, se for o caso, concedera o prazo
de no minimo trinta minutos, para que qualquer licitante manifeste a intencéo de recorrer, de
forma motivada, isto €&, indicando contra qual(is) decisdo(6es) pretende recorrer e por quais
motivos, em campo préprio do sistema.

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

11.2.1. Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrara no mérito recursal, mas apenas verificara as
condicdes de admissibilidade do recurso.



11.2.2. Afalta de manifestacdo motivada do licitante quanto a intencao de recorrer importara a
decadéncia desse direito.

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

11.3. O acolhimento do recurso invalida tdo somente 0s atos insuscetiveis de
aproveitamento.

11.4. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, no
endereco constante neste Edital.

12 DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA
12.1. Asessao publica podera ser reaberta:

12.1.1. Nas hipoteses de provimento de recurso que leve & anulag&o de atos anteriores
a realizacdo da sessdo publica precedente ou em que seja anulada a propria sessao
publica, situacdo em que serdo repetidos os atos anulados e os que dele dependam.

12.1.2. Quando houver erro na aceitagdo do preco melhor classificado ou quando o
licitante declarado vencedor ndo assinar o contrato, ndo retirar o instrumento equivalente
ou ndo comprovar a regularizacéo fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, 81°da LC n°
123/2006, serdo adotados os procedimentos imediatamente posteriores ao encerramento
da etapa de lances.

12.2. Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a sessao
reaberta.

12.2.1. A convocacgao se dara por meio do sistema eletrénico (“chat”), e-mail, de acordo com a
fase do procedimento licitatorio.

12.2.2. Aconvocacdo feita por e-mail dar-se-& de acordo com os dados contidos no SICAF, sendo
responsabilidade do licitante manter seus dados cadastrais atualizados.

13 DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

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

13.2. Apb6s a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade
competente homologara o procedimento licitatério.

14 DA GARANTIA DE EXECUCAO

14.1. Sera exigida a prestacdo de garantia na presente contratacdo, conforme regras
constantes do Termo de Referéncia.

15 DO TERMO DE CONTRATO OU INSTRUMENTO EQUIVALENTE

15.1. Apés a homologacdo da licitacdo, em sendo realizada a contratacdo, sera firmado
Termo de Contrato ou emitido instrumento equivalente.



15.2. O adjudicatario tera o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data de sua
convocacao, para assinar o Termo de Contrato ou aceitar instrumento equivalente, conforme
o caso (Nota de Empenho/Carta Contrato/Autorizacdo), sob pena de decair do direito a
contratacdo, sem prejuizo das sancdes previstas neste Edital.

15.2.1. Alternativamente a convocacao para comparecer perante o 6rgao ou entidade para a
assinatura do Termo de Contrato, a Administragdo podera encaminha-lo para assinatura,
mediante correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR) ou meio eletrénico, para
gue seja assinado e devolvido no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar da data de seu
recebimento.

15.2.2. O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual periodo, por
solicitacao justificada do adjudicatario e aceita pela Administracéo.

15.3. O Aceite da Nota de Empenho ou do instrumento equivalente, emitida a empresa
adjudicada, implica no reconhecimento de que:

15.3.1. referida Nota esta substituindo o contrato, aplicando-se a relacdo de negdcios ali
estabelecida as disposi¢fes da Lei n° 8.666, de 1993;

15.3.2. a contratada se vincula a sua proposta e as previsdes contidas no edital e seus anexos;

15.3.3. a contratada reconhece que as hipéteses de rescisdo sdo aquelas previstas nos artigos
77 e 78 da Lei n°® 8.666/93 e reconhece os direitos da Administracéo previstos nos artigos
79 e 80 da mesma Lei.

15.4. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 (vinte e quatro) meses, prorrogavel
conforme previsao no instrumento contratual ou no termo de referéncia.

15.5. Previamente a contratacdo a Administracao realizara consulta ao Sicaf para identificar
possivel suspenséo tempordria de participacdo em licitacdo, no &mbito do 6rgdo ou entidade,
proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas,
observado o disposto no art. 29, da Instrugdo Normativa n® 3, de 26 de abril de 2018, e nos
termos do art. 6°, Ill, da Lei n® 10.522, de 19 de julho de 2002, consulta prévia ao CADIN.

15.5.1. Nos casos em que houver necessidade de assinatura do instrumento de contrato, e 0
fornecedor ndo estiver inscrito no SICAF, este deverd proceder ao seu cadastramento,
sem Onus, antes da contratagéao.

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



15.6. Na assinatura do contrato ou da ata de registro de precos, sera exigida a comprovacgao
das condi¢cbes de habilitagcdo consignadas no edital, que deverdo ser mantidas pelo licitante
durante a vigéncia do contrato ou da ata de registro de precos.

15.7. Na hipétese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar as condi¢cdes de habilitacdo
consignhadas no edital ou se recusar a assinar o contrato ou a ata de registro de pregos, a
Administracdo, sem prejuizo da aplicacdo das san¢@es das demais cominagdes legais cabiveis
a esse licitante, podera convocar outro licitante, respeitada a ordem de classificacao, para,
apés a comprovacdo dos requisitos para habilitacdo, analisada a proposta e eventuais
documentos complementares e, feita a negociacdo, assinar o contrato ou a ata de registro de
precos.

16 DO REAJUSTAMENTO EM SENTIDO GERAL

16.1. As regras acerca do reajustamento em sentido geral do valor contratual sédo as
estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo a este Edital.

17 DO RECEBIMENTO DO OBJETO E DA FISCALIZAGCAO

17.1. Os critérios de recebimento e aceitacéo do objeto e de fiscalizagdo estéo previstos no
Termo de Referéncia.

18 DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

18.1. As obriga¢gbes da Contratante e da Contratada séo as estabelecidas no Termo de
Referéncia.

19 DO PAGAMENTO

19.1. As regras acerca do pagamento sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo
a este Edital.

19.1.1. E admitida a cesséo de crédito decorrente da contratagéo de que trata este Instrumento
Convocatorio, nos termos do previsto na minuta contratual anexa a este Edital.

20 DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS.

20.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n° 10.520, de 2002, o
licitante/adjudicatario que:

20.1.1. ndo assinar o termo de contrato ou aceitar/retirar o instrumento equivalente, quando
convocado dentro do prazo de validade da proposta;

20.1.2. ndo assinar a ata de registro de precos, quando cabivel;
20.1.3. apresentar documentacéo falsa;

20.1.4. deixar de entregar os documentos exigidos no certame;
20.1.5. ensejar o retardamento da execug¢éo do objeto;

20.1.6. ndo mantiver a proposta;

20.1.7. cometer fraude fiscal,

20.1.8. comportar-se de modo inidéneo;

20.2. As sanc¢des do item acima também se aplicam aos integrantes do cadastro de reserva,
em pregdo para registro de pregos que, convocados, ndo honrarem o compromisso assumido
injustificadamente.

20.3. Considera-se comportamento iniddneo, entre outros, a declaracéo falsa quanto as
condi¢Bes de participacdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os
licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances.

20.4. O licitante/adjudicatario que cometer qualquer das infragdes discriminadas nos
subitens anteriores ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as
seguintes sancdes:



20.4.1. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretarem
prejuizos significativos ao objeto da contratacao;

20.4.2. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s) pela
conduta do licitante;

20.4.3. Suspenséao de licitar e impedimento de contratar com o 6érgado, entidade ou unidade
administrativa pela qual a Administracdo Publica opera e atua concretamente, pelo prazo
de até dois anos;

20.4.4. Impedimento de licitar e de contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF, pelo
prazo de até cinco anos;

20.4.5. Declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢éo ou até que seja promovida a
reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida
sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados;

20.5. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais san¢oes.

20.6. Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, se houver indicios de pratica de
infracdo administrativa tipificada pela Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo
a administracdo publica nacional ou estrangeira, cépias do processo administrativo
necessarias a apuracéo da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade
competente, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual
instauracdo de investigagcdo preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagdo —
PAR.

20.7. A apuracdo e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas
como ato lesivo a Administragcdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n® 12.846,
de 1° de agosto de 2013, seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

20.8. O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos
administrativos especificos para apuragao da ocorréncia de danos e prejuizos a Administracéo
Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a
participagdo de agente publico.

20.9. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela
conduta do licitante, a Unido ou Entidade podera cobrar o valor remanescente judicialmente,
conforme artigo 419 do Caédigo Civil.

20.10. A aplicagcdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4& em processo
administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla defesa ao licitante/adjudicatério,
observando-se o procedimento previsto na Lei n° 8.666, de 1993, e subsidiariamente na Lei
n° 9.784, de 1999.

20.11. A autoridade competente, na aplicacdo das sances, levard em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a
Administracdo, observado o principio da proporcionalidade.

20.12. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

20.13. As sanc¢des por atos praticados no decorrer da contratacdo estdo previstas no Termo
de Referéncia.



21 DA IMPUGNAGCAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

21.1. Até 03 (trés) dias Uteis antes da data designada para a abertura da sesséo publica,
gualquer pessoa podera impugnar este Edital.

21.2. A impugnacdo poderda ser realizada por forma eletrdnica, pelo e-mail
dic@itamaraty.gov.br, ou por peticdo dirigida ou protocolada no endere¢co Esplanada dos
Ministérios, bloco H, anexo |, sala 811, Brasilia-DF, CEP 70.170-900, Diviséo de Licitagdes.

21.3. Cabera ao Pregoeiro, auxiliado pelos responsaveis pela elaboracao deste Edital e seus
anexos, decidir sobre a impugnacdo no prazo de até dois dias Uteis contados da data de
recebimento da impugnacéao.

21.4. Acolhida a impugnacéo, sera definida e publicada nova data para a realizacdo do
certame.
21.5. Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatério deverdao ser

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

21.6. O pregoeiro respondera aos pedidos de esclarecimentos no prazo de dois dias Uteis,
contados da data do recebimento do pedido e poderd requisitar subsidios formais aos
responséveis pela elaboracdo do edital e dos anexos

21.7. As impugnagdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0s prazos previstos no
certame.

21.7.1. A concesséo de efeito suspensivo a impugnacdo ¢ medida excepcional e devera ser
motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitacdo.

21.8. As respostas aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas pelo sistema e
vinculardo os participantes e a administragéo.

22 DAS DISPOSICOES GERAIS
22.1. Da sessao publica do Pregéo divulgar-se-a Ata no sistema eletrénico.

22.2. N&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizagdo do certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o
primeiro dia Gtil subsequente, no mesmo horério anteriormente estabelecido, desde que néo
haja comunicagao em contrario, pelo Pregoeiro.

22.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica
observaréo o horério de Brasilia — DF.

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

22.5. A homologacao do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratagéo.

22.6. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da
Administracao, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacao.

22.7. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas
propostas e a Administragdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da conducg&o ou do resultado do processo licitatério.



22.8. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia
do inicio e incluir-se-a 0 do vencimento. S6 se iniciam e vencem os prazos em dias de
expediente na Administracao.

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

22.10. Em caso de divergéncia entre disposicdes deste Edital e de seus anexos ou demais
pecas que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

22.11. O Edital estd disponibilizado, na integra, no endereco eletrénico
www.gov.br/compras/pt-br, e também poderdo ser lidos e/ou obtidos no enderego
Esplanada dos Ministérios, bloco H, anexo |, sala 811, Brasilia-DF, CEP 70.170-900, nos
dias Uteis, no horario das 09:00 horas as 17:00 horas, mesmo endereco e periodo no qual
0s autos do processo administrativo permaneceréo com vista franqueada aos interessados.

22.12. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
22.12.1. ANEXO | - Termo de Referéncia e seus anexos;

22.12.2. ANEXO Il — Minuta de Termo de Contrato;

22.12.3.  ANEXO lll - Planilha de Custos e Formacéo de Precos;

Brasilia, 30 de abril de 2022

Maria Clara de Abreu Rada

Diretora do Departamento de Tecnologia e Gestdo da Informacéao
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TERMO DE REFERENCIA

Referéncia: Art. 12 a 24 IN SGD/ME 1/2019 e Modelo de Termo de Referéncia da AGU
de Servico Continuado sem Mao de Obra Exclusiva.

1 - OBJETO DA CONTRATAGAO

Contratacdo de servigo especializado em Tecnologia da Informacdao — TI, complementar a
atividades do Departamento de Tecnologia e Gestdo da Informacdo — DTIC do Ministério das
Relagbes Exteriores - MRE, para organizacdo, implantagdo, desenvolvimento e execucao
continuada de atividades de suporte técnico de microinformatica remoto e presencial para
atendimento a usuarios de TIC, incluindo sustentacao de ativos e de softwares relacionados a
atividades dos usuarios de solugdes de TI do MRE, incluindo fornecimento, pela Contratada, dos
recursos tecnoldgicos necessarios a prestagdao dos servigos, tais como: recursos humanos
especializados, espaco fisico, mobilidrio, equipamentos de TI, processos de trabalho baseados
em melhores praticas, procedimentos de gestdo e qualidade, relatérios e especificagoes
técnicas, e quaisquer outros recursos necessarios para viabilizar o servico, de acordo com as
especificagoes deste Termo de Referéncia. O objeto a ser contratado compreende os seguintes
servicos, conforme abaixo:

a) Servico de central telefénica e de telessuporte (1° nivel): implantacdao de atendimento
via central telefébnica compreendendo recebimento, registro, atendimento,
acompanhamento e encerramento de chamados, e suporte remoto;

b) Servico de suporte local e remoto (2° nivel): implantacdao de atendimento presencial e
remoto;

c) Servico de gestao de Service Desk: implantacdo de equipe de gestores para
monitoramento e supervisdao dos servicos de suporte técnico; subdividida em:

i) Supervisdo de Telessuporte (1° nivel);
ii) Supervisdo de Suporte Local e Remoto (29 nivel);

iii) Geréncia de Service Desk/Preposto.

Id Descrigdao CATSER Unidade Qtde.
Contratacao de servico especializado em Tecnolo- 26980 —
gia da Informacao para organizacao, implantacgao, Central de

1 i 3 i ivi- Meses 24
desenvolvimento e, execugao continuada de ativi Servicos de
dades de suporte técnico remoto e presencial, com TIC
operacao e gestao de Central de Servicos (Service
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Desk) para atendimento a usuarios de solugdes de
TI do MRE, com afericdo baseada em metas de Ni-
veis Minimos de Servigo (NMS).

Registre-se que o objeto da contratagdo nao incide nas hipéteses vedadas pelos artigos 3°
e 49 da IN SGD/ME 1/2019, configurando-se como atendimento a usudrios de TIC,
compreendendo prestacdo de servicos de suporte técnico de microinformatica, objeto da
Portaria SGD/ME 6.432/2021, passivel de execucao indireta, por apoiar processos finalisticos e
administrativos, contribuindo para manter em funcionamento as operacoes e fungdes do C')rgéo,
ndao se configurando como dedicagao exclusiva de mao de obra, nem contratagao por
homem/hora e tampouco por postos de trabalho, sendo vedado ao Orgdo realizar distribuico,
controle, fiscalizacdo ou supervisao dos recursos humanos da Contratada.

O objeto da licitagcdo tem natureza de servico comum de TIC. A presente contratacdo
adotara como regime de execucao a Empreitada por Preco Global.

O objeto se refere a atividades auxiliares, instrumentais, acessorias ou de apoio
administrativo (art. 39, §19, do Decreto 9.507, de 2018.

2 - DESCRICAO DA SOLUCAO DE TIC

O servico de suporte técnico remoto e presencial (1° e 2° niveis) a usuarios de TIC sera
composto pelos servicos de implantacdo e operacdao de central telef6nica, telessuporte (1°
nivel), suporte remoto e local (2° nivel) e gestdo de Service Desk. As principais atividades
desses servigcos sao recebimento, registro, acompanhamento, diagnédstico, atendimento remoto
e presencial de chamados, além de monitoramento e de supervisdo das equipes, incluindo
sustentacdo de ativos e de softwares relacionados as atividades dos usuarios de TIC do MRE.
Cada servigo devera ser executado de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). Detalhamento técnico do objeto estd descrito
no Anexo - Especificacdes Técnicas, no qual constam os seguintes itens:

a) Descrigcao geral dos servigos;

b) Local e horario da prestagdo dos servicos;

c) Definicdo de papéis e responsabilidades;

d) Servico de central telefbnica e telessuporte;

e) Servico de suporte local e remoto em 29 nivel;

f) Servico de gestdo de Service Desk;

g) Dimensionamento do servicgo;

h) Catalogo de servicos;

i) Indicadores de nivel de servigo - glosas, multas e sangées;

j) Caderno Mensal de Servicos (CMS);
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k) Capacitacao e treinamento da equipe;
I) Identificacao e uniformes.
2.1. Bens e servicos que compodem a solugao

Os bens e servicos que compdem a solugao sao aqueles descritos no item 1 do presente
Termo de Referéncia.

3 - JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATACAO

3.1. Contextualizacao e Justificativa da Contratacao

O Ministério das RelagGes Exteriores - MRE, para bem cumprir seu papel institucional,
mantém em constante modernizacdao seus servicos de telematica, os quais demandam servigos
de suporte a usuarios para o correto uso e funcionamento de servigos que facilitem o dia a dia
das areas administrativas e negociais do Itamaraty, sempre incrementando a seguranca e a
disponibilidade das informacbes que trafegam na rede diplomatica brasileira, consoante aos
normativos da Coordenacdo-Geral de Gestdo da Seguranca da Informacdo e Comunicacdes -
CGSIC do Departamento de Seguranca da Informacao - DSI do Gabinete de Seguranca
Institucional da Presidéncia da Republica e as diretrizes da Secretaria de Governo Digital - SGD
do Ministério da Economia — ME, assegurando solucbes tecnoldgicas a todas as areas do MRE,
alinhadas aos objetivos estratégicos da instituicdo, dentre os quais o de suporte técnico de TIC
para atender demandas de suporte de primeiro e segundo nivel a estacbes de trabalho e seus
usuarios por meio de servigo de “Help-Desk”.

O Departamento de Tecnologia e Gestao da Informagdo — DTIC, em conjunto com a Divisao
de Politicas de Tecnologia da Informagdo - DINFOR, funcionam como unidades mantenedoras
de todo o parque computacional e tecnoldgico do Itamaraty, continuamente aprimorando a
infraestrutura de TI do Ministério das Relagdes Exteriores para garantir o efetivo provimento
dos servicos essenciais ao exercicio institucional do MRE. Através de suas divisdes, o DTIC
oferece, entre outros servicos prestados aos postos no exterior, atendimento ao usuario,
manutencdo dos sistemas de comunicacao, desenvolvimento de ferramentas computacionais,
seguranca da informacao, servicos de e-mail, paginas e sistemas web e armazenamento em
rede. O DTIC vem, ao longo dos anos, aperfeicoando sua infraestrutura de tecnologia de TI por
meio de suporte continuo a ativos de rede criticos, com o intuito de fornecer um servigco menos
propenso a falhas, facilitando, dessa forma, o dia a dia dos servidores do Servigco Exterior
Brasileiro e, por conseguinte, do publico externo que se utiliza dos servigos providos pelo
Ministério.

O principal objetivo desta contratacdao é garantir continuidade dos servicos que vinham
sendo prestados no escopo do Contrato DCD 1/2019, essenciais para que servidores e
funcionarios cumpram as atividades-fim do Ministério, mas cuja contratacdo ndo pdde ser
renovada, por recomendacgdo da area juridica.

Servicos de suporte técnico tém papel crucial no dia a dia do Itamaraty por garantir a
usuarios acesso a recursos de TI. Sendo a informagdo matéria-prima do trabalho diplomatico e,
8 | Termo de Referéncia - Servicos de Suporte Técnico Remoto e Presencial




Ministério das RelagGes Exteriores - MRE

Secretaria de Gestdao Administrativa - SGAD

Departamento de Tecnologia e Gestao da Informagao — DTIC
Divisdo de Politicas de Tecnologia da Informacdao — DINFOR

ao se dar dimensdo estratégica a investimentos na area de TI, impde-se contratacdo de empresa
capaz de manter os ativos de TI e prover o suporte necessario aos usuarios do Ministério.

Adicionalmente, pretende-se melhorar os servigos prestados, com a adogdo das seguintes
medidas:

a)Remuneragdo condicionada ao alcance de metas de desempenho (Niveis Minimos de
Servico - NMS);

b)Modelo proposto seguindo as novas orientagdes da Portaria SGD/ME 6.432/2021;

c)Adequacdo de indicadores e NMS, de modo que se promova celeridade e eficacia dos
atendimentos;

d)Adequacao da equipe de atendimento, levando em consideracdo a modernizagao em
curso e a crescente integracao de postos no exterior a infraestrutura de rede do MRE;

e)Aprimoramento das exigéncias de qualificacdo minima da mdo de obra para execugao
dos servicos;

f)Avanco na implantacdo do modelo ITIL, de boas praticas de gestdao de servigos,
principalmente para gestdao da Base de Conhecimento, para tratamento de incidentes e
problemas e para maior autonomia do suporte em primeiro e segundo niveis, evitando
escalada ao terceiro nivel.

A definicdo do valor de referéncia de mercado utilizara como base pesquisa salarial de
precos e fator-k, conforme Anexo II da Portaria SGD/ME 6.432/2021, optando-se pelo modelo
de remuneracdo por preco fixo (empreitada por preco global), que se mostra mais compativel
aos anseios do MRE, principalmente no ponto de melhoria continua, de maior qualificagcdo dos
profissionais alocados, de melhor dinamica operacional e de foco da equipe de gestdo e de
fiscalizacdo na evolugao da execugao dos servicos.

Ressalte-se, ainda, que o servico a ser contratado ndo é atividade finalistica do Orgéo;
portanto, execucdo indireta € o recomendado (Decreto 9.507/2018), por apoiar atividades
essenciais ao cumprimento da missao institucional do Ministério, caracterizando-se como servigo
continuado.

Para implantar a Acdo A5.5.1. Atender a demandas de suporte de primeiro e de segundo
nivel a estagdes de trabalho e seus usuarios do PDTI 2019-2021 do MRE, reproduzida na
atualizagdo do documento ora em elaboragdo, faz-se necessaria a contratagcdo de servico de
suporte técnico remoto e presencial.

Cabe ressaltar que, além do atendimento aos usuarios na Secretaria de Estado das
Relagbes Exteriores — SERE, em Brasilia, ha escritérios regionais em outras 9 (nove) unidades
da federacdo (RJ, SP, MG, PE, BA, AM, MS, PR, SC, RS), bem como usuarios espalhados em 225
postos diplomaticos e consulares em todo o globo, abrangendo todos os fusos horarios.

Desse modo, deverdo ser atendidos todos os usuarios que trabalham na sede do MRE em
Brasilia (composta do Palacio Itamaraty, Anexos I e II, IRBr e ABC), nos escritorios regionais do
MRE e em todos os postos no exterior (tanto os que estdo interligados a Rede Mundial Itamaraty
guanto os que nao estdo), totalizando 9985 usuarios, podendo variar ligeiramente para mais ou
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para menos, a depender de acréscimos ou decréscimos de pessoal.

Contratacdo com base em disponibilidade e niveis minimos de servico, com remuneracao
por preco fixo (empreitada por preco global) permite alcance de resultados de forma mais
eficiente, observando-se indicadores de qualidade mensalmente para cada ocasidao de
remuneracdo, por meio da mensuragao dos niveis de servigo.

Servigcos quantificados com base em demandas registradas anteriormente e projetadas
para os proximos periodos (aquisicdo de computadores, integracdo de novos postos a rede,
etc.), levando-se em consideracdo, também, melhorias da dinamica operacional na execucao
dos servigos, em que o maior faturamento possivel para a empresa nao depende do quantitativo
de demandas atendidas, mas do grau de qualidade do servico prestado. Ademais, a previsao de
profissionais qualificados permitira a implantacdo e o amadurecimento dos processos de gestdo
de servigos, seguindo o modelo ITIL de boas praticas, aperfeicoando processos de
gerenciamento de incidentes, de problemas e de base de conhecimento, elevando,
consequentemente, o nivel de gestdo de servicos, resultando em atendimento mais assertivo
ao usuario final.

3.2. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais

Utilizou-se o Plano Plurianual 2016-2019 como instrumento balizador do PDTIC, cuja
matéria provém de reunides do CETI (Comité Estratégico de Tecnologia da Informagao) do MRE.

A presente contratagcdo ndo tem por objeto oferta digital de servigos publicos, ndo cabendo
integragao a Plataforma de Cidadania Digital (Decreto 8.936/2016).

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS

ID Objetivos Estratégicos

Suporte Técnico de TIC.

ALINHAMENTO AO PDTIC 2019-2021

ID Acgao do PDTIC ID Meta do PDTIC associada

Atender a demandas de suporte

de primeiro e segundo nivel a Contratar e manter servico de “Help-
A5.5.1 . M5.5 .\

estacdes de trabalho e a Desk”.

usuarios.
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ALINHAMENTO AO PDTIC 2019-2021 E A PROPOSTA DE PDTIC 2022-
2024

ID Necessidade

ID Objetivos Estratégicos . Acdo do PDTI
] 9 prevista no PDTI ¢

A5.5.1 - Atender a

Assegurar solugdes Melhorar a
S . demandas de
tecnologicas a todas as NS qualidade dos cuporte de primeiro
El areas do MRE, alinhadas servicos prestados P P .
. .. e segundo nivel a
aos objetivos estratégicos pelo MRE a seus =z
e . . estagdes de trabalho
da instituigdo. Usuarios. ..
e 3 usuarios.

4 6.4.3 - Implantar
medidas de melhoria
continua em todos
05 niveis de
atendimento

Melhorar a
qualidade dos
NG| servicos prestados
pelo MRE a seus

usuarios.

M6&.4 - Aprimorar a
qualidade dos
servigos de TIC
prestados pela
DINFOR

ALINHAMENTO AO PAC 2022

Item Descricao

1 e 32| Servigos de Tecnologia da Informacdo e Apoio Técnico de Atividades de informatica.

3.3. Estimativa da demanda

A presente contratacao visa a prover a DINFOR de meios de cumprir com sua obrigagao
institucional de prover servicos de tecnologia da informacdao e comunicacdo com qualidade,
zelando pela disponibilidade e seguranca dos servigos e informagdes trafegadas na rede do
Ministério. O presente Termo de Referéncia tem como objetivo precipuo manter operante e
segura a utilizacdo dos recursos de microinformatica, que auxiliam os usuarios internos no
desenvolvimento de suas atividades diarias, por meio de suporte técnico especializado em
tecnologia da informacdo de forma remota e presencial.

A manutencdo dos recursos de informatica disponiveis é imprescindivel para manter em
funcionamento os dados e sistemas de informacdo oferecidos pela Divisdo de Politicas de
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Tecnologia da Informacdo do Ministério das RelacGes Exteriores, considerados de missdo critica
para este Ministério, uma vez que a maioria do trabalho, bem como a coleta e o tratamento da
informacdo dependem da correta operagdo e uso dos recursos tecnoldgicos de microinformatica
pelos servidores e funcionarios do Ministério.

Cad. . Quantidade
CBO de Descricao do
demandada

Referéncia Identificacao Perfil
do Perfil estimada

Técnico de
suporte ao
usuario de
3172-10 TECSUP-02 tecnologia da 18
informacao
Pleno

Técnico de
suporte ao
3172-10 TECSUP-03 usuario de 2
tecnologia da
informacao
Sénior

Técnico em
manutencdo de
equipamentos
3132-20 TECMAN-03 . - 9
de informatica

Sénior

Gerente de
suporte técnico
1425-30 GERSUP . 1
de tecnologia da

informacao

3.3.1. E vedado ao Contratante realizar distribuicdo, controle, fiscalizagdo ou supervisao
dos recursos humanos da Contratada, a exemplo de quantidade de perfis, base salarial, jornada,
frequéncia ou outros critérios relacionados a alocacdo de mao de obra.

3.3.2. Nao é permitido exigir da Contratada, na planilha de custos e formacdo de precos,
quantidade minima, perfis ou base salarial dos profissionais envolvidos na prestagdo do servigo.

3.3.3. A Contratada possui total gestdo sobre a equipe do Contrato, podendo realizar
alteracdes na composicdao das equipes que prestam o servico, incluindo quantidade e bases
salariais dos profissionais envolvidos na prestacao do servico, bem como decidir sobre a alocagao
destes profissionais entre atividades e multiplos contratos.
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3.3.4. A determinacdo do quantitativo de perfis profissionais serve como insumo para
obtencao do valor de referéncia da contratacdo, ndo se caracterizando, neste modelo, regime
de dedicacdo exclusiva de mdo de obra. Dessa forma, o dimensionamento da quantidade de
perfis devera considerar ndo apenas a alocagao integral do recurso, mas também a possibilidade
de alocacdo parcial, sendo esta entendida como estimativa fracionaria de demanda de um
determinado perfil profissional.

3.3.5. Quantitativo, perfis e pesquisa salarial dos profissionais destinam-se a realizacao
da estimativa de pregos e a definicdo do valor de referéncia da contratacdo, sendo utilizados,
exclusivamente, na fase de planejamento da contratacao e para apoio ao processo de avaliagao
de vantajosidade no momento da eventual prorrogagao contratual.

3.3.6. Materiais a serem disponibilizados

3.3.6.1. Para perfeita execugdo dos servigos, a Contratada devera disponibilizar os
materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, nas quantidades estimadas
e qualidades a seguir estabelecidas, promovendo sua substituicdo quando necessario:

3.3.6.1.1. Espaco fisico proprio para a equipe de suporte técnico em primeiro nivel.
Sera configurava VPN site-to-site entre o MRE e esse espaco fisico. As estacdes de
trabalho a serem usadas pela equipe do N1 devem estar registradas, com usuarios
proprios para cada membro da equipe, na rede Windows do MRE. Para tanto, a
Contratada devera ter firewall Fortinet modelo 60E ou 60F, estagdes de trabalho
dedicadas que receberdao imagem de sistema operacional Windows customizada pelo
MRE, conexao de internet e infraestrutura de rede (servidor, switches, cabeamento, etc.)
necessarias para conectar as estagoes de trabalho ao dominio de rede do MRE. Salas e
estacOes de trabalho para a equipe presencial (segundo nivel) serdo disponibilizadas pelo
MRE;

3.3.6.1.1.2. Cabe a Contratada decidir sobre a alocacdo dos profissionais,
facultando-lhe alterar a composicao da equipe a qualguer momento. Nesse sentido, ainda
que, a qualquer momento, um trabalhador diferente possa atender ao chamado do MRE,
todos os trabalhadores da empresa que, potencialmente, puderem prestar servico de N1
ao MRE deverdo ter cadastro individual junto ao érgao.

3.3.6.1.2. Mobiliario (divisorias, mesas/baias, cadeiras, etc.), devendo ser
compativeis com a NR 17 do Ministério do Trabalho e Previdéncia e na recomendacdo
técnica DSST 1/2005 do antigo Ministério do Trabalho e Emprego;

3.3.6.1.3. Sistema de telefonia com recursos de PABX (Private Automatic Branch
Exchange), a ser integrado em ramal especifico do sistema telefénico do MRE e que seja
capaz de transmitir as ligacGes para o espaco fisico préprio da Contratada;

3.3.6.1.4. DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) e URA (Unidade de
Resposta Audivel);

n”

3.3.6.1.5. Sistema eletr6nico de gravacdo, aparelhos telefénicos, “headsets
individuais e todos os encargos, servicos e demais itens necessarios ao atendimento das
condicOes técnicas e operacionais para execugao do servigo.
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3.4. Parcelamento da Solugao de TIC

O objetivo do suporte de 1° nivel é prover a usuarios de TI ponto Unico de contato,
imprescindivel para comunicacdo efetiva entre os usuarios e as equipes de TI. Além disso, as
equipes de atendimento de 1° e 2° nivel devem restabelecer a operacao normal dos servicos de
forma célere e eficaz, minimizando impactos aos negdcios causados por falhas de TI.

Baseado nisso e considerando que os servicos devem ser executados de modo orgéanico e
integrado, além da parcela de indicadores de niveis de servico ser relativa tanto ao 1° como ao
20 nivel, o parcelamento do objeto incorreria em prejuizos no controle do Contrato e distribuicdo
de tarefas entre os empregados da Contratada, ocasionando, ainda, conflito de interesses em
caso de empresas distintas executando os servigos de 1° e 29 nivel, sendo sempre “conveniente”
a uma empresa que o0 servigo seja executado pela outra.

Desta forma, tendo em vista que o interesse publico serd melhor atendido com a
contratacdao de uma Unica empresa para prover o servigco de suporte técnico remoto e presencial,
opta-se pelo ndo parcelamento do objeto, tendo em vista que, conforme argumentado, o
conjunto de servigos que integram a estrutura de Service Desk é indissociavel, de modo a
garantir disponibilidade, seguranca e preservacao de dados de execucdao, mantendo-se a
operacionalidade e os padrbes técnicos e normativos estabelecidos para a estrutura fisica e
légica.

3.5. Resultados e Beneficios a Serem Alcancados

Eficacia: propiciar suporte especializado de tecnologia da informagdo em vias remota e
presencial aos usuarios internos de equipamentos de microinformatica, com prazo para
execugdo baseados em resultados e niveis de qualidade definidos.

Eficiéncia: melhor gerenciamento do servico contratado sem incorrer em gerenciamento
de pessoal.

Efetividade: suporte remoto e presencial a usuarios internos de TI do MRE, de modo a
manter o acesso a sistemas e equipamentos necessarios a execucao das atividades fins do
Itamaraty, com prazos previstos definidos de acordo com a experiéncia do corpo técnico e a
necessidade da organizacdo, factiveis e realizaveis se a empresa estiver provida de recursos
profissionais especializados, capacitados e experientes na execucao das atribuigdes
demandadas.

Economicidade: relacdo custo-beneficio a ser observada no servico publico, propiciando
realizar atividades importantes para a execucgao das atividades fins, com dispéndio eficiente de
recursos, sem necessidade de contratacao de mdo de obra e demais custos e encargos que tal
contratagdo acarretaria e com definicdo de resultados vinculados a niveis minimos de servigo
exigidos.
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4 - ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

4.1. Requisitos de Negocio

Uma das principais funcbes da atividade diplomatica é a obtencdo e a transmissdo de
informacdes, ou seja, fluxo de dados, os quais trafegam constantemente entre as diferentes
unidades do Ministério, tanto no Brasil, quanto no exterior. Esta contratacdo visa dotar o
Ministério das RelagGes Exteriores (MRE) de suporte técnico especializado em TI, remoto e
presencial, adequado a evolugdo dos processos de TIC, com adequagao, melhoria continua e
elevacdo do nivel de maturidade dos processos de gerenciamento de servigos baseados no
modelo ITIL de boas praticas, com foco em gerenciamento de incidentes e problemas, com
alocacdo de profissionais certificados e com experiéncia em implantacdo de processos de
gerenciamento de TI, com suporte ininterrupto a SERE e aos postos integrantes da Rede Mundial
Itamaraty - RMI, a fim de garantir a continua operagao de computadores e sistemas do MRE e
o adequado funcionamento dos servigcos providos pela area de TIC do Ministério, fundamentais
ao dia a dia das demais areas administrativas e finalisticas do Ministério, além de construcdo de
Base de Conhecimento sélida e promocdo de melhoria continua.

4.2. Requisitos de Capacitagao

A capacitacdo dos novos atendentes é parte integrante do processo seletivo de
responsabilidade da contratada, sendo realizada apds o recrutamento e selecdo, aplicada, de
acordo com perfis definidos, a todos os profissionais alocados nas operacdes de telessuporte e
suporte local.

4.3. Requisitos Legais

e Lei 4.150, de 21 de novembro de 1962 (ABNT);
e Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Lei de Protegdao do Consumidor);

e Lei 8.248, de 23 de outubro de 1991 (Capacitacdo e Competitividade do Setor de Informa-
tica e Automacao);

e Lei 8.666, de 21 de junho de 1993 (Lei de Licitacdes e Contratos);
e Decreto 1.054, de 7 de fevereiro de 1994 (Reajuste de Pregos);
e Lei 9.610, de 19 de fevereiro de 1998 (Lei de Direitos Autorais);

e Lei 9.784, de 29 de janeiro de 1999 (Lei do Processo Administrativo);

e Lei 10.406, de 10 de janeiro de 2002 (Cddigo Civil);

e Lei 10.520, de 17 de julho de 2002 (Pregao);

e Instrucdo Normativa 1, de 19 de janeiro de 2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia
da Informacdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (Sustentabilidade Am-
biental);

e Decreto 7.174, de 12 de maio de 2010 (Contratagdo de Bens e Servigos de TIC);
e Decreto 7.579, de 11 de outubro de 2011 (SISP);
elei 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo);
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e Instrucdo Normativa 1.234, de 11 de janeiro de 2012, da Secretaria da Receita Federal
(Retengdo de Tributos nos Pagamentos Efetuados pelos Orgdos da Administracdo Publica
Federal);

e Decreto 7.724, de 16 de maio de 2012 (Acesso a Informacdo);

e Decreto 7.746, de 5 de junho de 2012 (Critérios e Praticas para a Promogcdo do Desenvol-
vimento Nacional Sustentavel);

e Decreto 7.845, de 14 de novembro de 2012 (Credenciamento de Seguranga e Tratamento
de Informacdo Classificada);

elei 12.846, de 1° de agosto de 2013 (Responsabilizacdo Administrativa e Civil de Pessoas
Juridicas pela Pratica de Atos Contra a Administracdo Publica, Nacional ou Estrangeira);

e Portaria 43, de 26 de janeiro de 2015, do Ministério das Relacdes Exteriores (Politica de
Seguranca da Informagdao e Comunicagdes — POSIC);

e Decreto 8.540, de 9 de outubro de 2015 (Racionalizagdo do Gasto Publico);

¢ Orientacdo Normativa 2, de 6 de junho de 2016, da Secretaria de Gestdo do Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestado (Listas de Verificacdo);

e Instrucdo Normativa 5, de 25 de maio de 2017, da Secretaria de Gestdo do Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (Servicos sob Regime de Execucdo Indireta);

elei 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD);

¢ Instrugdo Normativa 1, de 4 de abril de 2019, da Secretaria de Governo Digital do Ministério
da Economia (Contratacdo de Solugdes de TIC). Registre-se que a Administragao observou
os guias, manuais e modelos publicados pelo Org&o Central do SISP;

e Decreto 9.507, de 21 de setembro de 2018 (Execucao Indireta);

e Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo do MRE - PDTI/MRE 2019-2021;

e Decreto 10.024, de 20 de setembro de 2019 (Pregéo Eletronico);

e Decreto 10.193, de 27 de dezembro de 2019 (Limites e Instancias de Governanga para
Contratacdo de Bens e Servicos);

e Instrucdo Normativa 73, de 5 de agosto de 2020, da Secretaria Especial de Desburocrati-
zacdo, Gestao e Governo Digital do Ministério da Economia (Pesquisa de Precos);

¢ Portaria 6.432, de 15 de junho de 2021, da Secretaria de Governo Digital do Ministério da
Economia (Contratacdo de Servicos de Operacao de Infraestrutura e Atendimento a Usua-
rios de TIC);

e Portaria 423, de 7 de outubro de 2021, do Ministério do Trabalho e Previdéncia (Norma
Regulamentadora 17 - Ergonomia).

4.4. Requisitos de Manutencao

Os requisitos de manutencgao dos servigos ocorrerdao conforme o Anexo - Especificagdes
Técnicas e de acordo com os Niveis Minimos de Servico estipulados naquele documento.

4.5. Requisitos Temporais

4.5.1. Contrato com vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses, podendo ser prorrogado nos
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termos do Inciso II, do Art. 57, da Lei 8.666/1993.

4.5.2. A Contratada devera realizar as seguintes atividades em até 30 (trinta) dias apds
a assinatura do Contrato:

a)Designar formalmente preposto e substituto para gestdo administrativa do Contrato;
b)Implantar central telefénica (URA) para recebimento de solicitagcbes de usuarios, con-
forme Anexo - Especificagdes Técnicas.

4.5.3. O inicio do servico de atendimento ao usuario se iniciara junto da implantacdo da
URA.

4.5.4. A ndo realizagdo dessas atividades no prazo determinado configurara inexecucgao
total do Contrato, sem prejuizo de demais penalidades cabiveis.

4.5.5. Embora a contratada deva proceder a todos os ajustes que se mostrarem
necessarios no dimensionamento e na qualificagdo das equipes no periodo de adaptacédo, ndo
havera alteracdo no valor do contrato, tendo em vista que a tolerancia é exclusiva para o
cumprimento das metas de niveis minimos de servigos.

4.5.6. No periodo compreendido entre a assinatura do Contrato e o termo final do prazo
para o inicio da prestagdo dos servigos, sera realizada reunido de alinhamento de expectativas
contratuais entre os representantes da Contratada (ao menos representante legal e preposto)
e do MRE.

4.5.7. Na reuniao de alinhamento, serao abordados os seguintes temas:

a)Por parte da Contratada, apresentacdao dos documentos comprobatodrios da qualifica-
cao profissional da equipe, conforme exigido no Anexo - Especificacdes Técnicas;

b)Por parte do MRE, entrega de copia das normas de seguranca e Politica de Segurancga
da Informagdao e Comunicagdes (POSIC/MRE), bem como Termo de Compromisso de
Manutencao de Sigilo, a ser assinado pelos representantes da empresa, e Termo de Ci-
éncia, a ser assinado pelos profissionais da empresa que atuardo na execucdo do Con-
trato.

4.5.8. Os primeiros 3 (trés) meses apds o inicio da execucdo dos servicos serao
considerados como periodo de adaptacao, durante o qual a Contratada devera proceder a todos
0s ajustes que se mostrarem necessarios no dimensionamento e qualificagdo das equipes, bem
como nos procedimentos adotados e demais aspectos para melhor adequacdo a prestacao dos
servicos, de modo a assegurar o alcance das metas estabelecidas. Caso haja prorrogacao da
vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de estabilizagao.

4.5.9. As metas de Niveis Minimos de Servigo serdo implementadas gradualmente durante
o periodo de estabilizagdo, de modo que a Contratada possa realizar a adequacdo necessaria
progressivamente e alcancar, ao término desse periodo, o desempenho esperado pelo MRE. Para
tanto, serao consideradas as seguintes metas:

a)Para o primeiro més de execugdo contratual: 70% de cada uma das metas indicadas
nas Especificagdes Técnicas;
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b)Para o segundo més de execucdo contratual: 80% de cada uma das metas indicadas
no Anexo - Especificacdes Técnicas;

c)Para o terceiro més de execugdo contratual: 90% de cada uma das metas indicadas
no Anexo - Especificagbes Técnicas;

d)A partir do quarto més de execugdo contratual: 100% de cada uma das metas indica-
das no Anexo - Especificagdes Técnicas.

4.5.10. ReducGes previstas no periodo de adaptagdo ndo se estendem para hipoteses de
aplicagao de sangoes.

4.6. Requisitos de Segurancga e Privacidade

Observar-se-3o todas as normas de seguranca vigentes para a integridade fisica de todos
os profissionais envolvidos, bem com a integridade material dos equipamentos e espacos
envolvidos na execugdo da solugao de TIC a que se refere este Termo.

A Contratada comprometer-se-a a manter a confidencialidade das informacgbes, dados,
configuracbes processos, férmulas, rotinas e quaisquer outros objetos que venham a ser
disponibilizados pelo Orgdo contratante & empresa a ser contratada, para a realizacdo dos
trabalhos, comprometendo-se a ndo copiar ou usar em seu proprio beneficio, nem a revelar ou
mostrar a terceiros ou publicar tais informacgbes, em territério nacional ou no exterior. Somente
representantes, prepostos e profissionais, devidamente autorizados entre as partes, cuja
avaliacdo de informagbes confidenciais seja necessaria e apropriada, para os propositos
especificados no Contrato, terdo acesso e comprometer-se-ao por meio dos respectivos Termos
de Manutencgao de Sigilo e Termos de Ciéncia.

4.7. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

Requisitos que a solugdo de TIC deve atender para estar em conformidade com costumes,
idiomas e meio ambiente, dentre outros. A Contratada deve atentar, em seus processos, no que
couber, a legislacGes tangentes a esses temas, devendo comprometer-se a adotar politicas de
eliminacdo de desperdicios e reducdao de consumo de bens consequentes da exploragdo de
riquezas naturais e a promover o adequado tratamento de rejeitos, oportunizando a reciclagem
e também promover acbes de responsabilidade social e cidadania, com baixo impacto sobre
recursos naturais como flora, fauna, ar, solo e dgua, preferéncia por materiais, tecnologias e
matérias-primas de origem local, maior eficiéncia na utilizagdo de recursos naturais como agua
€ energia, maior geracdao de empregos, preferencialmente com mao de obra local, maior vida
util e menor custo de manutencdao do bem e da obra, uso de inovacGes que reduzam a pressdo
sobre recursos naturais, com origem sustentavel dos recursos naturais utilizados nos bens, nos
servigos e nas obras, utilizando produtos florestais madeireiros e ndo madeireiros originarios de
manejo florestal sustentdvel ou de reflorestamento, objetivando consumo consciente e
sustentavel, otimizando a gestdo e uso dos recursos publicos.

Em aquisicdes e contratacdes governamentais, deve ser dada prioridade para produtos
reciclados e reciclaveis e para bens, servicos e obras que considerem critérios compativeis com
padroes de consumo sustentaveis (Art. 7°, XI, da Lei 12.305/2010 - Politica Nacional de
Residuos Solidos), devendo ser observado o Decreto 7.746/2012, que regulamenta o Art. 3° da
Lei 8.666/1993, para estabelecer critérios e praticas para a promogao do desenvolvimento
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sustentavel em contratagGes realizadas pela Administracdo Publica, bem como a IN SLTI/MP
1/2010, que dispde sobre critérios de sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, na
contratagdo de servigos ou em obras pela Administracdo Publica.

4.8. Requisitos de Arquitetura Tecnolégica

Conforme descritos no Anexo - Especificagdes Técnicas.
4.9. Requisitos de Projeto e de Implementacao

4.9.1. Vistoria Técnica

Para correto dimensionamento e elaboracgao da proposta, as licitantes poderdo realizar
vistoria nas instalagbes do local de execugao dos servigos, acompanhado por servidor
designado para esse fim, visando o devido conhecimento e uniformizacao de entendimento
quanto as condigbes para prestacdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia, devendo
ser realizada por representante devidamente identificado, apresentando documento de
identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando sua habilitacdao para
realizagcdo da vistoria, cujo prazo iniciar-se-a no dia Util seguinte ao da publicagdo do Edital,
estendendo-se até o dia (til anterior a data prevista para abertura da sessao publica. Caso
Ihe convenha, o licitante podera solicitar, igualmente, vistoria por videoconferéncia, a fim
de sanar quaisquer duvidas previamente.

A vistoria é facultativa, no entanto, sua dispensa ndo podera embasar posterior
alegacao de desconhecimento das instalagGes, incompreensao, dldvidas ou esquecimentos
de quaisquer detalhes dos locais de prestacdao dos servicos relativos a execucdo do objeto,
devendo a licitante vencedora assumir os 6nus dos servicos decorrentes. A vistoria sera
acompanhada por profissional designado pelo Itamaraty, ao término da qual sera emitido
Termo de Vistoria, em duas vias, assinados pelas partes, no qual se declara que foi tomado
conhecimento de todas as informagbes e condicdes locais para o cumprimento das
obrigacdes objeto da licitacdo.

4.9.2. Informacgoes relevantes para o dimensionamento da proposta

A demanda do Orgdo tem como base as caracteristicas descritas neste Termo e seus
anexos, sobretudo o Anexo - Especificagdes Técnicas.

4.10. Requisitos de Implantacao

4.10.1. A execucdo dos servicos ocorrera em espago da Contratada, no caso de suporte
em 1° nivel, e nas instalagOes fisicas do MRE em Brasilia, no caso de suporte em 2° nivel,
compreendendo as seguintes edificacdes: Palacio Itamaraty, Anexos I e II, Instituto Rio Branco
(IRBr) e Agéncia Brasileira de Cooperacdo (ABC). Ambas as equipes devem prestar suporte,
seja presencial, seja remoto, a todos os servidores, colaboradores e terceirizados do MRE em
Brasilia, nos escritérios regionais e nos postos no exterior.

4.10.2. O MRE fornecera espaco adequado para a prestacdao dos servicos de suporte em
20 nivel, cujos escritérios e espago para laboratério poderdo ser verificados durante vistoria
técnica.

4.10.3. A necessidade do servico de suporte em 29° nivel operar presencialmente e em 1°
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nivel operar remotamente em estrutura fisica da prépria Contratada utilizando solugao de VPN
site-to-site e estacdes de trabalho dedicadas, no modelo conhecido como “Rede Mundial
Itamaraty”, da-se pela criticidade das informacgbes trafegadas na rede do Ministério. Permitir
conexdo remota com ambiente de rede desconhecido e ndo controlado pelo MRE representaria
risco relevante a seguranca de rede, considerando, sobretudo, que o bem maior do Itamaraty é
a informacdo. Tamanha cautela é adotada considerando que o MRE é o érgdo da Administragao
Publica Federal que mais produz expedientes classificados, o que justifica a preocupacgdo e os
requisitos especiais de acesso remoto em rede controlada pelo MRE.

4.10.4. Servicos de telessuporte (1° nivel) deverdo ser prestados ininterruptamente, 24
(vinte e quatro) horas por dia, sete dias por semana, sendo a empresa contratada responsavel
pela escala da equipe de atendimento. De acordo com a portaria SGD/ME 6.432/21, a
necessidade de cobertura em regime 24/7 implica dimensionamento de quantidade de
profissionais adequada a cobertura dos turnos respeitando-se os limites de carga horaria
previstos na legislagdo. O funcionamento ininterrupto exigido justifica-se pela necessidade de
suporte a postos no exterior (Embaixadas, Consulados e demais representacées diplomaticas),
onde hd variacdo de fusos horarios. Além disso, faz-se necessdria manutengao de estrutura
minima durante fins de semana para atender, além da variagdo de fusos que se sobrepdem ao
final de semana nacional, a plantGes diplomaticos, a paises com finais de semana deslocados, a
atividades internas do MRE, rotineiramente realizadas nesses periodos e a atividades eventuais
ou extraordinarias. Com vistas a atender item 10.8.2 da Portaria 6.432/2021, que demanda que
se dimensione quantidade de profissionais adequada a cobertura de turnos, foi juntado novo
anexo ao TR, que revela histérico dos chamados por turno e por dia, incluindo aquelas fora do
horario comercial brasileiro. Esse histdorico tem a finalidade de auxiliar as competidoras do
certame a calcularem suas propostas orcamentdrias adequadamente. Registre-se, ademais, que
€ esperado que o ano de 2019 seja uma referéncia mais adequada de quantitativos de chamados
para que se tome como parametro, por corresponder a periodo pré-pandemia, uma vez que se
percebe gradual normalizacdo do retorno ao trabalho presencial. Dessa maneira, considera-se
que a média do nimero de chamados anual deva corresponder a uma margem de até 25%
superior a média anual de 2019. Em contrapartida, contingéncias podem decrescer o nimero
de chamados, como ocorrera em 2020. Nesse caso, considera-se um limite minimo anual de
25% inferior a média anual de 2020 como parametro de base.

4.10.4.1. Nao havera suporte remoto de N1 a postos no exterior e em outras Unidades
da Federagdo ndo integrados a Rede Mundial Itamaraty. Ndo obstante, havera atendimento
de servigos de N1 a postos no exterior e em outras Unidades da Federagao que nao estejam
incluidos na RMI, no que concerne a atendimento telefonico, orientacdes a usudrios e
registro de chamados.

4.10.5. Servicos de suporte local e remoto em 2° nivel deverdo ser prestados em dias
Uteis, no horario das 8h as 19h, ininterruptamente. Servigos de suporte N2 presenciais serdo
prestados exclusivamente em Brasilia (na Secretaria de Estado das Relacdes Exteriores, na ABC
e no IRBr) .

4.10.6. Equipe de gestdo de Service Desk devera estar disponivel durante o horario padrao
de funcionamento do 6rgdo, das 9h as 19h, em dias Uteis.
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4.10.7. O servico de central telefonica devera ser configurado pela Contratada de acordo
com o ambiente do MRE e as especificagdes técnicas definidas.

4.10.8. O trabalhador nivel 1, cujo servico sera prestado remotamente, ndo devera
deslocar-se para um escritorio regional ou para um posto no exterior. O atendimento a usuarios
dentro e fora da Secretaria de Estado das RelagOes Exteriores pelo N1 devera ocorrer por via
remota. Desse modo, o Catalogo de Servigos anexo sera o mesmo para o atendimento a todas
as localidades.

4.10.9. O trabalhador nivel 2, instalado nas dependéncias do MRE, em Brasilia, ndo devera
deslocar-se para um escritério regional ou para um posto no exterior. Em caso de atendimento
a esses usuarios fora da Secretaria de Estado das Relacbes Exteriores, o N2 devera prestar
suporte por via remota. Desse modo, o Catadlogo de Servigos anexo sera o mesmo para o
atendimento a todas as localidades.

4.10.9. Itens de servico, conjuntamente com o tempo de atendimento esperado, deverao
ser inseridos na ferramenta de ITSM utilizada no MRE.

4.10.10. Demais requisitos conforme descritos no Anexo - Especificagoes Técnicas.
4.11. Requisitos de Garantia e Manutencao

Garantia dos servicos prestados de acordo com Niveis Minimos de Servigo estabelecidos
no Anexo - Especificagdes Técnicas.

4.12. Requisitos de Experiéncia Profissional
Conforme descritos no Anexo - Especificagdes Técnicas.

4.13. Requisitos de Formacao da Equipe

PERFIS PROFISSIONAIS

. ~ e n .. Experiéncia
# Perfil Formacao Certificacao Exigida
Comprovada
Curso superior na
area de TI (pelo n ,
menos 5(55/ Experiéncia minima de 2
Operador de concluido) oou HDI SCA (Support (dois) anos de atuacao
1 Telessuporte , Center Analyst) em atividade de suporte
, curso técnico ,
(1° Nivel) . . a usuarios e/ou help
profissionalizante desk
(100% concluido) '
nessa area
MCP (Microsoft
. Certified Professional A ,
Técnico de ) Experiéncia minima de 2
Suporte Local e Ensino médio - Exame 70-698 ou (dois) anos de atuacdo
2 P HDI DST (Desktop ) € s
Remoto (2° completo . em atividade de suporte
, Support Technician). ..
Nivel) ) . tecnico.
O conjunto da equipe
devera contemplar as
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duas certificacOes;
MCSA (Microsoft
Certified Solutions
Associate): Windows
10 - Exames 70-697
e 70-698, no minimo,
um dos profissionais
da equipe;
Certificado de
participacdo em curso
de montagem e
configuragao de
microcomputadores
de pelo menos 20
(vinte) horas.

Supervisor de
Telessuporte
(1° Nivel)

Ensino superior
completo na area
de TI.
Alternativamente
, sera aceita
formacao
superior em
qualquer outra
area, desde que
acompanhada de
curso de
especializagdo ou
técnico
profissionalizante
na area de TI

ITIL Foudations v3;
HDI SCA (Support
Center Analyst) ou
HDI KCS (Knowledge
Centered Support). O
conjunto da equipe
devera contemplar as
duas certificacoes.

Experiéncia minima de 2
(dois) anos de atuacdo
em atividade de suporte
a usuarios e/ou help
desk;
Experiéncia minima de 2
(dois) anos em atividade
de supervisao de servigos
de atendimento a
usuarios de TI ou
telessuporte.

Supervisor de
Suporte Local e
Remoto (2°
Nivel)

Ensino superior
completo na area
de TI.
Alternativamente
, sera aceita
formacao
superior em
qualquer outra
area, desde que
acompanhada de
curso de
especializacdo ou

ITIL v3 Foundations;
HDI SCTL (Support
Center Team Lead)

Experiéncia minima de 2
(dois) anos de atuacdo
em atividade de suporte
a usuarios e/ou help
desk;
Experiéncia minima de 2
(dois) anos em atividade
de supervisao e/ou
geréncia de servigos de
suporte técnico de TI.
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técnico
profissionalizante
na area de TI

Certificagdo ITIL
Intermediate, versao | Experiéncia minima de 4
3, especialidade OSA | (quatro) anos de atuagao
(Operational Support | em atividade de suporte

i i and Analysis) ou a usuarios e/ou help
Gerente de Ensino superior .
. , alguma das seguintes desk;
5 Service Desk completo na area o A .,
certificacoes do HDI - | Experiéncia minima de 4
(preposto) de TI. _
Help Desk Institute: (quatro) anos em
SCM (Support Center atividade de supervisao
Manager) ou SCD e/ou geréncia de servigos
(Support Center de suporte técnico de TI.
Director).

A qualificacao dos recursos de pessoal que devem ser alocados ao Contrato foi definida de
acordo com o ambiente e as necessidades do MRE. O conhecimento deve ser comprovado a
partir de certificagdes, o que, em certa medida, assegurara a expertise dos profissionais com as
tecnologias e a construcdo de processos, baseados em boas praticas, em que irdo atuar.
Requisitos detalhados conforme Anexo - Especificagbes Técnicas.

4.14. Requisitos de Metodologia de Trabalho

A execucdo do Contrato serd baseada no modelo em que o Orgdo contratante serd
responsavel pela gestdo do Contrato, pelo ateste dos resultados esperados e dos niveis de
qualidade exigidos frente aos servicos entregues. A empresa contratada € responsavel pela
entrega dos produtos e pela manutencdo dos servicos contratados.

4.15. Requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade

Os termos do Contrato e as informacdes trocadas entre o Orgdo e a Contratada durante a
execugdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia serdo utilizados somente para alcangar
os fins previstos. Dessa forma, informacdes obtidas, quando da execucao dos servicos, deverao
ser tratadas com o devido sigilo, sendo vedada qualquer reproducgdo, utilizacdo ou divulgagao a
terceiros, devendo zelar seus representantes, empregados e subcontratados pela manutengao
do sigilo absoluto de dados, informacbes e especificagdes técnicas, que tenham conhecimento
em razdo dos servigos executados, mesmo apos o término de vigéncia ou rescisdo do Contrato.

Caso haja necessidade da atuacdo de profissionais, estes receberdao acesso privativo e
individualizado sobre as tarefas que Ihe serdo confiadas, ndo podendo repassa-los a terceiros,
sob pena de responder por atos e fatos que venham a ocorrer em decorréncia deste ilicito. Cada
profissional deve estar ciente de que a estrutura computacional do MRE, fisica ou ldgica, ndo
podera ser utilizada para fins particulares e que quaisquer agdes que tramitem na rede poderdo
ser monitoradas e auditadas.

Serdo considerados ilicitos a divulgacdo, o repasse ou a utilizagdo indevida de informacées,
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bem como de documentos, imagens ou gravacoes utilizadas durante a prestacao dos servicos,
mesmo apoés o término de vigéncia ou rescisao do Contrato. Deve-se dar ciéncia imediata, por
escrito, sobre qualquer anormalidade verificada na prestacao dos servigos.

Toda e qualquer documentacdo produzida decorrente da prestacao de servicos, objeto da
licitagdo referente a este Termo, deve ser entregue ao MRE, bem como cedido, em carater
definitivo e irrevogavel, o direito patrimonial e a propriedade intelectual dos resultados
produzidos durante a vigéncia do Contrato e eventuais aditivos, entendendo-se por resultados
quaisquer estudos, relatérios, especificagdes, descrigdes técnicas, protétipos, dados, esquemas,
plantas, desenhos, diagramas, paginas na Intranet e documentacdo, em papel ou em qualquer
forma ou midia.

Deve-se cumprir integralmente a Politica de Seguranca da Informagdo e Comunicacdo -
POSIC do MRE, mantendo-se a confidencialidade e a integridade das informacgdes a que se tiver
acesso quando da execucdo do objeto deste Termo.

O acesso fisico a equipamentos do MRE deve ser restrito a equipes especificamente
designadas, sendo vedado acesso de terceiros, sem prévia autorizagdao do MRE.

E obrigatéria assinatura de Termo de Ciéncia sobre responsabilidade e sigilo das
informacgbes institucionais, antes do inicio das atividades por parte dos profissionais da
Contratada alocados a execucdo do Contrato.

Nao utilizar o nome ou a logomarca do MRE em qualquer tipo de divulgacdo, mesmo apods
0 encerramento da execucao do objeto; nem se pronunciar a imprensa em geral sobre quaisquer
assuntos relativos a atividades do MRE que porventura tenha acesso por conta da execucdo do
objeto deste Termo.

4.16. Outros Requisitos Aplicaveis

Empregados da empresa, representantes ou demais envolvidos na execucdo do Contrato
ndo terdo qualquer vinculo empregaticio com o MRE.

E admissivel fusdo, cisdo ou incorporacdo da empresa contratada com outra pessoa
juridica, desde que:

(i) sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos
na licitagdo original;

(ii) sejam mantidas as demais clausulas e condicGes contratuais;
(iii) ndo haja prejuizo a execucao do objeto contratado;
(iv) haja anuéncia expressa do Orgdo & continuidade do Contrato.

As partes nao estao eximidas do cumprimento de obrigacdes e responsabilidades previstas
na legislagdo vigente e ndo expressas neste Termo de Referéncia.

Anexos que compdem este Termo de Referéncia:

I. Anexo - Especificagdes Técnicas;
II. Anexo - Catalogo de Servicos;
ITI. Anexo - Planilha com Estimativa do Valor Mensal do Servigo;
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IV. Anexo - Termo de Vistoria;

V. Anexo - Termo de Compromisso de Manutencao de Sigilo;
VI. Anexo - Termo de Ciéncia;
VII. Anexo — Estatisticas Consolidadas.

5 — RESPONSABILIDADES

Devem ser respeitadas, nesta contratacdo, as vedagdes previstas no Art. 5° da IN SGD/ME
1/2019.

5.1. Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

a)Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do Contrato para acompanhar
e fiscalizar a execucdo dos contratos;

b)Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servigo ou de Fornecimento de
Bens, de acordo com os critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia;

c)Receber o objeto fornecido pela Contratada que esteja em conformidade com a proposta
aceita, conforme inspecgobes realizadas;

d)Aplicar a Contratada as sangdes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis,
comunicando ao 6rgao gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel;

e)Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a Contratada do valor resultante da prestacao dos
servicos nos prazos e condicoes estabelecidos em Contrato e neste Termo de Referéncia e seus
anexos, efetuando eventuais retengdes tributarias devidas, em conformidade com o item 6 do
Anexo XI da IN SEGES/MP 5/2017;

f)Comunicar a Contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da
solucao de TIC;

g)Definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solugao de TIC por parte da
Contratada, com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

h)Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre
os diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo
documentacgdo, cédigo-fonte de aplicacbes, modelos de dados e bases de dados, pertengcam a
Administracao;

i)Prestar a Contratada, em tempo habil, informagdes disponiveis e necessarias a execugdo dos
Servicos;

j)Exercer acompanhamento e fiscalizagdao dos servigos, por servidor ou comissao especialmente
designada, anotando, em registro proprio, falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem
como nome dos profissionais eventualmente envolvidos, com encaminhamento para eventuais
providéncias cabiveis;

k)Permitir acesso dos profissionais e equipamentos da Contratada, necessarios a execucao dos
servicos, respeitadas as disposicdes legais e regulamentares e as normas de seguranca da
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informacdo e protecao de dados;

I)Exigir imediato afastamento de qualquer profissional da Contratada que embarace a
fiscalizacdo ou, ainda, que se conduza de modo inconveniente ou incompativel com o exercicio
das funcgdes que lhe foram atribuidas;

m)Atestar e encaminhar para pagamento as faturas mensais de servigos, de acordo com as
condicoes pré-definidas em Contrato;

n)Exigir cumprimento de todas as obrigagbes assumidas pela Contratada, de acordo com as
clausulas contratuais e os termos da proposta apresentada;

o)Notificar formalmente a Contratada da ocorréncia de eventuais imperfeicées, falhas ou
irregularidades constatadas no curso da execucdo dos servicos, fixando prazo para correcao e
certificando-se de que as solugdes propostas sejam as mais adequadas;

p)N&o praticar atos de ingeréncia na administracdo da Contratada ou de seus profissionais, tais
como:

i) exercer poder de mando sobre os profissionais da Contratada, devendo reportar-se
somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da
contratagdo previr atendimento direto, tais como servicos de recepgdo e apoio a usuario;

ii) direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar na empresa Contratada;

iii) promover ou aceitar desvio de fungdes dos profissionais da Contratada, utilizando-os
em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratacdo e em relacdo a
funcdo especifica para a qual os profissionais foram contratados;

iv) considerar os profissionais da Contratada como colaboradores eventuais do Orgdo
responsavel pela contratacdo, especialmente para efeito de concessdo de diarias e
passagens.

q)Fornecer, por escrito, as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servicos objeto
do Contrato;

r)Realizar avaliagGes periddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento;

s)Cientificar o 6rgao de representacao judicial da Advocacia-Geral da Unido para adocdo das
medidas cabiveis quando do descumprimento das obrigagdes pela Contratada;

t)Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificacbes técnicas, orcamentos,
termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatérios de inspegdes técnicas apds o
recebimento do servico e notificacdes expedidas;

u)Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a Contratada houver se beneficiado
da preferéncia estabelecida pelo Art. 39, § 59, da Lei 8.666/1993;

M)Assegurar que o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos e instalagdes,
apresentem condicdes adequadas ao cumprimento, pela Contratada, das normas de seguranca
e saude no trabalho, quando o servico for executado em suas dependéncias ou em local por ela
designado.
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5.2. Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

a)Indicar formalmente, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do Contrato,
junto a Contratante, preposto idoneo com poderes de decisdo para representar a Contratada,
principalmente no tocante a eficiéncia e agilidade da execucdo do objeto deste Termo de
Referéncia, e que devera responder pela fiel execugdo do Contrato;

b)Atender prontamente quaisquer orientacbes e exigéncias da Equipe de Fiscalizacdo do
Contrato, inerentes a execugdo do objeto contratual;

c)Reparar quaisquer danos diretamente causados a Contratante ou a terceiros, por culpa ou
dolo, de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagdo
contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizacdo ou o0 acompanhamento
da execucdo dos servigos pela Contratante;

d)Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizacdo do Contrato pela Contratante, cujo
representante terd poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo,
desde que motivadas as causas e justificativas desta decisao;

e)Manter, durante toda a execugao do Contrato, as mesmas condigdes da habilitacao;

f)Quando especificada, manter, durante a execugdo do Contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solugao de
TIC;

g)Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da
solucao de TIC durante a execugdao do Contrato;

h)Ceder os direitos de propriedade intelectual e os direitos autorais da solugao de TIC sobre os
diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relacdo contratual, incluindo
documentagao, modelos e bases de dados a Administragdo;

i)Executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames estabelecidos pela Lei
13.709/2018 (LGPD);

J)Executar os servicos conforme especificacbes deste Termo de Referéncia e de sua proposta,
com alocacgao dos profissionais necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais,
além de fornecer e utilizar materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na
gualidade e quantidade minimas especificadas neste Termo e em sua proposta;

k)Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, servicos efetuados em que se verifiquem vicios, defeitos ou
incorrecdes resultantes da execucdao ou dos materiais empregados;

I)Responsabilizar-se por vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, bem como por todo
e qualquer dano causado a Unido ou a entidade federal, devendo ressarcir imediatamente a
Administragao em sua integralidade, ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia,
caso exigida no Edital, ou dos pagamentos devidos a contratada, o valor correspondente aos
danos sofridos;

m)Utilizar profissionais habilitados e com conhecimentos dos servigos a serem executados, em
conformidade com as normas e determinagdes em vigor;
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n)Vedar utilizacdo, na execucdo dos servicos, de profissional que seja familiar de agente publico
ocupante de cargo em comissdo ou funcdo de confianca no Orgdo contratante, nos termos do
Art. 7° do Decreto 7.203/2010;

o)Quando ndo for possivel a verificacdo da regularidade no Sistema de Cadastro de
Fornecedores - SICAF, a empresa contratada deverd entregar ao setor responsavel pela
fiscalizacdo do Contrato, até o final do més seguinte ao da prestacao dos servigos, os seguintes
documentos:

i) Prova de regularidade relativa a Seguridade Social;
ii) Certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido;

iii) Certidoes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal/Estadual ou
Distrital do domicilio ou sede do contratado;

iv) Certidao de Regularidade do FGTS - CRF;

v) Certiddao Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT, conforme alinea "c" do item 10.2 do
Anexo VIII-B da IN SEGES/MP 5/2017.

p)Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacdes previstas em Acordo, Convengao,
Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo Contrato, por todas
as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e demais previstas em legislagao
especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere responsabilidade a Contratante;

q)Comunicar ao Fiscal do Contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia
anormal ou acidente que se verifique no local dos servigos;

r)Prestar todo esclarecimento ou informacao solicitada pela Contratante ou por seus prepostos,
garantindo-lhes acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como a documentos
relativos a execucao do empreendimento;

s)Paralisar, por determinacdao da Contratante, qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens
de terceiros;

t)Promover a guarda, a manutencdo e a vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for
necessario a execucao dos servigos, durante a vigéncia do Contrato;

u)Promover a organizacao técnica e administrativa dos servicos, de modo a conduzi-los eficaz
e eficientemente, de acordo com os documentos e especificacbes que integram este Termo de
Referéncia, no prazo determinado;

v)Conduzir os trabalhos com estrita observancia a normas da legislagao pertinente, cumprindo
as determinagdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servicos e nas
melhores condicdes de segurancga, higiene e disciplina;

w)Submeter previamente, por escrito, a Contratante, para analise e aprovacao, quaisquer
mudangas nos métodos executivos que fujam a especificagdes do memorial descritivo;

x)Nao permitir utilizacao de qualquer trabalho de menor de dezesseis anos, exceto na condigao
de aprendiz para maiores de quatorze anos; nem permitir utilizacdo de trabalho de menor de
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dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

y)Manter durante toda a vigéncia do Contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condigbes de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitacao;

z)Cumprir, durante todo o periodo de execugdo do Contrato, a reserva de cargos prevista em
lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, bem como regras de
acessibilidade previstas na legislacdo, quando a contratada houver se beneficiado da preferéncia
estabelecida pela Lei 13.146/2015;

aa)Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do
Contrato;

bb)Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos
de sua proposta, inclusive quanto a custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos,
tais como valores providos com quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso
o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para o atendimento do objeto da
licitacao, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 1° do Art. 57 da
Lei 8.666/1993;

cc)Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as
normas de seguranca da Contratante;

dd)Prestar os servicos dentro dos paréametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os
materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com
observancia a recomendacoes aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo;

ee)Assegurar a Contratante, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, “a” e “b”, do
Anexo VII - F da Instrucdo Normativa SEGES/MP 5/2017:

a) o direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre
eventuais adequacGes e atualizagdes que vierem a ser realizadas, logo apds o
recebimento de cada parcela, de forma permanente, permitindo a Contratante distribuir,
alterar e utilizar os mesmos sem limitagOes;

b) os direitos autorais da solucdo, do projeto, de suas especificacdes técnicas, da
documentacdo produzida e congéneres, e de todos os demais produtos gerados na
execucao do Contrato, inclusive aqueles produzidos por terceiros subcontratados, ficando
proibida sua utilizagdo sem que exista autorizacao expressa da Contratante, sob pena de
multa, sem prejuizo das sangdes civis e penais cabiveis.

ff)Atender as solicitacbes da Contratante quanto a substituicdo de profissionais alocados, em
prazo fixado pelo fiscal do contrato, em casos nos quais ficar constatado descumprimento de
obrigacdes relativas a execugao do servico, conforme descrito neste Termo de Referéncia;

gg)Instruir seus profissionais quanto a necessidade de acatar as Normas Internas da
Administracao;

hh)Instruir seus profissionais a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os
a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo Contrato, devendo a Contratada relatar a
Contratante toda e qualquer ocorréncia nesse sentido, a fim de evitar desvio de fungdo;
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ii)Eventuais residuos decorrentes da contratacdo devem ser recolhidos para destinagao final
ambientalmente adequada;

jj)Assegurar que o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos e instalagdes,
apresentem condicdes adequadas ao cumprimento das normas de seguranca e saude no
trabalho, quando o servico for executado nas dependéncias da Contratada.

5.3. Deveres e responsabilidades do 6rgao gerenciador da ata de registro de precgos

Nao se aplica.

6 — MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

6.1. Rotinas de Execucao

O objeto deste Termo de Referéncia sera executado de forma indireta, por empreitada por
preco global, em conformidade com o disposto na Lei 8.666/1993.

Para a execucgdo do Contrato, sera implementado método de trabalho baseado no conceito
de compartilhamento de responsabilidade. Esse conceito define a Contratante como responsavel
pela gestdo do Contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padroes de qualidade exigidos dos
produtos e servigos entregues, e a Contratada como responsavel pela execucdo dos servicos e
gestdo dos recursos humanos e fisicos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago
estard associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestacao do servigo.

Devido a natureza do servico, pela imprevisibilidade das demandas dos usuarios exigindo
atendimento técnico tempestivo, a Contratada devera disponibilizar equipe técnica permanente
qualificada e dimensionada de acordo com a demanda esperada, sendo a remuneragdo maxima
estabelecida com base na disponibilidade esperada do servigo, porém os valores efetivamente
pagos serdo calculados em fungdo do cumprimento dos Niveis Minimos de Servico e da qualidade
associados a eles.

Alinhando-se aos motivos elencados no item 4.10, devido a natureza do trabalho no
Itamaraty com grande volume de informacdo classificada, ndo é permitido suporte técnico da
Contratada a contratantes externos utilizando-se da infraestrutura fisica ou légica do MRE.

Todos os chamados deverdo ser registrados e mantidos atualizados até a conclusdo do
atendimento nos sistemas fornecidos pelo MRE. Ao final de cada més, deve ser possivel extrair
relatorio de chamados dos sistemas ou os dados serao disponibilizados pelo MRE para que sejam
elaborados, por parte da Contratada, relatérios gerenciais para fiscalizacdo das obrigacoes
contratuais, por parte do MRE. A Contratada devera gerenciar a execugao dos servigos, fazendo
acompanhamento diario da qualidade e dos niveis de servico alcancados, visando eventuais
ajustes e corregdes aplicaveis. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom
andamento dos servicos ou o alcance dos Niveis Minimos de Servigo estabelecidos devem ser
imediatamente comunicados ao MRE.

A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servico serd mensal, devendo a
Contratada elaborar relatério gerencial de servigos, apresentando-o ao MRE até o décimo dia do
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més subsequente ao da prestacdo do servico. Devem constar desse relatorio, entre outras
informacgdes, indicadores/metas de niveis de servico alcancados, recomendacdes técnicas,
administrativas e gerenciais para o proximo periodo e demais informagoes relevantes para a
gestdo contratual. O conteldo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas
partes.

Em caso de necessidade, o MRE podera solicitar, em carater excepcional, execucdao de
servigos fora do horario estabelecido no item 4.10 e no Anexo - EspecificacGes Técnicas, bem
como durante fins de semana e feriados, cuja realizacdo devera ser comunicada previamente e
limitada a 240 (duzentos e quarenta) horas por semestre. Isso se aplica ao servico de N2.

A Contratada e seus profissionais alocados na execugao dos servigos transferem ao MRE,
de forma incondicional, todos os direitos referentes a propriedade intelectual e a direitos autorais
sobre procedimentos, roteiros de atendimento, tutoriais em video e demais documentos
produzidos no ambito do Contrato.

Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como toda informacdo produzida e
utilizada para a execucgao dos servigos contratados devem ser repassados aos profissionais
indicados pelo MRE no encerramento do Contrato, de modo que se permita a continuidade dos
servicos.

Cabe a Contratada decidir sobre a alocacdo dos profissionais, facultando-lhe alterar a
composicdo da equipe a qualquer momento. Nesse sentido, ainda que, a qualquer momento,
um trabalhador diferente possa atender ao chamado do MRE, todos os trabalhadores da empresa
que, potencialmente, puderem prestar servico de N1 ao MRE deverdo ter cadastro individual
junto ao 6rgdo. De modo analogo, profissionais que, potencialmente, puderem prestar servico
de N2 ao MRE deverao ter cadastro de entrada predial no MRE.

E reconhecida a flexibilidade, de acordo com a portaria 6.432/2021, que possibilita &
contratada alocar seus profissionais em multiplos contratos. Ndo obstante, a realizacdo da VPN
site-to-site entre o MRE e o espaco fisico, para prestacdo de servico de N1, ndo podera ser
utilizada pela Contratada para prestar servigos a terceiros, o que ndao impede que a Contratada
estabeleca outros canais para prestacdo de servicos a outros contratos, dentro de suas
instalacdes. A infraestrutura do MRE deve, nesse sentido, ser utilizada apenas para prestagao
de servicos ao Itamaraty.

6.2. Quantidade minima de bens ou servicos para comparacao e controle
Conforme descricdo no Anexo — EspecificagGes Técnicas.
6.3. Mecanismos formais de comunicacao

Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens: documento a partir do qual se da a
demanda por um servico ou bem, no qual deve constar numeracdao, data de emissdo;
especificacdo do servico ou bem; quantidade e sua métrica ou unidade; emissor.

Oficio: documento de comunicagdo formal entre empresa e 6rgdo, de forma a registrar,
oficializar ou comunicar fatos ocorridos, atos administrativos, sangdes, entre outros.

ComunicacgGes formais entre as partes serdo por meio de ordem de servigo, oficio, atas,
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registro de chamados, relatorios e mensagens eletronicas. Nao seréo considerados mecanismos
formais de comunicacdo a utilizacdo de foruns de debate e discussdao ou outros ambientes de
colaboracdo, envio e troca de mensagens por meio de telefones moveis (SMS ou mensageria
eletrénica instantanea), contatos telefonicos e/ou verbais, entre outros caracterizados pela
informalidade. No entanto, podem ser utilizados para interacdo entre a Contratante e a
Contratada, com objetivo de abreviar a troca de informacdes, mediante posterior formalizagao,
se for o caso. De comum acordo, as partes poderao eleger outros mecanismos formais de
comunicacdo. Toda comunicacdo devera ser direcionada, preferencialmente, ao preposto ou
substituto, por parte do MRE e ao gestor ou fiscais do contrato ou substitutos, por parte da
Contratada.

Os mecanismos de comunicagdo podem assumir formato fisico ou virtual, devendo a
Contratada atentar-se aos canais de comunicagao com o MRE.

6.4. Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranga

A Contratada devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacgées contidos
em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de
armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execucdao dos servigos, nao
podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de Ilei,
independentemente da classificacao de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo, contendo declaragcao de manutencao
de sigilo e respeito a normas de seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo
representante legal da Contratada, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os
empregados da Contratada diretamente envolvidos na contratacdo, encontram-se anexos.

7 - MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

O acompanhamento e a fiscalizagdo da execucao do Contrato consistem na verificacao da
conformidade da prestacdo dos servicos e da alocagdo dos recursos necessarios, de forma a
assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, devendo ser exercido por um ou mais
representantes do Orgdo contratante, especialmente designados, na forma dos Art. 67 e 73 da
Lei 8.666/1993, do Art. 11 do Decreto 9.507/2018 e da IN SEGES 05/2017.

Durante a execucdo do objeto, o fiscal técnico monitorard constantemente o nivel de
qualidade dos servigos para evitar sua degeneracdo, devendo intervir para requerer a
Contratada a correcdo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

A Contratada devera manter preposto, aceito pela Contratante, durante o periodo de
vigéncia do Contrato, para representa-la administrativamente sempre que for necessario, sendo
responsavel por 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.

Decisbes e providéncias que ultrapassem a competéncia do Fiscal ou do Gestor do Contrato
deverdo ser solicitadas a Direcdao do Departamento Tecnologia e Gestdo da Informacdo, em
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tempo habil, para a adogdo das medidas pertinentes.

A fiscalizacao pela Contratante ndo exclui nem reduz a responsabilidade da Contratada,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicdes
técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior €, na
ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade do MRE ou de seus agentes e prepostos,
de conformidade com o Art. 70 da Lei 8.666/1993.

7.1. Critérios de Aceitacao

7.1.1. A emissao da Nota Fiscal ou Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo
dos servigos, nos termos abaixo.

7.1.2. No prazo de até 5 (cinco) dias corridos do adimplemento da parcela, a Contratada
devera entregar toda documentacdo comprobatéria do cumprimento da obrigagcdo contratual.

7.1.3. O recebimento provisoério sera realizado pelo fiscal técnico e setorial ou pela equipe
de fiscalizagdo apds a entrega da documentagao acima, da seguinte forma:

7.1.3.1. A Contratante realizara inspegcdo minuciosa de todos os servigos executados,
por meio de profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais
encarregados pelo servico, com a finalidade de verificar a adequagao dos servigcos e
constatar e relacionar arremates, retoques e revisées finais que se fizerem necessarios.

7.1.3.1.1. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de
faturamento, o fiscal técnico do contrato ird apurar o resultado das avaliagées da
execugdo do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e da qualidade da
prestacdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos, o que
pode resultar em redimensionamento dos valores a serem pagos a Contratada,
registrando em relatodrio a ser encaminhado ao Gestor do Contrato.

7.1.3.1.2. A Contratada fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou
substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorrecdes resultantes da execucdo ou materiais empregados, cabendo a
fiscalizacdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medigdo de servigos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento
Provisorio.

7.1.3.1.3. O recebimento provisério também ficard sujeito, quando cabivel, a
conclusdo de todos os testes de campo e a entrega de manuais e instrugdes exigiveis.

7.1.3.2. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento dos
documentos da Contratada, o fiscal ou a equipe de fiscalizagdo devera elaborar Relatorio
Circunstanciado em consonancia com suas atribuicdes, e encaminha-lo ao Gestor do
Contrato.

7.1.3.2.1. Quando a fiscalizacdo for exercida por um unico servidor, o Relatério
Circunstanciado devera conter registro, analise e conclusdo acerca das ocorréncias na
execugao do contrato, em relagdao a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais
documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao Gestor do Contrato para
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recebimento definitivo.

7.1.3.2.2. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega
do Relatério Circunstanciado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do
ultimo.

7.1.3.2.2.1. Na hipdtese da verificacdo a que se refere o paragrafo anterior
nado ser procedida tempestivamente, reputar-se-a como realizada, consumando-se o
recebimento provisério no dia do esgotamento do prazo, o qual ndo pode ser superior
a 90 (noventa) dias, salvo em casos excepcionais, devidamente justificados e
previstos no Edital, conforme Art. 73, § 39, da Lei 8.666/1993.

7.1.4. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento provisério dos
servigos, o Gestor do Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza
0 ateste da execucgdo dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

7.1.4.1. Realizar analise dos relatorios e de toda documentagcdo apresentada pela
fiscalizacdo e, caso haja irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da
despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a Contratada, por escrito,
as respectivas correcoes;

7.1.4.2. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos
servicos prestados, com base nos relatorios e documentacdes apresentados;

7.1.4.3. Comunicar a empresa para que emita Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato
dimensionado pela fiscalizagdao, com base em instrumento de medicdo de resultado, ou
instrumento substituto.

7.1.5. Nos termos do Art. 74 da Lei 8.666/1993, podera ser dispensado o Recebimento
Provisdrio em servigos de valor previsto no Art. 23, Inciso II, Alinea “a” da referida Lei, desde
que nao se componha de aparelhos, de equipamentos, ou de instalagdes sujeitos a verificagdoes
de funcionamento e de produtividade.

7.1.6. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da
Contratada por prejuizos resultantes da incorreta execugdo do Contrato, ou, em qualquer época,
das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em Contrato e por forca das
disposicdes legais em vigor (Lei 10.406/2002).

7.1.7. Os servicos poderdo 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, as custas da contratada,
sem prejuizo da aplicagdo de penalidades.

7.1.8. Em conformidade com os Estudos Técnicos Preliminares da Contratacdo, os
requisitos de contratacdo abrangem servico continuado, sem fornecimento de mao de obra em
regime de dedicagao exclusiva.

7.1.9. O adjudicatario devera apresentar declaracdo de que tem pleno conhecimento das
condigbes necessarias para a prestagao dos servigos como requisito para celebragdo do Contrato.
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7.2. Procedimentos de Teste e Inspecgao

7.2.1. Equipe técnica do MRE monitorara periodicamente a disponibilidade e a qualidade
dos servigos, reportando resultados de ndao conformidade, os quais servirdo de base para aferir
niveis de servico e sugerir, quando cabiveis, aplicacdo de glosas e sangoes.

7.2.2. Atividades de gestao e fiscalizacdo da execugao contratual devem ser realizadas de
forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de
fiscalizacdo ou Unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribuicdes, fique assegurada
distincao dessas atividades e, em razao do volume de trabalho, nao comprometa o desempenho
de todas as agoes relacionadas a Gestdo do Contrato.

7.3. Niveis Minimos de Servico Exigidos

A qualidade dos servigos sera medida com base em instrumento de medicdo de resultados,
vinculado a férmulas de célculo especificas. A apuracao sera feita mensalmente de acordo com
o Caderno Mensal de Servigos. Os servigos executados pela Contratada serdo mensurados e
remunerados de acordo com a apresentacao de resultados, os quais serao aferidos com base
em indicadores e métricas na forma disposta no Anexo — EspecificacGes Técnicas.

7.4. Sangoes Administrativas e Procedimentos para retencao ou glosa no pagamento
7.4.1. Comete infragdao administrativa nos termos da Lei 10.520/2002, a Contratada que:

a) falhar na execucao do contrato, por inexecucao, total ou parcial, de quaisquer das
obrigagdes assumidas na contratacao;

b) ensejar retardamento na execucao do objeto;
c) fraudar a execugao do contrato;

d) comportar-se de modo inidéneo;

e) cometer fraude fiscal.

7.4.2. Pela inexecucdo total ou parcial do objeto do Contrato, a Administracao pode aplicar
a Contratada as seguintes sangées:

i) Adverténcia por escrito: quando do ndo cumprimento de quaisquer das obrigagoes
contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretem
prejuizos significativos ao servigo contratado;

i) Multa:

a) 0,1% (um décimo por cento) até 0,2% (dois décimos por cento), por dia, sobre o
valor adjudicado em caso de atraso na execucdo dos servigos, limitada a incidéncia a
15 (quinze) dias. Apds o décimo quinto dia e a critério da Administragdo, no caso de
execugdo com atraso, podera ocorrer a ndo-aceitacdo do objeto, de forma a
configurar, nessa hipotese, inexecucgdo total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da
rescisao unilateral da avenca;

b) 0,1% (um décimo por cento) até 10% (dez por cento) sobre o valor adjudicado,
em caso de atraso na execucdo do objeto, por periodo superior ao previsto, ou em
caso de inexecugao parcial da obrigacao assumida;
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c) 0,1% (um décimo por cento) até 15% (quinze por cento) sobre o valor adjudicado,
em caso de inexecucdo total da obrigagdao assumida;

d) 0,2% a 3,2%, por dia sobre o valor mensal do Contrato, conforme detalhamento
do Anexo - Especificacbes Técnicas;

e) 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do Contrato por dia de atraso na
apresentacdao da garantia (seja para reforco ou por ocasidao de prorrogacao),
observado o maximo de 2% (dois por cento). Atraso superior a 25 (vinte e cinco)
dias autorizara a Contratante a promover a rescisdo do Contrato;

f) penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serdao consideradas
independentes entre si.

iii) Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com érgdo, entidade, ou unidade
administrativa pela qual a Administracao Publica opera e atua concretamente, pelo prazo
de até 2 (dois) anos;

iv) Sancdo de impedimento de licitar e contratar com érgdos ou entidades da Unido, com
consequente descredenciamento no SICAF pelo prazo de até 5 (cinco) anos. Também
aplicavel em quaisquer das hipdteses previstas como infragcdo administrativa neste Termo
de Referéncia;

v) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida
reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, a ser concedida
sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados.

NHHU A\T /4

7.4.3. SancgOes previstas nos itens “i”, %iii”, “iv" e “v”, do item anterior, poderao,
eventualmente, ser aplicadas a Contratada juntamente com multas, as quais, quando aplicavel,
serao descontadas dos pagamentos a serem efetuados.

7.4.4. Indicadores de Niveis Minimos de Servico que regerdo critérios para aplicagdo de
sangOes administrativas, cometidas pela Contratada na prestacao dos servigos, garantida ampla
defesa, terdo como base os graus relacionados (ndo exaustivos) no Anexo - Especificacoes
Técnicas, e servirdo como referéncia para a area administrativa.

7.4.5. Ficam sujeitas as penalidades do Art. 87, III e IV da Lei 8.666/1993, empresas ou
profissionais que:
a) tenham sofrido condenacdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de quaisquer tributos;

b) tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagao;

c) demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administracdo em virtude
de atos ilicitos praticados.

7.4.6. A aplicacdo de quaisquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a Contratada, observando-se o
procedimento previsto na Lei 8.666/1993, e subsidiariamente a Lei 9.784/1999.
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7.4.7. Multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores
a serem pagos, ou recolhidos em favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando
for o caso, inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente. Caso aplicada, a multa
devera ser recolhida no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data do recebimento da
comunicacao enviada pela autoridade competente.

7.4.8. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela
conduta do licitante, a Unido ou Entidade podera cobrar o valor remanescente judicialmente,
conforme Art. 419 do Cddigo Civil.

7.4.9. A autoridade competente, na aplicacdo das sancles, levard em consideragdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a
Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

7.4.10. Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, houver indicios de pratica de
infracdo administrativa tipificada pela Lei 12.846/2013, como ato lesivo a administracdo publica
nacional ou estrangeira, cépias do processo administrativo necessarias a apuragdo da
responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com despacho
fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre eventual instauracdo de investigacdo preliminar ou
Processo Administrativo de Responsabilizacao — PAR, o qual ndo interfere no seguimento regular
de processos administrativos especificos para apuragao da ocorréncia de danos e prejuizos a
Administracdo Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou
sem participacdo de agente publico.

7.4.11. Apuracdo e julgamento de infragdes administrativas ndo consideradas ato lesivo a
Administracdo Publica nacional ou estrangeira, nos termos da Lei 12.846/2013, seguirdo rito
normal na unidade administrativa.

7.4.12. Penalidades serdo, obrigatoriamente, registradas no SICAF.
7.5. Do Pagamento

7.5.1. O pagamento sera efetuado pela Contratante no prazo de 30 (trinta) dias, contados
do recebimento da Nota Fiscal ou Fatura.

7.5.1.1. Pagamentos decorrentes de despesas cujos valores nao ultrapassem o limite de
que trata o inciso II do Art. 24 da Lei 8.666/1993, deverdo ser efetuados no prazo de até 5
(cinco) dias Uteis, contados da data da apresentacdo da Nota Fiscal ou Fatura, nos termos
do Art. 59, § 39, da Lei 8.666/1993.

7.5.2. A emissdo da Nota Fiscal ou Fatura sera precedida do recebimento definitivo do
servigo, conforme este Termo de Referéncia.

7.5.3. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacdo
da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade
de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a
documentagcao mencionada no Art. 29 da Lei 8.666/1993.

7.5.3.1. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacao de irregularidade do fornecedor
contratado, deverdo ser tomadas as providéncias previstas no do Art. 31 da IN SEGES/MP
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3/2018.

7.5.4. O setor competente, para proceder o pagamento, deve verificar se a Nota Fiscal ou
Fatura apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento (Item 3 do
Anexo XI da IN SEGES/MP 5/2017):

a) prazo de validade;

b) data da emissao;

c) dados do contrato e do (')rgéo contratante;

d) periodo de prestagao dos servicos;

e) valor a pagar;

f) eventual destaque do valor de retengao dos tributos cabiveis.

7.5.5. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal ou Fatura, ou circunstancia que

impeca a liquidacdo da despesa, o pagamento ficarda sobrestado até que a Contratada

providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos
a comprovacao da regularizagdo da situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a Contratante.

7.5.6. Nos termos do Item 1, do Anexo VIII-A da Instrugcao Normativa SEGES/MP 5/2017,
sera efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem
prejuizo das sancGes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

7.5.6.1. ndo produziu os resultados acordados;

7.5.6.2. deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade
minima exigida;

7.5.6.3. deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugao do
servico, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

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

7.5.8. Antes de cada pagamento a Contratada, sera realizada consulta ao SICAF para
verificar a manutencgdo das condicdes de habilitacdo exigidas no Edital.

7.5.9. Constatando-se, junto ao SICAF, situacdo de irregularidade da contratada, sera
providenciada sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize
sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma
vez, por igual periodo, a critério da Contratante.

7.5.10. Previamente a emissdo de nota de empenho e a cada pagamento, a Administracédo
devera realizar consulta ao SICAF para identificar possivel suspensao temporaria de participacao
em licitagdo, no ambito do drgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem
como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no Art. 29, da IN SEGES/MP
3/2018.

7.5.11. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a
Contratante devera comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal
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quanto a inadimpléncia da Contratada, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser
efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o
recebimento de seus créditos.

7.5.12. Persistindo a irregularidade, a Contratante devera adotar as medidas necessarias
a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a
Contratada ampla defesa.

7.5.13. Havendo efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdao realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do Contrato, caso a Contratada ndo regularize
sua situacdo junto ao SICAF.

7.5.13.1. Sera rescindido o Contrato em execucdo com a contratada inadimplente no SICAF,
salvo por motivo de economicidade, segurancga nacional ou outro de interesse publico de
alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da
Contratante.

7.5.14. Quando do pagamento, sera efetuada a retencdo tributaria prevista na legislacao
aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212/1991, nos termos do Item 6 do Anexo
XI da IN SEGES/MP 5/2017, quando couber.

7.5.15. E vedado pagamento, a qualquer titulo, por servicos prestados, & empresa privada
gue tenha em seu quadro societario servidor publico da ativa do 6rgao Contratante, conforme a
Lei de Diretrizes Orgamentarias vigente.

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

EM=1IxNx VP
sendo:
EM = Encargos moratorios;
N = NUmero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

I = Indice de compensacio financeira = 0,00016438, assim apurado:

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

7.5.17. A equipe de fiscalizagcdo deve assegurar o cumprimento das condicdes contratuais
por meio da observancia ao fluxo de gestdao do contrato, bem como aferir os niveis de servigos
executados, documentando-os nos relatérios de acompanhamento e reportando-os ao gestor
para fins de emissdo dos termos de recebimento provisério e definitivo.

7.5.18. Por ndo se tratar de contratacdo por alocacdao de postos de trabalho, ndo é
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permitido definir ou exigir da Contratada a quantidade minima ou base salarial dos profissionais
alocados ao servigo.

7.5.19. A avaliacdo da execugao do objeto utilizara instrumento de medigdo de resultados
com base em niveis minimos de servico conforme descritos neste Termo de Referéncia e no
Anexo - Especificacbes Técnicas, com redimensionamento no pagamento com base nos
indicadores estabelecidos, sempre que a Contratada (i) ndo produzir resultados, deixar de
executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas ou (ii)
deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para execucdo do servico, ou utiliza-
los com qualidade ou em quantidade inferior a demandada.

7.5.20. O pagamento dos servicos previstos para o modelo é o de Faturamento Mensal
(FM) do Valor Mensal dos Servicos (VMS) ja abatido de eventuais glosas (AjusteNMS) previstas
em decorréncia ao ndo atendimento dos niveis minimos de servico e da aplicagao dos critérios
de reducdes, conforme reportado pela equipe de fiscalizacao.

7.5.21. Nos termos do Item 1 do Anexo VIII-A da IN SEGES/MP 5/2017, sera indicada
retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das
sancgOes cabiveis, caso se constate que a Contratada (i) ndo produziu os efeitos acordados, (ii)
deixou de executar as atividades contratadas ou ndo as executou com a qualidade minima
exigida, ou (iii) deixou de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para execugao do
servico ou os utilizou com qualidade ou em quantidade inferior a demandada.

7.5.22. O faturamento mensal sera calculado de acordo com a seguinte férmula:
Fm = VMS - AjusteNMS
onde,
FM: é o faturamento mensal a ser pago a contratada;
VMS: é o valor mensal dos servigos estabelecido em Contrato;

AjusteNMS: é o ajuste (reducdo/glosa) em funcdo dos resultados dos indicadores de
Niveis Minimos de Servigos e da aplicagdo dos critérios de redugdo a remuneracgdo.

8 - ESTIMATIVA DE PRECOS DA CONTRATAGCAO

8.1. Pesquisa de Precos

Valor Salarial

Caod.
CBO de e . Descricao do (Portaria Quantidade
.. Identificacao .
Referéncia do Perfil Perfil SGD/ME demandada
6.432/21)
Técnico de
t 18 0 d
3172-10 TECSUP-02 suporte ao R$ 1.601,68 peradores

usuario de de Telessuporte
tecnologia da
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informacao
Pleno
Técnico de
suporte ao
usuario de 2 Supervisores
3172-10 TECSUP-03 i R$ 2.434,68
tecnologia da de Telessuporte
informacao
Sénior
Técnico em 9 (8 Operadores
manutencdo de de Suporte Local
3132-20 TECMAN-03 equipamentos R$ 2.151,88 e 1 Supervisor
de informatica de Suporte
Sénior Local)
Gerente de
suporte técnico 1 Preposto /
1425-30 GERSUP P _ R$ 8.018,00 Gerente de
de tecnologia da .
. ~ Service Desk
informacao

Em conformidade com a Portaria SGD/ME 6.432/2021, os perfis e os valores salariais dos
profissionais destinam-se a realizacdo da estimativa de precos e a definicdo do valor de
referéncia da contratacdo, e serdo utilizados, exclusivamente, na fase de planejamento da
contratacdo e para apoio ao processo de avaliacdo de vantajosidade no momento de eventual
prorrogagao contratual. Por ndo se tratar de contratagcdo por alocacdao de postos de trabalho,
ndo é permitido definir ou exigir da Contratada quantidade minima ou base salarial dos
profissionais alocados ao servigo.

Nesse sentido, segue memodria de cdlculo da Pesquisa de Pregos:
[(1.601,68 x 18) + (2.434,68 x 2) + (2.151,88 x 9) + (8.018,00 x 1)] x Fator-k de 2,28 =
[28.830,24 + 4.869,36 + 19.366,92 + 8.018,00] x 2,28 =
61.084,52 x 2,28 = R$ 139.272,71 (valor mensal)

Dessa forma, a estimativa de custo da contratacdo no que se refere a pessoal, com base
nos valores publicados pela SGD, em atencdo aos termos da Portaria SGD/ME 6.432/2021, é de
R$ 3.342.545,04 (trés milhdes e trezentos e quarenta e dois mil e quinhentos e quarenta e
cinco reais e quatro centavos), relativa aos 24 (vinte e quatro) meses de duracao inicial do
Contrato.

Ressalte-se que os salarios e quantidades ndo sao fixos para cada cargo e ficam a critério
da Contratada. Nao obstante, a contratacdo, como um todo, caracteriza-se por pagamento fixo
mensal, vinculada a atendimento de niveis minimos de servicos, ndao se configurando como
contratacdo com dedicacdo exclusiva de mdo de obra.

8.2. Adicionalmente, considera-se que o valor pode ser sutilmente maior, considerando a
necessidade de disponibilizacdo de materiais pela contratada, além de funcionarios. Desse
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modo, conforme anexo que detalha a pesquisa de pregos, considera-se que a estimativa de valor
a ser contratado sera de R$ 3.528.542,64 (resultante do somatdério da mao de obra
com equipamentos de R$ 3.342.545,04 + R$185.997,60) . Incluiu-se, nos autos do
processo, anexo com detalhamento da Pesquisa de Precos realizada.

8.3. A planilha do Anexo B da Portaria 6.432/21, de Custos e Formacao de Pregos deve ser entregue
pelas empresas licitantes na fase de selecdo do fornecedor. Ndo é permitido exigir da contratada,
porém, na planilha de custos e formagao de precos, a quantidade minima, perfis ou base salarial dos
profissionais envolvidos na prestacdo do servico. |

9 - ADEQUACAO ORCAMENTARIA E CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

Despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Orgamento Geral da Unido deste exercicio, na dotagdo abaixo discriminada:

Gestdao/Unidade: 0001/240010;

Fonte de Recursos: 100;

Programa de Trabalho: 07.122.0032.2000.0001;
Elemento de Despesa: 339040;

Plano Interno: 0007;

Nota de Empenho: N/A.

Despesa prevista no Plano Diretor de Tecnologia da Informacao e Comunicacao — PDTIC.

10 - DA VIGENCIA DO CONTRATO

Embora, conforme previsto na ON AGU 38/2011, em regra, o prazo de vigéncia deva ser
de 12 (doze) meses, admite-se, excepcionalmente, periodo superior em funcdo da complexidade
e peculiaridade do objeto, tendo em conta o custo de insercdo da empresa no Orgdo,
caracterizando complexidade elevada e demandando periodo de imersdo para assimilar
processos, estabelecer fluxos e operacionalizar os servigos. Ha de se considerar, ainda, eventual
substituicdo dos recursos tecnoldgicos empregados, bem como transferéncia de conhecimento
acerca da utilizacdo desses recursos, além de periodo de adaptacdo para internalizagdo de
processos e procedimentos de gerenciamento de TIC da Contratante. Dessa forma, diante da
complexidade técnica e logistica da natureza do objeto, levando-se em consideracao
necessidade de adequacgao de recursos humanos e tecnoldgicos e de procedimentos e processos
a execucdao dos servicos, de forma a assegurar estabilidade minima necessaria para que
contratada execute adequadamente os servigos esperados, em atencdo a Portaria SGD/ME
6.432/2021, o contrato para atendimento presencial e remoto a usuarios de TIC vigorara por
24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da data de assinatura, podendo ser prorrogado,
por interesse das partes, desde que haja precos e condicdes mais vantajosos para a
Administragdo, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos do Inciso II, do Art. 57, da Lei
8.666/1993, dependendo da verificagdo da manutencdao da necessidade, economicidade e
oportunidade da contratacdo, acompanhada de pesquisa de mercado que demonstre
vantajosidade de precos para a Administracao.
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10.1. Transicao ao Final do Contrato

Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como toda informacao produzida e
utilizada para a execugdo dos servicos contratados deverdo ser disponibilizados ao MRE ou a
empresa designada em até 30 (trinta) dias a partir da comunicacao de transicdo dos servicos,
com data final ndo superior a data de encerramento do contrato, devendo ser repassadas as
seguintes informagoes:

a)Chamados de usuarios abertos e o status atual de cada um;
b)Chamados de fornecedores abertos e o status atual de cada um;
c)Apresentacdo da ferramenta ITSM, do catalogo de servigos e da Base de Conhecimento.

Em caso de ndo cooperacao ou retencao de qualquer informacao solicitada pelo MRE,
prejudicando o andamento da transicdo de tarefas e servigos para um novo contratado, restara
configurado infracdo, sujeitando a Contratada as sancbes contratuais e demais penalidades
cabiveis.

11 - DO REAJUSTE DE PRECOS

11.1. Os precos inicialmente contratados sdo fixos e irreajustaveis no prazo de 1 (um)
ano, contado da data limite para apresentacdo das propostas.

11.2. Apds interregno de 1 (um) ano, independentemente de pedido da Contratada, os
precos iniciais serdo reajustados, mediante aplicacdo, pela Contratante do indice de Custos de
Tecnologia da Informacdo - ICTI, mantido pela Fundagdo Instituto de Pesquisa Econdmica
Aplicada - IPEA, exclusivamente para obrigagOes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da
anualidade. Em reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de 1 (um) ano sera
contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

11.3. Em caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de reajustamento, o Contratante
pagara a Contratada a importancia calculada pela dltima variagdo conhecida, liquidando a
diferenca correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo, ficando a Contratada
obrigada a apresentar memdria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor
remanescente, sempre que este ocorrer. Em afericGes finais, o indice utilizado para reajuste
sera, obrigatoriamente, o definitivo.

11.4. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer
forma ndo possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituicao, o que vier a ser determinado
pela legislagdo entdao em vigor.

11.5. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdao novo
indice oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

11.6. Reajustes serao realizados por apostilamento.
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12 - DOS CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

12.1. Regime, Tipo e Modalidade da Contratacao

A contratacdo dos servicos baseia-se em padroes de desempenho e qualidade
objetivamente definidos neste Termo de Referéncia e seus anexos, por meio de especificagdes
reconhecidas e usuais de mercado, caracterizando-se como servico comum de natureza
continuada, a ser prestado por empresa fornecedora de servigo técnico em TIC. Desse modo,
considerando-se as caracteristicas do objeto, cujos padrées de desempenho e qualidade
permitem definicdes objetivas de servicos com base em especificacdes usuais de mercado, trata-
se, portanto, de servico comum, de carater continuado e sem fornecimento de mdo de obra em
regime de dedicacao exclusiva, em conformidade com a Portaria SGD/ME 6.432/2021, a ser
contratado mediante processo licitatério pela modalidade pregdo, tipo menor preco, na forma
eletronica, em regime de execucdo indireta com empreitada por preco global, com pagamento
efetuado em parcelas fixas mensais.

Os servigos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto 9.507/2018,
nao se constituindo em quaisquer atividades previstas no Art. 3° do aludido decreto, cuja
execucdo indireta é vedada.

A prestacdo dos servicos ndao gera vinculo empregaticio entre os profissionais da
Contratada e a Administragcdo contratante, vedando-se qualquer relacdo entre estes que
caracterize pessoalidade e subordinacgao direta.

12.2. Justificativa para Aplicacdo de Direito de Preferéncia e Margens de Preferéncia

O exercicio do direto de preferéncia disposto no Decreto 7.174/2010 sera concedido apds
o encerramento da fase de apresentacdo das propostas, observando-se os procedimentos
conforme o referido Decreto.

12.3. Critérios de Qualificacdo Técnica para a Habilitacdo

Exigéncias de habilitacdo juridica e de regularidade fiscal e trabalhista sdo as usuais para
a generalidade dos objetos, conforme disciplinado no Edital, o qual também prevé critérios de
qualificagdo econdmico-financeira.

Comprovacdo de aptiddo para prestagcao dos servigos com caracteristicas, quantidades e
prazos compativeis com o objetivo da licitagdo e desempenho da atividade pertinente, mediante
apresentacdo de atestado(s) fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou
privado:

a) Atestado ou declaracdo de capacidade técnica, em nome da licitante, expedido por
pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a prestacdo de servicos de
telessuporte (1° nivel) a usuarios de solugdes de TI, por meio de central telefonica, para
pelo menos 1500 usuarios;

b) Atestado ou declaracéo de capacidade técnica, em nome da licitante, expedido por
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pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a prestacdo de servigos de
suporte local (29 nivel) a usuarios de solucdes de TI em ambientes com pelo menos 1000
estacOes de rede;

c) Declaracdo de que atenda ou que tem condicOes de atender aos requisitos de
infraestrutura definidos no Anexo - Especificagcbes Técnicas, no prazo previsto para o
inicio da prestacao dos servigos;

d) Considerando-se que se deseja avaliar a capacidade de coordenacdo da estrutura
administrativa da licitante para prestacdo de servicos de porte similar ao objeto da
contratagdo, somente sera aceito somatorio de atestados para obtencdo do quantitativo
minimo de usuarios e de estagbes de rede exigido em cada um dos itens acima,desde
gue o periodo de atendimento a usuarios de contratos distintos seja concomitante, pois
essa situagdo se equivale, para fins de comprovagao de capacidade técnico-operacional,
a uma Unica contratacdo, nos termos do item 10.9 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n°©
5/2017.

e) Devera haver a comprovacdo da experiéncia minima de 12 (doze) meses na
prestacdo dos servigos, sendo aceito o somatdério de atestados de periodos diferentes,
nao havendo obrigatoriedade de os 12 (doze) meses serem ininterruptos, conforme
item 10.7.1 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG n. 5/2017.

Os atestados deverdo se referir a servigos prestados no dmbito de sua atividade econémica
principal ou secundaria especificadas no Contrato Social vigente.

O licitante disponibilizara todas as informacgbes necessarias a comprovacao da legitimidade
dos atestados apresentados, apresentando, dentre outros documentos, cépia do contrato
que deu suporte a contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foram
prestados os servigos, consoante o disposto no Item 10.10 do Anexo VII-A da IN
SEGES/MP 5/2017.

12.4. Vedacgdo a Constituicdo de Consorcio ou a Subcontratacao

Em razao da natureza dos servicos e em atengao a questdes de seguranca da informacao,
fica vedado a constituicdo de consdrcio ou subcontratacdo para atender o objeto deste Termo
de Referéncia. Ademais, em conformidade com o Acorddo TCU 2679/2018 - Plenario, “servigos
cuja comprovacao for exigida por atestados para fins de habilitacdo ndo podem ser
subcontratados”.

13 - ALTERACAO SUBJETIVA

E admissivel fusdo, cisdo ou incorporacdo da contratada com/em outra pessoa juridica,
desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagao
exigidos na licitagdo original; sejam mantidas as demais clausulas e condi¢ées do Contrato; ndo
haja prejuizo a execugdo do objeto pactuado e haja anuéncia expressa da Administracdo a
continuidade do Contrato.
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14 - CONTROLE E FISCALIZAGCAO DA EXECUGCAO

14.1. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato consistem na
verificacdo da conformidade da prestacdo dos servigos, dos materiais, técnicas e equipamentos
empregados, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, que serao exercidos por
um ou mais representantes da Contratante, especialmente designados, na forma dos Art. 67 e
73 da Lei 8.666/1993.

14.2. A fiscalizacdo técnica dos contratos avaliard constantemente a execucdao do objeto,
devendo monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servicos para evitar sua
degeneracdao, devendo intervir para requerer a Contratada correcdo das faltas, falhas e
irregularidades constatadas.

14.3. O representante da Contratante devera ter a qualificagdo necessaria para o
acompanhamento e controle da execucao dos servicos e do contrato.

14.4. A verificacdo da adequacgdo da prestacdo do servigo devera ser realizada com base
nos critérios previstos neste Termo de Referéncia.

14.5. A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da
produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execucdo do servigco, devera comunicar a
autoridade responsavel para que esta promova a adequacdo contratual a produtividade
efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteracao dos valores contratuais previstos
no § 1° do artigo 65 da Lei 8.666/1993.

14.6. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execugdao dos
servicos devera ser verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha a
relacdo detalhada deles, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, informando
as respectivas quantidades e especificagdes técnicas.

14.7. O representante da Contratante devera promover o registro das ocorréncias
verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais,
conforme o disposto nos §§ 1° e 29 do Art. 67 da Lei 8.666/1993.

14.8. O descumprimento total ou parcial das obrigagdes e responsabilidades assumidas
pela Contratada ensejara a aplicagdo de sangbGes administrativas, previstas neste Termo de
Referéncia e na legislagdo vigente, podendo culminar em rescisao contratual, conforme disposto
nos artigos 77 e 87 da Lei 8.666/1993.

14.9. As atividades de gestdo e fiscalizacdo da execucgao contratual devem ser realizadas
de forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de
fiscalizacdo ou Unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribuigoes, fique assegurada a
distincao dessas atividades e, em razao do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho
de todas as acgoes relacionadas a Gestdo do Contrato.

14.10. A fiscalizacdo técnica dos contratos avaliara constantemente a execucdo do objeto
e utilizard instrumento de medicdo de resultado, baseado em niveis minimos de servico,
conforme previsto no Anexo — Especificacdes Técnicas para afericdo da qualidade da prestacao
dos servicos, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores
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estabelecidos, sempre que a Contratada:

a) ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndao executar com a qualidade
minima exigida as atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo,
ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

14.10.1. A utilizacdo do IMR nao impede a aplicagao concomitante de outros mecanismos
para a avaliagdo da prestacdo dos servicos.

14.11. Durante a execugdo do objeto, o fiscal técnico devera monitorar constantemente o
nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer
a Contratada a corregdo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

14.12. O fiscal técnico devera apresentar ao preposto da Contratada a avaliacdo da
execucao do objeto ou, se for o caso, a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos
servicos realizada.

14.13. Em hipotese alguma, sera admitido que a propria Contratada materialize a avaliagdo
de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizada.

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

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

14.16. 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 prestacao dos servicos.

14.17. As disposicOes previstas nesta clausula ndo excluem o disposto no Anexo VIII da
IN SLTI/MP 5/2017, aplicavel no que for pertinente a contratacdo.

14.18. A fiscalizagdao de que trata este item nao exclui nem reduz a responsabilidade da
Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicGes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da Contratante ou de seus
agentes, gestores e fiscais, de conformidade com o Art. 70 da Lei 8.666/1993.

15 - GARANTIA DA EXECUGAO

15.1. A Contratada apresentara, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por
igual periodo, a critério do Contratante, contados da assinatura do Contrato, comprovante de
prestacdo de garantia (Art. 56 da Lei 8.666/1993), podendo optar por caugcao em dinheiro, ou
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titulo da divida publica, seguro-garantia ou fianga bancaria, em valor correspondente a 5%
(cinco por cento) do valor total do contrato, com validade durante a execugdo do contrato e por
90 (noventa) dias apds o término da vigéncia contratual (Item 3.1 do Anexo VII-F da IN
SEGES/MP 5/2017), devendo ser renovada a cada prorrogagao.

15.1.1. Inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara aplicagdo
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).

15.1.2. 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 I e II do Art. 78 da Lei 8.666/1993.

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

15.2.1. prejuizos advindos do ndao cumprimento do objeto do Contrato e do nao
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

15.2.2. prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a
execugdo do contrato;

15.2.3. multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administragdo a Contratada;

15.2.4. obrigacgdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS,
nao adimplidas pela Contratada, quando couber.

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

15.4. Garantia em dinheiro deverd ser efetuada em favor da Contratante, em conta
especifica na Caixa Econ6mica Federal, com correcdo monetaria.

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

15.6. Em caso de garantia na modalidade de fianga bancaria, devera constar expressa
renuncia do fiador aos beneficios do Art. 827 do Cédigo Civil.

15.7. Em caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacao de sua vigéncia, a
garantia deverd ser ajustada a nova situagdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros
utilizados quando da contratacao.

15.8. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer
obrigacao, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 10 (dez)
dias Uteis, contados da data em que for notificada.

15.9. A Contratante executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a
matéria.

15.10. Sera considerada extinta a garantia:

15.10.1. com a devolugdo da apdlice, carta fianga ou autorizacdo para o levantamento de
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importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragéo da
Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as
clausulas do Contrato;

15.10.2. no prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do Contrato, caso a
Administracdo ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo sera ampliado, nos
termos da comunicagdo, conforme estabelecido na alinea "h2" do item 3.1 do Anexo VII-F
da IN SEGES/MP 5/2017.

15.11. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela
Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sancGes a Contratada.

15.12. A contratada autoriza a Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma
prevista neste Edital e no Contrato.

15.13. A garantia da execucdo é justificada com a finalidade de assegurar o pagamento
de prejuizos resultantes da execugao contratual ou de seu descumprimento.

16 - DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO E DA APROVAGAO

A Equipe de Planejamento da Contratagao foi instituida por Portaria, publicada no Boletim
de Servico 10, de 14 de janeiro de 2022.

Conforme o §6° do Art. 12 da IN SGD/ME 1/2019, o Termo de Referéncia sera assinado
pela Equipe de Planejamento da Contratacdo e pela autoridade maxima da Area de TIC, e
aprovado pela autoridade competente.

Integrante Requisitante Integrante Técnico Integrante Administrativo
Lucas Chalella das Neves Kaué Fernandes da Silva Felipe de Albuquerque Corréa
Chefe da DINFOR Assistente de Chancelaria Oficial de Chancelaria

Aprovo,

49 | Termo de Referéncia — Servicos de Suporte Técnico Remoto e Presencial




Ministério das RelagGes Exteriores - MRE

Secretaria de Gestdao Administrativa - SGAD

Departamento de Tecnologia e Gestao da Informagao — DTIC
Divisdo de Politicas de Tecnologia da Informacdao — DINFOR

Autoridade Maxima da Area de TIC

Maria Clara de Abreu Rada

Diretora do DTIC

Brasilia, 17 de fevereiro de 2022
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importédncias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo da
Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as
cldusulas do Contrato;

15.10.2. no prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do Contrato, caso a
Administragdo ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo sera ampliado, nos
termos da comunicagdo, conforme estabelecido na alinea "h2" do item 3.1 do Anexo VII-F
da IN SEGES/MP 5/2017.

15.11. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela
Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a Contratada.

=N 15.12. A contratada autoriza a Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma
prevista neste Edital e no Contrato.

15.13. A garantia da execucao é justificada com a finalidade de assegurar o pagamento
de prejuizos resultantes da execugao contratual ou de seu descumprimento.

16 - DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO E DA APROVAGAO

A Equipe de Planejamento da Contratagdo foi instituida por Portaria, publicada no Boletim
de Servico 10, de 14 de janeiro de 2022.

Conforme o §6° do Art. 12 da IN SGD/ME 1/2019, o Termo de Referéncia sera assinado
pela Equipe de Planejamento da Contratagdo e pela autoridade maxima da Area de TIC, e
aprovado pela autoridade competente.
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Aprovo,
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Anexo - Especificacoes Técnicas
1. Descricao Geral dos Servicos

1.1. Servico de suporte técnico remoto e presencial (1° e 2° niveis) composto pelos servicos
de implantagao e operacdao de central telefonica, telessuporte (1° nivel), suporte remoto e
local em 2° nivel e gestdo de Service Desk. As principais atividades desses servicos sdo
recebimento, registro, acompanhamento, diagndstico, atendimento remoto e presencial de
chamados, além do monitoramento e supervisao das equipes. Cada um desses servicos devera
ser executado de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information
Technology Infrastructure Library).

2. Local e Horario da Prestacao dos Servicos
2.1. Local: conforme requisitos de implantacdo do Termo de Referéncia.
2.2. Horario: conforme requisitos de implantacdao do Termo de Referéncia.
3. Definicdo de Papéis e Responsabilidades

3.1. A execucgao do servico de atendimento ao usuario pressupde a existéncia dos seguintes
papéis e responsabilidades:

a) Gestor do Contrato: servidor representante da area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao com atribuicdes gerenciais relacionadas ao processo de gestdo do contrato;

b) Fiscal Técnico do Contrato: servidor representante da area de Tecnologia da Informacéao
e Comunicacao, indicado pela respectiva autoridade competente para fiscalizar o contrato
guanto a aspectos técnicos da prestacao dos servicos;

c) Fiscal Administrativo do Contrato: servidor representante da area Administrativa,
indicado pela respectiva autoridade competente para fiscalizar o contrato quanto a aspectos
administrativos da execucdo, especialmente os referentes a recebimento, pagamento,
sangoes, aderéncia a normas, diretrizes e obrigagdes contratuais;

d) Preposto: funcionario representante da contratada responsavel por acompanhar a
execucao do contrato e atuar como interlocutor principal junto ao gestor e aos fiscais do
contrato, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder questdes legais e
administrativas referentes ao andamento contratual;

e) Equipe Técnica: profissionais da contratada envolvidos diretamente na prestagdo dos
servigcos contratados.

4. Servico de Central Telefonica e Telessuporte (1° Nivel)

4.1. Servico de central telefénica e operacdo de telessuporte integram o principal canal de
atendimento a solugdes de TI, tendo por objetivo receber, registrar, classificar, atender,
analisar, acompanhar, solucionar e encerrar solicitacdes de usuarios do MRE, com objetivo de
estabelecer ponto Unico de contato com os usuarios, devendo estar preparado para
atendimento receptivo, pelos canais indicados, e ativo, retornando aos usuarios com solugdes
de problemas, comunicagdes sobre mudancgas, complementacao de informacdes, pesquisas de
satisfagdo e outros servigos;

4.2. Servigo de telessuporte compreende solugdo completa de suporte técnico remoto, em 1°
nivel, aos usuarios de solugdes de TI do MRE. Sao considerados parte da solugdo e devem ser
providos pela contratada: profissionais especializados (conforme especificado no item 4.11

1 | Especificagdes Técnicas




Ministério das RelagGes Exteriores — MRE

Secretaria de Gestao Administrativa - SGAD

Departamento de Tecnologia e Gestao da Informagao — DTIC
Divisdo de Politicas de Tecnologia da Informagdo — DINFOR

deste documento), e espaco fisico e equipamento, conforme descritos no item 3.3.6 do Termo
de Referéncia.

4.3. O ambiente fisico da contratada para fins de execugdo do servico deve estar compativel
com a NR 17 do Ministério do Trabalho e Previdéncia e com a recomendacdo técnica DSST
1/2005 do antigo Ministério do Trabalho e Emprego.

4.4. Para intervencdo nas estacoes de trabalho, os operadores de telessuporte deverdo usar
ferramenta de acesso remoto (fornecida pelo MRE), mediante conhecimento e autorizacdao do
usuario, ficando terminantemente proibido acesso sem consentimento e acompanhamento das
acoes pelo usuario;

4.5. Sistema de Service Desk a ser utilizado para registro e acompanhamento das solicitacdes
para solucdes de TI sera provido pelo MRE;

4.6. A equipe de 1° nivel é responsavel por todos os chamados registrados, ou seja, devera
acompanhar todo o ciclo de vida das solicitagdes, ainda que em outros niveis/equipes de
atendimento, reportando seu andamento ao usuario, significando que o técnico do 1° nivel se
torna um parceiro (ou sécio) interno do usuario dentro da TI, sendo responsavel, ainda, por
cobrar solucdo das devidas areas;

4.7. A Contratada, sempre que necessario, deve tornar disponivel estacdo de trabalho, com
toda infraestrutura de atendimento, para uso do MRE no processo de acompanhamento e
verificacdo dos servigos de telessuporte.

4.8. Principais atividades da operacao de telessuporte (1° nivel) (lista ndo exaustiva):

4.8.1. Atender chamados e prestar informagoes institucionais, bem como sobre utilizagao
dos sistemas informatizados e dos equipamentos e solucionar duvidas em geral, por
telefone, sistema de recebimento de solicitagdes, correio eletronico ou outra forma de
comunicacao definida pela DINFOR;

4.8.2. Registrar, classificar, analisar, acompanhar, validar e encerrar solicitagdes por meio
de sistema de Service Desk, encaminhando-as para outras equipes de atendimento, quando
for o caso;

4.8.3. Esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de sistemas operacionais, softwares
basicos, aplicativos comerciais, aplicativos desenvolvidos internamente, sistemas em
nuvem contratados pelo MRE, equipamentos e aparelhos em geral, bem como quanto a
configuracao, instalacao, funcionamento e manutencao de equipamentos e componentes de
TI;

4.8.4. Intervencao remota nas estacdes de trabalho dos usuarios, mediante autorizacdo do
responsavel pelo chamado, para realizagdo de configuragoes, instalacbes e remocoes de
aplicativos, atualizacGes de softwares e demais servicos técnicos;

4.8.5. Suporte remoto aos usuarios dos postos (Embaixadas, Consulados-Gerais e demais
representagdes diplomaticas no exterior) interligados a Rede Mundial Itamaraty (RMI)?!;

! Postos interligados a Rede Mundial Itamaraty sdo as representacées diplomaticas que tém toda sua infraestrutura de
rede conectada e gerenciada pela sede em Brasilia (DINFOR), com estacdes de trabalho e demais hardwares
configurados conforme padrdo da sede.
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4.8.6. Na comunicagdo com o usuario, as respostas devem ser padronizadas, porém,
pessoais. Isso significa, especialmente na comunicacao escrita, evitar o “copiar e colar”,
interpretar as informacdes recebidas e repassa-las ao usuario de forma pessoal;

4.8.7. Fazer, a pedido do usuario e seguindo procedimentos disponiveis na Base de
Conhecimento, procedimentos administrativos em sistemas préprios do MRE e em sistemas
contratados de terceiros, inclusive aqueles hospedados em nuvem, a exemplo do Microsoft
365;

4.8.8. Oferecer orientagdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades
disponiveis nos softwares basicos, aplicativos comerciais, sistemas em nuvem e
equipamentos em geral;

4.8.9. Suporte e gestdo de reclamacgoes, sugestdes, opinides e elogios dos usudarios de
solugdes de TI do MRE;

4.8.10. Suporte a realizagdo de pesquisas de satisfacdo e de opinido junto aos usuarios de
solugdes de TI do MRE;

4.8.11. Abertura de chamados junto a empresas fornecedoras do MRE, quando necessario,
para equipamentos cobertos por assisténcia técnica (garantia ou contrato a parte) e
acompanhamento dos chamados visando controle do cumprimento dos niveis de servico
estabelecidos nos contratos;

4.8.12. Agendar, registrar, dar suporte e gerenciar todas as solicitacdes de
videoconferéncias em sintonia com a operagao de suporte em 2° nivel;

4.8.13. Nos casos em que ndo for possivel solucionar o chamado, a equipe de 1° nivel
devera escalona-lo para o 2° nivel, registrando o maximo de informacdes relevantes e
evidéncias, de forma que o chamado possa ser solucionado no menor tempo possivel;

4.8.14. Antes de encerrar chamados atendidos por outros niveis, validar com o usuario se
a solucdo aplicada atendeu a solicitagdo original;

4.8.15. Todos os chamados encerrados em 1° nivel deverdo fazer referéncia a item da Base
de Conhecimento que ensejou sua conclusdo. Caso a intervengao técnica realizada ainda
ndo tenha correspondéncia na Base de Conhecimento, novo item deve ser registrado para,
enfim, ser vinculado a conclusdo do atendimento;

4.8.16. Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios;

4.8.17. Servigos da operacdo de telessuporte podem ser encontrados no Catalogo de
Servigos, item 8 deste documento.

4.9. Canais de comunicagdo com 0 Usuario:
a) Telefone, a ser provido pela Contratada;
b) Sistema de gestdo de solicitagbes de usuarios;
c) Sistema de Gestdo Eletronica de Documentos do MRE;
d) Atendimento via chat;
e) E-mail.

4.9.1. A Contratante podera indicar outros canais, de acordo com interesse e relevancia.
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4.9.2. O atendimento deve se dar no formato “omnichannel”, ou seja, todas as solicitagdes
devem ser acompanhadas por meio do sistema de gestdo de solicitagdoes de usuarios provido
pelo MRE e podem continuar por canal diverso do iniciado, segundo a conveniéncia do
usuario.

4.10. Requisitos do sistema de telefonia:

4.10.1. Permitir o tratamento das gravagoes institucionais e dos didlogos entre atendentes
e usuarios, sendo possivel armazena-las, recupera-las e disponibiliza-las a Contratante,
bem como criar gravacdes institucionais por meio de qualquer ramal do MRE, com
sinalizagcdo de pulso ou tom;

4.10.2. Permitir interacdo com o usuario mediante uso de menus em voz digitalizada em
portugués, fornecendo informacdes, mediante comando enviado pelo teclado telefénico,
com o objetivo de realizar atendimentos automaticos;

4.10.3. Permitir interrupcdo das mensagens da URA e tratar imediatamente a opcgao
escolhida pelo usuario pelo teclado do telefone, em qualquer ponto da estrutura do menu
de voz (recurso “Cut-Through”);

4.10.4. Possibilitar intervencao de supervisor em todas as chamadas ativas ou em fila de
espera;

4.10.5. Possibilitar supervisdao do atendimento remotamente, de forma que de qualquer
telefone, fixo ou celular, seja possivel ouvir e intervir nas ligagdes em tempo real por meio
da selecdo do ramal que se deseja monitorar. Essa funcionalidade deve estar disponivel
também para os servidores do MRE responsaveis pela fiscalizacdo do contrato;

4.10.6. Painel de gerenciamento que permita aos supervisores/coordenadores enviar
informacbes a toda a equipe ou a operadores especificos;

4.10.7. Permitir transferéncia da preferéncia de atendimento dos atendentes para a URA,
por meio de dispositivo eletronico programado, disponivel para os supervisores;

4.10.8. Permitir transferéncia para atendimento humano, durante atendimento pela URA,
sem que o usuario tenha que digitar opcdo do menu eletrénico ou quando digitar
erroneamente a opcao do menu por trés vezes seguidas;

4.10.9. Permitir programacdo de prioridades, para roteamento com base nessa
programacao;

4.10.10. Possibilitar controle de todas as chamadas mediante sistema de log, para
elaboracdo de dados estatisticos sobre desempenho, como numero de ligagGes
recebidas/perdidas, horario de pico, tempo médio de duragdo das chamadas, tempo médio
de espera, quantidade de chamadas em fila de espera, numero de ligagdes no periodo,
performance de agentes, grupos etc.;

4.10.11. Gravar e manter todos os atendimentos efetuados de forma a visualizar os
procedimentos de atendimento do agente no momento da conversacdao, devendo as
gravacoes serem armazenadas e estar disponiveis para consulta pelo prazo minimo de 45
(quarenta e cinco) dias;

4.10.12. Permitir a servidores autorizados do MRE acesso direto as gravagoes para fins de
averiguacao do atendimento;
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4.10.13. Possibilitar realizacdo e tratamento de transferéncia de ligagdes internas e
externas;

4.10.14. Permitir transferéncia de atendimento humano para URA para realizagdo de
pesquisas eletronicas, liberando imediatamente o operador/atendente. O usudrio devera
estar possibilitado a atribuir nota ao atendimento.

4.10.15. Permitir que supervisores possam visualizar seu grupo de operadores/atendentes,
com informacdes ativas sobre status de cada atendimento (agentes livres e ocupados),
tempos médio e maximo de atendimento, quantidade de ligagdes em fila de espera no
momento, quantidade de ligagbes que passaram pela fila e que foram
atendidas/abandonadas, estatistica diaria de atendimento on-line, ferramentas para
inicializacdo e paralisagdo de gravacdo de ligagdes, possibilidade de conferéncia com
atendentes e/ou usuarios, escuta on-line, chat com operadores, filtro para escuta das
gravacdoes e relatérios gerenciais para apoiar as atividades do supervisor. Essa
funcionalidade deve estar disponivel também para os servidores do MRE responsaveis pela
fiscalizagao do contrato.

4.11. Requisitos de qualificacdo profissional para operagao de telessuporte (1° nivel):
4.11.1. Obrigatoérios:
a) Ensino médio completo;

b) Curso superior na area de Tecnologia da Informagao (pelo menos 50% concluido) ou
curso técnico profissionalizante (100% concluido) nessa area;

c) Certificagdo HDI SCA (Support Center Analyst);

d) Experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuacdo em atividade de suporte a usuarios
e/ou Help Desk.

4.11.2. Desejaveis:

a) Conhecimentos em manutengdo de hardware de microcomputadores em nivel de
configuragao, software basico e aplicativos de automacao de escritério;

b) Conhecimento basico de lingua inglesa;
c) Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

d) Capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo frente a situagdes que
fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

e) Facilidade para se adaptar a normas e a regulamentos estabelecidos;

f) Capacidade de se expressar com clareza e objetividade, utilizando linguagem formal,
tanto na escrita quanto na fala.

5. Servico de Suporte Local e Remoto em 2° Nivel

5.1. O servico de suporte técnico local e remoto em 2° nivel compreende servico com maior
grau de especializacdo, para atividades que ndo possam ser resolvidas em 1° nivel ou
solicitacdes com solugdes complexas que requeiram nivel mais elevado de atendimento
técnico, e suporte de laboratério; englobando solugdo completa de suporte técnico presencial
e remoto a usuarios de solugdes de TI do MRE;
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5.2. A operacao de suporte em segundo nivel tem por objetivo receber, avaliar, classificar e
resolver chamados encaminhados pela equipe de telessuporte, bem como executar outros
servicos correlatos;

5.3. Os chamados encaminhados ao servico de suporte em segundo nivel devem ser resolvidos
pelos técnicos de campo, com base nas informagdes disponiveis (ocorréncias registradas no
chamado, evidéncias anexas, Base de Conhecimento, normas, manuais, internet, etc.) e em
contato com os usuarios;

5.4. Sdo considerados parte da solucao e devem ser providos pela contratada: profissionais
especializados (conforme especificado no item 5.9 deste documento), meios de comunicacgao
com os técnicos, instrumentos, ferramentas e o que se fizer necessario ao pleno atendimento
desse tipo de servicgo;

5.4.1. As instalagOes fisicas, ramais telefénicos e mobilidrios necessarios a execugao do
servico serao providos pelo MRE.

5.5. Todas as atividades realizadas devem ser devidamente registradas no sistema de Service
Desk, com todas as informacdes necessarias;

5.6. Todo atendimento realizado pela equipe de suporte local que gerar alteracdao nos
componentes que forem objeto de suporte devera ser tratado e documentado para fins de
atualizacdo da Base de Conhecimento;

5.7. Em caso de necessidade, podera ser solicitado, em carater excepcional, execucdo de
servicos fora do horario estabelecido, bem como durante fins de semana e feriados, mediante
alteracao temporaria das escalas de trabalho de um ou mais membros das equipes, devendo
essa necessidade ser comunicada previamente a Contratada. Podera ocorrer, ainda, com o
mesmo carater de excepcionalidade, necessidade de atendimento a Residéncia Oficial do(a)
Ministro(a) de Estado;

5.7.1. A realizacao desses servicos excepcionais devera ser comunicada previamente e sera
limitada a 240 (duzentos e quarenta) horas por semestre.

5.8. Principais atividades da operacdo de suporte em 2° nivel e suporte de laboratorio (lista
ndo exaustiva):

5.8.1. Atender chamados encaminhados pelo 1° nivel, seja por impossibilidade de
atendimento remoto ou por complexidade técnica da solicitagdo;

5.8.2. Encaminhar chamados ao 3° nivel ou outra equipe capaz de solucionar o problema
caso nao possa ser resolvido pela equipe de segundo nivel, de acordo com procedimentos
e definicdes de responsabilidade providos pelo MRE;

5.8.3. Elaborar manuais de instrugdo, de configuracdo e de operagao de equipamentos e
softwares;

5.8.4. Substituir e remanejar equipamentos, substituir itens de suprimentos e efetuar
manutencgdo de equipamentos de TI em geral;

5.8.5. Fazer manutencdao preventiva e corretiva de equipamentos sem contrato de
assisténcia técnica vigente;

5.8.6. Instalar e configurar softwares em microcomputadores de usuarios;
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5.8.7. Fazer, a pedido do usuario e seguindo procedimentos disponiveis na Base de
Conhecimento, procedimentos administrativos em sistemas proprios do MRE e em sistemas
contratados de terceiros, inclusive aqueles hospedados em nuvem, a exemplo do Microsoft
365;

5.8.8. Elaborar roteiros e pacotes para instalacdo de softwares;
5.8.9. Efetuar ativacdo, testes e desativacao de pontos de rede;

5.8.10. Gerar e aplicar imagens padronizadas (de acordo com definicdo do MRE) de
sistemas operacionais em computadores;

5.8.11. Operar solucdo de videoconferéncia, compreendendo teste, suporte a operacgéo e
logistica;

5.8.12. Executar procedimentos peridédicos de rotina;

5.8.13. Elaborar instrucdes de configuracdo e operacdo de equipamentos e softwares;

5.8.14. Realizar contatos com usuarios para obtencdo de detalhes adicionais a respeito de
solicitacdes nao resolvidas no primeiro contato (1° nivel), na tentativa de solucionar o
problema, obtendo informagdes adicionais dos usuarios a respeito de solicitacdes
encaminhadas pelos técnicos de telessuporte, visando diagnosticar e solucionar o problema;

5.8.15. Esclarecer dlavidas de usuarios quanto ao uso de sistemas operacionais, aplicativos
de automacao de escritério e sistemas internos em geral;

5.8.16. Esclarecer duvidas de usuarios sobre configuracdo, instalacdao, funcionamento e
manutencdo de equipamentos de TI em geral;

5.8.17. Registrar andamento e atualizagdes dos chamados sob responsabilidade e encerrar
solicitacOes atendidas no sistema de Service Desk;

5.8.18. Abertura de chamados junto a empresas fornecedoras do MRE, quando necessario,
para equipamentos cobertos por assisténcia técnica (garantia ou contrato a parte) e
acompanhamento dos chamados visando controle do cumprimento dos niveis de servico
estabelecidos nos contratos;

5.8.19. Todos os chamados encerrados em 2° nivel deverdo fazer referéncia a item da Base
de Conhecimento que ensejou sua conclusdo. Caso a intervencdo técnica realizada ainda
ndo tenha correspondéncia na Base de Conhecimento, novo item deve ser registrado para,
enfim, ser vinculado a conclusdo do atendimento;

5.8.20. Suporte a planilhas mantidas pela DINFOR, sendo necessario conhecimentos
avangados para manutencdo do cddigo e solugcdo de eventuais problemas e duvidas de
usuarios;

5.8.21. Executar outros servicos correlatos ao atendimento de usuarios;

5.8.22. Os servicos da operacgao de suporte local e remoto em segundo nivel podem ser
encontrados no Catdlogo de Servigos, item 8 deste documento.

5.9. Requisitos de qualificacao profissional para operagdo de suporte local e remoto (2° nivel):
5.9.1. Obrigatorios:

a) Ensino médio completo;
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b) Cada profissional devera possuir, no minimo, uma das seguintes certificacées: MCP
(Microsoft Certified Professional) - Exame 70-698 ou HDI DST (Desktop Support
Technician). O conjunto da equipe devera contemplar as duas certificacoes;

c) Certificacao MCSA (Microsoft Certified Solutions Associate): Windows 10 - Exames
70-697 e 70-698, no minimo, um dos profissionais da equipe;

d) Experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuacdo em atividade de suporte técnico;

e) Certificado de participagdo em curso de montagem e configuracdo de
microcomputadores de pelo menos 20 (vinte) horas.

5.9.2. Desejaveis:

a) Conhecimento de manutengdo de hardware de microcomputadores em nivel de
configuracao, software basico e aplicativos de automacdo de escritorio;

b) Conhecimento de arquitetura de microcomputador padrao IBM/PC;

c) Conhecimento para substituicio de suprimentos e kits de manutencdo em
equipamentos de TI em geral;

d) Conhecimento basico de redes de computadores, com e sem fio, bem como do
protocolo TCP/IP;

e) Profissional com conhecimentos avangados em MS Excel para atendimento do item
5.8.20;

f) Conhecimento basico de lingua inglesa;

g) Capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo frente a situagdes que
fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

h) Facilidade para se adaptar a normas e a regulamentos estabelecidos;

i) Capacidade de se expressar com clareza e objetividade, utilizando linguagem formal,
tanto na escrita quanto na fala.

6. Servico de Gestao de Service Desk

6.1. O servico de gestdo de Service Desk é responsavel pela organizagdo, controle, integragéo
das equipes, acompanhamento da qualidade e dos niveis de servico e pela administracdo da
interface entre as atividades de suporte a usuarios e as demais atividades executadas pela
DINFOR. Esse servigo compreende solucdo completa de gestdao dos servicos e também sera
avaliado por indicadores de nivel de servigco estabelecidos em contrato. Tendo em vista
necessidade de especializacao da equipe de gestdo, o servico é subdividido conforme adiante:

a) Supervisdo de Telessuporte (primeiro nivel);
b) Supervisdao de Suporte Local e Remoto (segundo nivel);
c) Geréncia de Service Desk.

6.2. Supervisao de Telessuporte

6.2.1. Responsavel pelo acompanhamento da qualidade e niveis de servigo da operacdo de
telessuporte. Devera ser composta por 2 (dois) profissionais com perfis semelhantes e, além
das atividades comuns a supervisdo de operacdo de 19 nivel, deverdo ter foco na construgao
da Base de Conhecimento e na identificagdo e no tratamento de incidentes e de problemas,
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de acordo com o modelo ITIL. A alocacdo da Supervisdo de Telessuporte devera ser
presencial ou remota, a critério da Administracao.

6.2.2. Principais atividades da supervisao de telessuporte (lista ndo exaustiva):

6.2.2.1. Acompanhar a execugdao contratual e o cumprimento dos niveis de servigo
estabelecidos;

6.2.2.2. Supervisionar execucao dos servicos dos técnicos de telessuporte;

6.2.2.3. Orientar atuacdo dos técnicos em situacdes criticas de trabalho, bem como
interagir com os usuarios quando a situacdo requerer;

6.2.2.4. Avaliar desempenho dos profissionais de telessuporte, ouvir ligagdbes em tempo
real e gravacbes de atendimentos, gerar relatérios e verificar status dos postos de
telessuporte;

6.2.2.5. Sugerir e auxiliar construcdo e manutengao continua, com apoio e aprovacdo
do MRE, de scripts de telessuporte e da Base de Conhecimento, contemplando todas as
solugdes de problemas resolvidos com respostas padronizadas, porém pessoais;

6.2.2.6. Elaborar relatério gerencial de servigos referente a atividades de telessuporte;

6.2.2.7. Orientar e monitorar a equipe quanto a encaminhamento de demandas para os
demais niveis de atendimento, quando ndo puderem ser solucionadas pelo 1° nivel;

6.2.2.8. Realizar auditoria das gravacdes em cada periodo de medicdo, com objetivo de
aferir obediéncia aos padrdoes e identificar falhas no atendimento (relacionadas a
capacitacdo, escalonamento, cortesia, desvios de conduta, tempo excessivo de
conversacao, diccdo, uso de girias, entre outras situagoes) e oportunidades de melhoria
(orientacdo e disseminacdao de melhores praticas);

6.2.2.9. Realizar auditoria dos registros de atendimento em cada periodo, com objetivo
de aferir obediéncia aos padroes definidos e identificar falhas no atendimento
(relacionadas a preenchimento de campos, precisdo e objetividade do registro de
ocorréncias e comunicagdo com o usuario, uso da linguagem escrita, etc.) e
oportunidades de melhoria (orientacdo e disseminacdao de melhores praticas);

6.2.2.10. Criar, divulgar e acompanhar plano de acao com vistas a implantar as
melhorias identificadas nas diversas analises realizadas ao longo do més;

6.2.2.11. Promover mensalmente pesquisas de satisfacdo de usuarios sobre os servicos
prestados obtendo, no minimo, respostas de 6% dos chamados do periodo;

6.2.2.12. Analisar registros que eventualmente tenham sido mal avaliados na pesquisa
de satisfacdo para identificar oportunidades de melhoria na prestacdo do servico e formas
de prevenir novas ocorréncias do problema identificado;

6.2.2.13. Promover desenvolvimento e melhoria dos processos de gerenciamento de
servigos de TI do MRE, adotando o modelo ITIL como referéncia.

6.2.3. Principais atividades de manutengao da Base de Conhecimento (lista nao exaustiva):

6.2.3.1. Garantir registro de roteiros de atendimento na Base de Conhecimento a partir
da andlise de incidentes e problemas, de mudancas ocorridas no ambiente, nas
tecnologias, nos processos, nas solucdoes de TI e nos padrdes adotados, bem como
controlar a utilizagao da base e de seus processos de atualizagao;
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6.2.3.2. Elaborar e manter atualizados scripts de atendimento e a Base de
Conhecimento, ilustrando-os com imagens sempre que necessario e aderindo a formatos
e padroes definidos conforme tabela exemplificativa abaixo:

ID:

Titulo:

Descricao do problema:

Sintomas:

Produtos envolvidos:

Mensagem de erro:

Causa:

Detalhes da solucao: (sequéncia de passos)

6.2.3.3. Avaliar existéncia, clareza e qualidade das informacdes disponiveis na base de
conhecimento, corrigindo-as e melhorando-as continuamente, realimentando o processo
de gestdo da informacao;

6.2.3.4. Organizar reunides, orientar as areas envolvidas, documentar procedimentos e
acompanhar mudancas a fim de disponibilizar as informagdes necessarias a melhoria da
eficiéncia e eficacia do atendimento de suporte a usuarios;

6.2.3.5. Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos da producdo da informacdo no
ambito da execucdo contratual, assim como do uso e cobertura da base de
conhecimento;

6.2.3.6. Inserir, padronizar, manter atualizado e administrar verbetes do portal da
Central de Atendimento na “Wiki” do Itamaraty (ferramenta para promover informagdes
e instrugdes sobre solugdes internas aos usuarios do MRE), inclusive com tutoriais em
video;

6.2.3.7. Executar outros servicos correlatos ao gerenciamento da Base de
Conhecimento.

6.2.4. Principais atividades de tratamento de incidentes e problemas (lista ndo exaustiva):

6.2.4.1. Registrar no sistema de Service Desk e informar imediatamente as equipes
responsaveis, a DINFOR e aos demais interessados a ocorréncia de incidentes e
problemas;

6.2.4.2. Acompanhar junto as demais equipes responsaveis o prazo para resolucdo de
incidentes e problemas;

6.2.4.3. Alimentar o sistema de Service Desk com informagdes colhidas sobre o
andamento da solugdo do incidente ou problema;

6.2.4.4. Agrupar incidentes registrados que tenham a mesma origem;

6.2.4.5. Verificar demandas que se enquadrem como incidentes e alterar o tipo;
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6.2.4.6. Encaminhar incidentes registrados para a equipe responsavel;

6.2.4.7. Coordenar o encerramento dos incidentes e problemas solucionados, incluindo
validagdo com o usuario interessado e o fechamento no sistema de Service Desk;

6.2.4.8. Elaborar relatdério gerencial de servigos relativo a atividades de gestdo de
incidentes e problemas;

6.2.4.9. Sugerir e auxiliar na construcao e manutengao continua, com apoio e aprovacao
da DINFOR, de roteiros de atuacdo e da Base de Conhecimento, contemplando todas as
solugdes de problemas resolvidos com respostas padronizadas;

6.2.4.10. Executar outros servigos correlatos ao gerenciamento de incidentes e de
problemas.

6.2.5. Requisitos de qualificacao profissional para supervisao de telessuporte:
6.2.5.1. Obrigatérios:

a) Ensino superior completo na drea de Tecnologia da Informacao. Alternativamente,
sera aceita formacdo superior em qualquer outra area, desde que acompanhada de
curso de especializacdo ou técnico profissionalizante na area de TI;

b) Certificagao ITIL Foundations, versao 3;

c) Cada profissional devera possuir, no minimo, uma das seguintes certificacbes: HDI
SCA (Support Center Analyst) ou HDI KCS (Knowledge Centered Support). O conjunto
da equipe devera contemplar as duas certificacoes;

d) Experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuacdo em atividade de suporte a
usuarios e/ou Help-Desk;

e) Experiéncia minima de 2 (dois) anos em atividade de supervisdo de servigos de
atendimento a usuarios de TI ou telessuporte.

6.2.5.2. Desejaveis:

a) Experiéncia na utilizacdo e elaboracdo de scripts e procedimentos de atendimento
ou telessuporte;

b) Conhecimento basico de lingua inglesa;
c¢) Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

d) Conhecimentos em manutengao de hardware de microcomputadores em nivel de
configuragao, software basico e aplicativos de automacado de escritério;

e) Capacidade de organizacgao e lideranca de equipe;

f) Capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo frente a situacdes que
fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

g) Dinamismo para atuar com gestdo de ambientes criticos;
h) Facilidade para se adaptar a normas e a regulamentos estabelecidos;

i) Capacidade de se expressar com clareza e objetividade, utilizando linguagem
formal, tanto na escrita quanto na fala.

6.3. Supervisdo de Suporte de Segundo Nivel
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6.3.1. Responsavel pelo acompanhamento da qualidade e niveis de servigo da operacdo de
suporte local e remoto em segundo nivel. A alocagdo da Supervisdao de Suporte Local devera
ser presencial.

6.3.2. Principais atividades da supervisdo de suporte local e remoto (lista ndo exaustiva):

6.3.2.1. Acompanhar a execucdo contratual e o cumprimento dos niveis de servico
estabelecidos;

6.3.2.2. Gerenciar a execugao dos servigcos de suporte local e remoto;

6.3.2.3. Orientar atuagao dos atendentes em situagdes criticas de trabalho, bem como
interagir com usuarios quando a situacao requerer;

6.3.2.4. Manter registro de servicos de movimentacdo, adicdo e remocdo de
equipamentos, pontos de rede e materiais em geral, efetuando todo o controle do
processo, desde a solicitacdo até o completo atendimento;

6.3.2.5. Encaminhar demandas para os demais niveis de atendimento, quando nao
puderem ser solucionadas pelo 2° nivel;

6.3.2.6. Elaborar relatorio gerencial de servigos relativos a atividades de suporte local e
remoto;

6.3.2.7. Promover mensalmente pesquisas de satisfacdo de usuarios sobre os servigos
prestados obtendo, no minimo, respostas de 6% dos chamados do periodo;

6.3.2.8. Promover desenvolvimento e melhoria dos processos de gerenciamento de
servigos de TI do MRE, adotando o modelo ITIL como referéncia;

6.3.2.9. Executar outros servigos correlatos ao gerenciamento de suporte local e remoto.

6.3.3. Requisitos de qualificacdo profissional para supervisdo de suporte local e remoto em
segundo nivel:

6.3.3.1. Obrigatérios:

a) Ensino superior completo na area de Tecnologia da Informacgao. Alternativamente,
sera aceita formacdo superior em qualquer outra area, desde que acompanhada de
curso de especializacdo ou técnico profissionalizante na area de TI;

b) Certificacao ITIL Foundations, versao 3;
c) Certificacdo HDI SCTL (Support Center Team Lead);

d) Experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuacdo em atividade de suporte a
usuarios e/ou Help-Desk;

e) Experiéncia minima de 2 (dois) anos em atividade de supervisdo e/ou geréncia de
servigos de suporte técnico de TI.

6.3.3.2. Desejaveis:

a) Experiéncia minima de 1 (um) ano na conducgdo de reunides gerenciais, elaboracao
de pauta e ata de reunido e relatérios gerenciais de servigos de suporte técnico;

b) Conhecimento basico de lingua inglesa;

c) Conhecimentos em manutengdo de hardware de microcomputadores em nivel de
configuragdo, software basico e aplicativos de automacado de escritério;
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d) Capacidade de organizacao e lideranca de equipe;

e) Capacidade de agir com calma, toleréncia e profissionalismo frente a situagoes
que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

f) Facilidade para se adaptar a normas e a regulamentos estabelecidos;

g) Capacidade de se expressar com clareza e objetividade, utilizando linguagem
formal, tanto na escrita quanto na fala.

6.4. Geréncia de Service Desk

6.4.1. Responsavel pelo acompanhamento da qualidade e dos niveis de servico de toda a
operacdo de Service Desk e da gestdo administrativa do contrato por parte da contratada
(preposto da empresa). A Geréncia de Service Desk devera ser presencial.

6.4.2. Principais atividades da geréncia de Service Desk (lista ndo exaustiva):

6.4.2.1. Garantir registro adequado das solicitacdes pelas operacdes de telessuporte e
suporte local, registrando cada chamado no primeiro contato com o usuario e
encerrando-os apods solucdo definitiva do problema;

6.4.2.2. Consolidar plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais de toda a
operacao;

6.4.2.3. Descrever posturas técnicas e institucionais que afetem direta ou indiretamente
os servicos de geréncia da operacao de Service Desk;

6.4.2.4. Realizar eventos de treinamento e campanhas para atualizacdo de
procedimentos que afetem os componentes de servicos disponibilizados, quanto aos
servigos de geréncia da operacgdo de Service Desk;

6.4.2.5. Zelar pela conservacao e pelo uso adequado dos equipamentos, mobiliarios e
demais bens de propriedade do MRE colocados a disposicdo das equipes da operacgao
para realizacdo de suas atividades, bem como responder por eventuais danos ou
extravios de tais bens;

6.4.2.6. Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos dos servicos de geréncia da
operacao de Service Desk;

6.4.2.7. Participar de reunides com equipes do MRE;

6.4.2.8. Prestar esclarecimentos e tomar providéncias para corrigir eventuais
problemas;

6.4.2.9. Promover mensalmente pesquisas de satisfacdo de usuarios sobre os servicos
prestados obtendo, no minimo, respostas de 6% dos chamados do periodo;

6.4.2.10. Elevar, de forma continua, o nivel de aderéncia e amadurecimento dos
processos de gerenciamento de servicos de TI do MRE, adotando o modelo ITIL como
referéncia;

6.4.2.11. Definir, em conjunto com a DINFOR, conteldo das pesquisas de satisfacdo dos
usuarios;

6.4.2.12. Consolidar o Caderno Mensal de Servicos (CMS) agrupando informagdes dos
servigos de telessuporte, suporte local e geréncia de Service Desk e elaborar
mensalmente verséo final do relatorio gerencial de servicos a ser entregue a DINFOR.
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6.4.3. Requisitos de qualificagdo profissional para geréncia de Service Desk:
6.4.3.1. Obrigatorios:
a) Ensino superior completo na area de Tecnologia da Informacao;

b) Certificagao ITIL Intermediate, versao 3, especialidade OSA (Operational Support
and Analysis) ou alguma das seguintes certificagdes do HDI - Help Desk Institute:
SCM (Support Center Manager) ou SCD (Support Center Director);

c) Experiéncia minima de 4 (quatro) anos de atuacdao em atividade de suporte a
usuarios e/ou Help Desk;

d) Experiéncia minima de 4 (quatro) anos em atividade de supervisdo e/ou geréncia
de servigos de suporte técnico de TI.

6.4.3.2. Desejaveis:

a) Experiéncia minima de 1 (um) ano na conducdo de reunides gerenciais, elaboragao
de pauta e ata de reunido e relatoérios gerenciais de servigos de suporte técnico;

b) Experiéncia na elaboracdo de scripts e procedimentos de atendimento ou suporte
técnico;

c) Conhecimento basico de lingua inglesa;

d) Capacidade de organizacao e lideranca de equipe;

e) Capacidade de agir com calma, toleréncia e profissionalismo frente a situagoes
que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

f) Facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;

g) Capacidade de se expressar com clareza e objetividade, utilizando linguagem
formal, tanto na escrita quanto na fala.

7. Dimensionamento do Servico

7.1. A operacao de Service Desk do MRE vinha sendo executada por meio de contrato com
empresa terceirizada licitada em 2019. Assim como as especificagdes técnicas descritas neste
documento, os servigos desse contrato incluiam fornecimento de todos os recursos
necessarios, tais como: instalacgoes fisicas, central telefonica, métodos e processos de trabalho,
niveis de servico, equipamentos, ferramentas, procedimentos de gestdo da qualidade do
processo de trabalho e da qualidade de produtos, medicdao de indicadores de desempenho e
de disponibilidade, relatorios e especificagbes técnicas e recursos humanos especializados;

7.2. Considerando a natureza do trabalho, a necessidade de funcionamento ininterrupto da
operacao de telessuporte, o aumento de demandas a cada novo posto do exterior integrado a
RMI, a demanda esperada para a operacgao de suporte local, incluindo suporte a eventos e
laboratorio, além da experiéncia adquirida no dia a dia, estima-se o quantitativo minimo a
seguir para execucao fluida do contrato:

a) 18 profissionais de telessuporte (1° nivel);
b) 2 supervisores de telessuporte (1° nivel);
c) 8 profissionais de suporte local e remoto (2° nivel);

d) 1 supervisor de suporte local e remoto (2° nivel);
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e) 1 gerente de Service Desk/preposto.

7.3. O dimensionamento da equipe para execucdo adequada dos servigos sera de
responsabilidade da Contratada, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos niveis
minimos de servico exigidos. Para a equipe de supervisao de telessuporte (1° nivel), em razao
da natureza das atividades exigidas e elevada carga de trabalho, definiu-se que sua alocacgao
minima seja de 2 (dois) profissionais;

7.4. Quantidade estimada de chamados:

7.4.1. A sequir, sdo apresentados dados de quantitativo de chamados, ligacGes telefonicas
e eventos atendidos, para auxiliar a mensuragao do volume de chamados e formacgdo das
equipes;

7.4.2. Os dados abaixo sdo referentes a 2021, com reflexos da pandemia de COVID-19.

Quantitativo de chamados

Periodo Chamados | Resolvidos | Resolvidos LigaAgﬁes
abertos pelo N1 pelo N2 | Telefonicas
jan/21 2604 2373 231 2516
fev/21 2196 2003 193 2103
mar/21 2694 2483 211 2706
abr/21 2043 1821 215 1942
mai/21 2142 1931 211 1988
jun/21 1941 1785 156 1983
jul/21 2079 1876 203 1986
ago/21 2148 1943 205 2092
set/21 2581 2354 227 2501
out/21 2913 2559 354 2690
nov/21 2465 2165 300 2428
dez/21 2316 2081 235 2979
m"li‘::l: 2344 2115 228 2326

Quantitativo de eventos (com suporte técnico)

Periodo Quantidade
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20 semestre de

2019 >01
Média mensal: 84
29 semestre de

2021 364
Média mensal: 61

7.5. Inventario de hardware:

a) Cerca de 2.000 (duas mil) estacOes de trabalho na sede do MRE (Brasilia), com
Sistema Operacional Windows-10 e ferramenta de produtividade Office 365;

b) Cerca de 1.000 (mil) estagdes de trabalho nos postos (Embaixadas, Consulados-Gerais
e demais representagoes diplomaticas no exterior) interligados a Rede Mundial Itamaraty,
ou seja, gerenciados pela sede (DINFOR);

c) Cerca de 400 (quatrocentas) impressoras na sede (Brasilia), sob contrato de manutengéo
com empresa terceirizada;

d) Cerca de 160 (cento e sessenta) notebooks na sede (Brasilia);

e) Outros equipamentos de TI diversos, como scanners, monitores de video, equipamentos
de videoconferéncia, entre outros.

7.6. Instalacgoes fisicas:

7.6.1. A sede do MRE em Brasilia é composta pelo Palacio Itamaraty, pelos Anexos I e II,
pelo Instituto Rio Branco (IRBr) e pela Agéncia Brasileira de Cooperacao (ABC);

7.6.2. O MRE possui 225 (duzentos e vinte e cinco) postos no exterior (Embaixadas,
Consulados-Gerais, DelegacGes e demais representagdes diplomaticas), sendo 62 (sessenta
e dois) deles interligados a Rede Mundial Itamaraty — RMI.

7.7. Demais informacdes necessarias a correta execucao dos servigos poderdo ser esclarecidas
na vistoria técnica;

7.8. Os membros das equipes nao deverao utilizar os equipamentos, o espaco e a
infraestrutura fisica e de comunicagdes do Ministério das Relacdes Exteriores para executar
atividades alheias ao objeto do contrato;

7.9. Para viabilizar a fiscalizacdo pela Contratante, quando da substituicdo dos profissionais,
a Contratada devera observar os requisitos de qualificagdo previstos para cada servigo e devera
encaminhar ao MRE documentacgao que comprove o atendimento a tais requisitos. Solicitacoes
atendidas por profissionais que eventualmente ndao possuam as qualificacOes exigidas, serdo
consideradas “ndo resolvidas” e permanecerdao pendentes para fins de apuracdo do nivel de
servico.

8. Catalogo de Servigos

8.1. Servigos executados pela Contratada deverdo ser classificados, por padrdo, de acordo
com item correspondente do Catalogo de Servicos;
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8.2. Em casos de servigos recorrentes ndo previstos no Catalogo de Servicos, as tarefas
poderdo ser classificadas com item genérico e a equipe de gestdo de Service Desk devera
identificar e propor alteragao (inclusdo, edicdo ou exclusao);

8.3. O Catalogo de Servicos devera ser revisado para incluir novas atividades sempre que uma
tarefa ndo prevista se repita de forma a justificar inclusao;

8.4. A tarefa de revisdo é de competéncia exclusiva do MRE, que devera ouvir a Contratada e
decidir, motivadamente, pela inclusdo, exclusdao ou alteracdo de atividades previstas no
catalogo;

8.5. E vedado a inclusdo de itens no Catélogo que difiram do objeto desta contratacdo;

8.6. O Catalogo de Servicos que integra o Termo de Referéncia esta no Anexo - Catalogo de
Servicos.

9. Indicadores de Nivel de Servico — Glosas, Multas e Sancoes

9.1. A qualidade dos servicos serd medida com base em indicadores e métricas quantitativas,
vinculados a formulas de calculo especificas. A apuragdo sera feita mensalmente de acordo
com o Caderno Mensal de Servicos. Os servicos executados pela Contratada serdo mensurados
e remunerados de acordo com a apresentacdo de resultados. As tabelas seguintes apresentam
glosas aplicaveis, ou seja, valores a serem deduzidos do valor mensal do servico de Service
Desk. Os resultados serao aferidos com indicadores, na forma disposta a seguir:

9.1.1. Operagao de telessuporte (1° nivel):

Indicador de G!o§a
. . . Meta aplicavel
Item nivel de Formula de calculo . . .
servico exigida (item
S 9.1.14)
89,9 a 85:
licitacs N grau 2
reSsooIIi:/Iitda:sOan Total de solicitagdes resolvidas 849 a 80:
9.1.1.1 até 15 em até 15 min / Total de > 90% ,rau 3 '
inut solicitacdes recebidas x 100% 9
minutos < 79,9:
grau 4
94,9 a 90:
grau 2
Solicitacoes Total de solicitacOes resolvidas 899 a 85:
9.1.1.2 | resolvidas em em até 2 horas / Total de > 95% ,rau 3 '
até 2 horas solicitagdes recebidas x 100% 9
< 84,9:
grau 4
~ N 99,9 a 90:
Solicitagoes Total de solicitagbes resolvidas grau 3
9.1.1.3 | resolvidas em em até 12 horas / Total de = 100%
até 12 horas solicitagdes recebidas x 100% < 89,9:
grau 4
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31 a 40:
T Adi ..
e:;pf(iblamde:lo Somatorio dos tempos de grau 2
espera das chamadas <30 41 a 50:
9.1.1.4 espera de n
telefénicas / Total de segundos grau 3
chamadas chamadas telefonicas
telefdnicas 2 51:
grau 4
3,1a6:
grau 2
Chamadas Total de chamadas telefonicas 6.1 a10:
9.1.1.5 telefénicas abandonadas / Total de < 3% ! rau 3 '
abandonadas? | chamadas telefénicas x 100 % 9
= 10,1:
grau 4
89,9 a 87:
Chanja.das Total de chamadas telefénicas grau 2
telefonicas atendidas em até 20 segundos 86,9 a 84:
9.1.1.6 | atendidas em g > 90% ' ;
. / Total de chamadas grau 3
ate 20 telefénicas x 100 %
segundos ° < 83,9:
grau 4
9.1.2. Operagao de suporte local e remoto (2° nivel):
Indicador Meta a c::zés\alel
Item de nivel de Formula de calculo . . p_
servico exigida (item
¢ 9.1.14)
94,9 a 91:
licitacs N grau 2
Sr(;;zlr:izis Total de solicitagdes resolvidas 90.9 a 87:
9.1.2.1 X em até 4 horas / Total de > 95% ! '
em ate 4 o . grau 3
h solicitagdes recebidas x 100%
oras < 86,9:
grau 4
96,9 a 94:
licitacs N grau 2
Sr(;;(sr\?i?jc;zs Total de solicitagbes resolvidas 939291
9.1.2.2 i em até 11 horas / Total de > 97% ! )
em até 11 o . grau 3
h solicitagdes recebidas x 100%
oras < 90,9:
grau 4

2 Serdo consideradas “abandonadas” chamadas n&o atendidas com duragdo de espera maior ou igual a 7 segundos.
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98,9 a 97:
licitacs N grau 2
Sr(;égrjizc;is Total de solicitagbes resolvidas 96.9 a 95:
9.1.2.3 , em até 22 horas / Total de > 99% ' '
em até 22 . . grau 3
h solicitagdes recebidas x 100%
oras < 94,9:
grau 4
licitac® . 99,9 a 99:
Sr(;égr\?iilc;(ess Total de solicitacdes resolvidas grau 3
9.1.2.4 om até 44 em até 44 horas / Total de = 100%
solicitagdes recebidas x 100% < 98,9:
horas grau 4
9.1.3. Supervisao de telessuporte:
|
Indicador Meta a c:i:;\a:el
Item de nivel de Formula de calculo .. p_
servico exigida (item
¢ 9.1.14)
Total de solicitagbes 64,9 a 58:
o resolvidas pelo 1° nivel / grau 2
Solicitagoes Total de solicitacbes 57,9 a 50:
9.1.3.1 resolvidas : s ~ > 65% ' '
, resolvidas pela operagao de grau 3
pelo 19 nivel Service Desk (10 nivel + 20
ervice , esk ( n:)ve + < 49,9:
nivel) x 100% grau 4
Total de respostas da
. i isfac 79,9 a 65:
Satisfacio pgsqwsa de sat|§ acao que ;
avaliaram o atendimento com grau
9.1.3.2 com o = 80%
. nota entre 6 e 10 / Total de < 64,9:
atendimento . A
respostas da pesquisa de grau 3
satisfacao x 100%
Total de respostas da
. i isfac 10,1 a 25:
Insatisfacgo pgsqwsa de sat|§ acao que X
avaliaram o atendimento com grau
9.1.3.3 com o < 10%
. nota entre 0 e 4 / Total de >=251:
atendimento . I
respostas da pesquisa de grau 3
satisfagdo x 100%
Manutencio Total de roteiros de
s atendimento incluidos, > 40 < 39:
9.1.3.4 da base de , . .
. excluidos ou revisados na roteiros grau 3
conhecimento .
base de conhecimento
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1,9a1,5:
Total ligacd lefoni
Auditoria de otz.a de ligagdes te e.on|c~as grau 2
ravacdes de auditadas / Total de ligagOes 1dai1:
9.1.3.5 9 : s N telefénicas recebidas pela > 2% ! '
ligagoes ~ grau 3
telefdnicas operacao de telessuporte no
periodo x 100% <0,9:
grau 4
1,9a1,5:
Total de chamados auditados grau 2
Total h
Auditoria de /. otal de chamados ~ 1,4al:
9.1.3.6 manipulados pela operagao = 2%
chamados , grau 3
de telessuporte no periodo x
100% <0,9:
grau 4
9.1.4. Supervisdo de suporte local e remoto em segundo nivel:
Indicador Meta a c:::és\alel
Item de nivel de Formula de calculo .. p_
servico exigida (item
¢ 9.1.14)
1,9a1,5:
Total de chamados auditados / grau 2
Auditoria de Total de chamados 1,4al;:
9.1.4.1 manipulados pela operacao de = 2%
chamados , grau 3
suporte em segundo nivel no
periodo x 100 % < 0,9:
grau 4
9.1.5. Geréncia de Service Desk:
I
Indicador de G_o§a
, , . Meta aplicavel
Item nivel de Férmula de calculo . . .
servico exigida (item
¢ 9.1.14)
Pontualidade, Somatorio de itens de
precisdo e conteudos entregues
e < .
9.1.5.1 completeza do corllforme especm’cado/ Tgtal — 100% < 99,9:
Caderno de itens de conteudo previsto grau 1
Mensal de para o Caderno Mensal de
Servigos Servigos x 100%
Provisdo de Somatorio dos itens de
9.1.5.2 material, material, uniforme e > 98% < 97,9:
uniforme e equipamentos entregues grau 2
equipamentos | conforme previsao contratual
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para os / Total de material, uniforme
profissionais e equipamentos previstos
alocados no para os profissionais de
servico de telessuporte e suporte local x
telessuporte e 100%

suporte local

Solicitagdes | Total de solicitagdes com nao

com nao conformidades tratadas em 89,9 a 85:
conformidades até 12 horas a partir do grau 2
tratadas em envio pela fiscalizagdo do 849 3 75:
9.1.5.3 | até 12 horas a contrato / Total de > 90% ' '
partir do solicitagdes com ndo grau 3
envio pela conformidades enviadas pela < 74,9:
fiscalizacao do fiscalizacao do contrato x grau 4
contrato 100%
96,9 a 90:
grau 2

Total de solicitacdes com

Registro . ) .
9.1.5.4 | inadequado reglstr.o.lna(iiequado / Total > 97% 89,9 a 80:
de solicitagbes recebidas x grau 3
de chamados 100%
° < 79,9:
grau 4

9.1.6. As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més;

9.1.7. Para fins de calculo dos indicadores, as solicitagdes serdo computadas nos grupos
solucionadores em que forem encerradas;

9.1.8. A meta exigida representa o parametro de valor - exato (=), limite maximo (<) ou
limite minimo (=) - que deve ser alcancado pela contratada para cada um dos indicadores;

9.1.9. O termo “Total de solicitacdes recebidas” refere-se aos chamados recebidos em cada
um dos grupos solucionadores e passiveis de solugao por esse grupo;

9.1.10. O tempo de atendimento estipulado nas féormulas dos indicadores de nivel de servico
sera corrido, de acordo com a jornada de trabalho de cada operacdo;

9.1.11. Os prazos estabelecidos nas formulas dos indicadores de nivel de servigo sdao contados
a partir do recebimento das solicitacOes, ou seja, a hora em que a solicitacao foi registrada
no canal de atendimento, mesmo quando houver transferéncia da solicitacdo entre grupos
solucionadores diferentes;

9.1.12. A apuracdo dos indices de rotatividade de pessoal serd sempre realizada com base
nos dados acumulados do més de referéncia do Caderno Mensal de Servigos e dos dois meses
imediatamente anteriores.

9.2. Glosas, Multas e Sangodes

9.2.1. As ocorréncias que regerao critérios para aplicagdo de sangdes administrativas,
cometidas pela Contratada na prestagao dos servigos, garantida ampla defesa, terdo como
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base os graus relacionados na tabela do item 9.2.2, que servird como referéncia para a area
administrativa (tabela ndo exaustiva);

9.2.2. As ocorréncias serdo classificadas conforme segue:

a) Grau 1: assim entendidas aquelas que, isoladamente, nao ocasionam impacto
direto, mediato ou imediato na execugdao do servico, ou ainda de natureza
administrativa.

b) Grau 2: assim entendidas aquelas que ocasionam impacto mediato na execugao
do servico, ou cuja manutengdo possa vir a ocasionar prejuizo econdmico,
operacional, ou a imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias de
Grau 1.

c) Grau 3: assim entendidas aquelas com potencial de ocasionar impacto direto e
imediato na execucdo do servigo, ou prejuizo econémico, operacional, ou a imagem
institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias de Grau 2.

d) Grau 4: assim entendidas aquelas que ensejem a rescisao contratual unilateral;
incluindo reincidéncia de ocorréncias de Grau 3.

Graus de Glosas
Grau Correspondéncia
1 Adverténcia escrita. 0,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato.
2 Glosa de 0,4% ao dia sobre o valor mensal do contrato
3 Glosa de 0,8% ao dia sobre o valor mensal do contrato.
4 Glosa de 1,6% ao dia sobre o valor mensal do contrato
5 Glosa de 3,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato.

Referéncia para Glosa

Descricao Referéncia |Grau

Permitir a presenca de empregado sem
9.2.2.1 uniforme ou cracha nos locais onde ha Por ocorréncia 1
prestagdo de servigo.

Suspender ou interromper, salvo motivo de
9.2.2.2 forga maior ou caso fortuito, os servigos Por ocorréncia 4
solicitados.

22 | Especificagbes Técnicas



Ministério das RelagGes Exteriores — MRE

Secretaria de Gestao Administrativa - SGAD

Departamento de Tecnologia e Gestao da Informagao — DTIC
Divisdo de Politicas de Tecnologia da Informagdo — DINFOR

9.2.2.3

Manter empregado sem qualificacao para
executar os servigos contratados.

Por ocorréncia

9.2.2.4

Descumprimento de instrucao dada pelo MRE
relativa a processos de trabalho ou a execucao
de atividades.

Por ocorréncia

9.2.2.5

Nao substituir, imediatamente, o profissional
que seja considerado inapto para os servicos a
serem prestados, seja por incapacidade técnica,

atitude inconveniente, falta de urbanidade ou
que venha a transgredir as normas disciplinares

do MRE.

Por ocorréncia

9.2.2.6

Acumular 3 (trés) adverténcias no periodo de
180 (cento e oitenta) dias.

Por ocorréncia

9.2.2.7

Acumular 5 (cinco) adverténcias no periodo de
12 (doze) meses.

Por ocorréncia

9.2.2.8

Acumular 2 (duas) sancdes de grau 2 (dois) em
180 (cento e oitenta) dias.

Por ocorréncia

9.2.2.9

Acumular 3 (trés) sancGes de grau 3 (trés) em
180 (cento e oitenta) dias.

Por ocorréncia

9.2.2.10

Nao zelar pelas instalacdes do MRE.

Por ocorréncia

9.2.2.11

N3o efetuar o pagamento de salarios, seguros,

encargos fiscais e sociais, bem como quaisquer

despesas diretas e/ou indiretas relacionadas a
execucao deste contrato.

Por ocorréncia

9.2.2.12

Na hipétese de rescisdo contratual por
inexecucao total do contrato ou acumular 3
sancgOes de grau 4 em 12 meses.

9.2.2.13

Nao apresentar documentagao exigida da
empresa ou dos profissionais.

Por documento

9.2.2.14

Deixar de prestar quaisquer informacoes
solicitadas no prazo estipulado.

Por ocorréncia
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Deixar de realizar transferéncia completa dos
9.2.2.15 | conhecimentos empregados na realizacdo dos | Por ocorréncia 2
servicos contratados.

Inconsisténcia apurada entre os indicadores
9.2.2.16 fornecidos pela contratada e os valores Por ocorréncia 1
apurados pela DINFOR.

Deixar de realizar transicdo plena do contrato,

a , Por ocorréncia 3
com total transferéncia de conhecimento

9.2.2.17

Nao comunicacao ao MRE de incidente que
9.2.2.18 possa gerar sangao, glosa ou multa (sem Por ocorréncia 1
prejuizo da penalidade cabivel).

N3o entregar os relatérios técnicos de Por dia de
9.2.2.19 atividades com indicadores definidos (CMS - atraso 2
caderno mensal de servigos).

Nao franquear acesso integral aos relatorios
9.2.2.20 das ferramentas em utilizagdo no Ministério Por ocorréncia 2
(URA, relatdrios de chamadas, etc.).

10. Caderno Mensal de Servigos (CMS)

10.1. Ao final de cada més, a Contratada devera elaborar e entregar formalmente a DINFOR,
para homologacdo, o Caderno Mensal de Servicos (CMS), contendo todos os indicadores dos
subitens dos itens 9.1.1, 9.1.2, 9.1.3, 9.1.4 e 9.1.5. A partir dessas informacles serao
gerados os valores finais de faturamento mensal com as devidas retencdées, se aplicavel;

10.2. O CMS devera conter, ainda, planilha de acompanhamento de chamados, classificados
com base nos Catalogos de Servicos, especificando a quantidades de cada atividade executada
e o0 percentual das que foram realizadas dentro do prazo, planilha de cobranga com
quantitativos, valores, glosas e informacdes necessarias para faturamento e detalhamento de
servicos que ndo se encaixaram nas atividades definidas no catdlogo de servico e, quando se
aplicar, sugestdo para inclusdo no Catalogo de Servicos;

10.3. Caso o MRE julgue necessario, para fins de auditoria, é facultado a DINFOR solicitar, a
qualquer tempo, relatério analitico de chamados relacionados a cada atividade especifica e
tempos de atendimento.

11. Capacitacao e Treinamento da Equipe

11.1. A capacitacdo de novos atendentes é parte integrante do processo seletivo de
responsabilidade da contratada, sendo realizado apés o recrutamento e selecdo, devendo ser
aplicada de acordo com perfis definidos a todos os profissionais alocados nas operacdes de
telessuporte e suporte local. A carga horaria dos treinamentos é variavel, devendo satisfazer
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conteudos relativos a cada atividade, tendo como referéncia carga horaria minima de 20 (vinte)
horas por profissional;

11.2. A capacitacdo ou reciclagem de atendentes ja em servico no MRE sera feita de acordo
com a necessidade observada tanto pela equipe de gestdo de Service Desk, quanto da equipe
de fiscalizacdo da DINFOR;

11.3. O conteldo a ser abordado nas capacitacdes devera abordar, no minimo, as seguintes
pautas:

a) Estrutura organizacional do MRE;

b) Técnicas de atendimento;

c) Regras de comportamento e disciplina;

d) Normas internas do MRE (POSIC, Norma de Correio, Norma de Acesso, etc.);
e) Sigilo profissional;

f) Ferramenta de ITSM;

g) Base de Conhecimento.

11.3.1. De acordo com o item 11.13.3 da Portaria SGD/ME 6.432/2021, a Contratada ¢é a
responsavel pela continua reciclagem e aprimoramento do conhecimento de seus
profissionais com vistas a assegurar a qualidade de atendimento aos niveis minimos de
servicos, sem comprometimento da adequada prestacdo dos servigos. Portanto, ndo se deve
admitir que o Orgdo custeie cursos e/ou treinamentos aos profissionais da Contratada.

12. Identificacao e Uniformes

12.1. Todos os profissionais deverao portar cracha de identificagao visivel nas dependéncias
do MRE;

12.2. O uniforme a ser utilizado pelos profissionais das operacdes de suporte, nas
dependéncias do MRE, devera ser composto conforme adiante:

a) Camisa polo com logotipo da empresa;
b) Calga jeans.

12.3. A utilizacdo de uniformes desgastados ou danificados sera tratada como pendéncia nas
obrigacdes da Contratada e pontuada negativamente na apuracdo mensal dos niveis de
servico, no ambito do indicador descrito no item 9.1.5.2, correspondente a Geréncia de
Service Desk.
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Anexo ao Termo de Referéncia — Postos RMI

Apresentam-se, neste documento, os postos do Ministério das Relagdes Exteriores integrados a Rede Mundial
Iltamaraty (RMI), com vistas a informar aos licitantes a abrangéncia dos fusos horarios de atendimento mais comuns.
Constitui politica do Ministério das RelagGes Exteriores a integra¢do gradual de postos a Rede Mundial Itamaraty.
Nesse sentido, ocorre crescimento progressivo da implementacdo da RMI nos postos. A cada ano, planeja-se integrar
cerca de 2 dezenas de postos, mas essa estimativa estd sujeita a contingéncias relacionadas, por exemplo, a pandemia,
ao orcamento e a disponibilidade de pessoal.

Cidade Pais Posto

Montevidéu Uruguai Delegagdo (BRASALADI)
Berlim Alemanha Embaixada

Assungdo Paraguai Consulado-Geral

Buenos Aires Argentina Embaixada

Buenos Aires Argentina Consulado-Geral

Bruxelas Bélgica Consulado-Geral

Bruxelas Bélgica Embaixada

La Paz Bolivia Embaixada

Boston Estados Unidos Consulado-Geral

Cantdo China Consulado-Geral

Ottawa Canada Embaixada

Bruxelas Bélgica Delegagdo (BRASEUROPA)
Pequim China Embaixada

Cingapura Cingapura Embaixada

Bogotd Colémbia Embaixada

Lisboa Portugal Delegagdo (DELBRASCPLP
Chicago Estados Unidos Consulado-Geral

Paris Franca Delegagdo (DELBRASPAR)
Genebra Suica Delegagdo (REBRASDESARM)
Quito Equador Embaixada

Bahia Brasil Escritério de Representagdo
Sdo Paulo Brasil Escritério de Representagdo
Manus Brasil Escritorio de Representagdo
Talin Estonia Embaixada

Barcelona Espanha Consulado-Geral

Roma Itélia Delegagdo (REBRASFAOQ)
Paris Franga Embaixada

Genebra Suica Consulado-Geral
Georgetown Guiana Embaixada

Porto Principe Haiti Embaixada

Havana Cuba Embaixada

Nova Delhi india Embaixada

Londres Inglaterra Embaixada

Tel Aviv Israel Embaixada

Roma Itdlia Embaixada

Ama Jordania Embaixada

Nairobi Quénia Embaixada

Londres Inglaterra Delegagdo (REBRASLON)
Lisboa Portugal Consulado-Geral
Montevidéu Uruguai Consulado-Geral

Miami Estados Unidos Consulado-Geral

Lilongue Malawi Embaixada

Nova York Estados Unidos Consulado-Geral
Washington Estados Unidos Delegagdo (DELBRASUPA)
Genebra Suica Delegagdo (DELBRASOMC)
Nova York Estados Unidos Delegagdo (DELBRASONU)
Islamabad Paquistdo Embaixada

Assungdo Paraguai Embaixada

Lima Peru Embaixada

Varsovia Polbnia Embaixada

Lisboa Portugal Embaixada

Paris Franga Consulado-Geral
Paramaribo Suriname Embaixada

Roma Itdlia Consulado-Geral

Pretodria Africa do Sul Embaixada

Genebra Suica Delegagdo (DELBRASGEN)
Bangkok Tailandia Embaixada

Montevidéu Uruguai Embaixada

Washington Estados Unidos Consulado-Geral
Washington Estados Unidos Embaixada

Hanéi Vietnd Embaixada

Xangai China Consulado-Geral




Al v fr CATALOGO DE SERVICOS - SERVICE DESK

A B C D E F

B[ CATALOGODESERVICOS-SERVICEDESK |
2 Catf?-g_ona da 1D Detalhamento de Atividades Técnicas Tipo Atividade |Tipo Ocorréncia
E Atividade

4 1.1.1 |Instalagdo/remocao de software Demanda Requisicdo
5 1.1.2 |Instalacdo/remocdo de sistemas corporativos Demanda Requisicdo
6 Instalar 1.1.3 |Instalacdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade Demanda Requ s?g&o
7 1.1.4 |Remocdo de ameacas em estactes de trabalho Demanda Requisicdo
8 1.1.5 |Instalacdo de certificado de assinatura digital Demanda Requisicdo
g 1.1.99 |Outras Atividades - Instalar Demanda Requisicdo
10 1.2.1 |Configuragado de diente de e-mail para usudrios Demanda Requisicdo
11 1.2.2 |Configuracdo de acesso ao email corporativo Demanda Requisicdo
12 1.2.3 |Configuragdo para arguivamentoe de mensagens em disco local (configuragdo local de PSTs) Demanda Requisicdo
13 1.2.4 |Detecgdo de ameagas em estagdes de trabalho Demanda Requisicdo
4 1.2.5 |Configuracdo de permissdes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB Demanda Requisicdo
15 T}.II 1.2.6 |Configuracdo de dispositivos e periféricos Demanda Requisicdo
16 = 1.2.7 |Configuracdo de impressoras Demanda Requisicdo
- o Configurar — =
17 - 1.2.8 |Configuracdo de scanner Demanda Requisicdo
18 . 1.2.9 |Configuracdo e compartilhamento de agenda Demanda Requisicdo
9 E 1.2.10 |Umpeza logica Demanda Requisicdo
20 5 1.2.11 |Mapeamento de driver virtual Demanda Requisicdo
21 3 1.2.12 |Configuracdo de software Demanda Requisicdo
22 E 1.2.13 |Configuracdo de sistemas em nuvem Demanda Requisicdo
23 5 1.2.99 |Outras Atividades - Configurar Demanda Requisicdo
%i .a Sustentar 1.3.1 |Realizar baFka Demanda Requ s?g%o
25 B 1.3.99 |Outras Atividades - Sustentar Demanda Requisicdo
26 é. 1.4.1 |Orentacdo para utilizacdo de aparelhos para usuarios Demanda Requisicdo
27 1.4.2 |Onentagdo para configuragde de acesso a rede corporativa wireless Demanda Requisicdo
28 1.4.3 |Onentagdo para configuragde de e-mail corporativo Demanda Requisicdo
29 1.4.4 |Onentagdo para configuragde de senha em dipositivos moveis Demanda Requisicdo
30 1.4.5 |Onentagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais Demanda Requisicdo
31 1.4.6 |Orientacdo para impressdo de arquivos Demanda Requisicdo
32 fssessorar 1.4.7 |Orientacdo para reg!izau;a'n de backu!:ns _ Demanda Requ s?g&o
33 1.4.8 |Orentacdo para utilizacdo de aplicativos de escriténo (M5 Office, etc.) Demanda Requisicdo
34 1.4.9 |Ornentacdo para utilizacdo de aplicativos em nuvem{Microsoft 365, etc.) Demanda Requisicdo
35 1.4.10 |Onentacdo para utilizacdo de pendnvers e outros dispositivos Demanda Requisicdo
36 1.4.11 |Orentagde para utilizagdo de recursos do sistema operacional e aplicativos Demanda Requisicdo
37 1.4.12 |Orentagles gerais para usuanos Demanda Requisicdo
38 1.4.13 |Registro de eventos Demanda Requisicdo
39 1.4.99 |[Outras Atividades - Assessorar Demanda Requisicdo

= 1. N1 - Telessuporte 2. N2 - Suporte Local 3. Gestdo de Service Desk  +
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& B c o E F

.

Edh'fg.u”: o ¥ Detalhaments de Atividades Ticnicas Tipo de Tipo e
Atividade

1.1 de soltware
1.2 nto de videoconleréncia
1.3 talacdo de imagermn de sislema operacional em estacdo de trabalho =
1.4 talacdo de weuse, Ledado, impressora local, scanner) )
5 |Recolhimento entog =l
& |Instalacdo de sistema operacional em nolabaok amanda Requisican
Trstalar 7 Remansjaments de compuladores srnanda Raquisican
Remoss s de amaacas em estacdes de traballkho srnanda Baquisican
Instalacdo de sisternas corporativos armanda Raguisicao

talacdo de sisiernas corporativos de alta complexidadsa UiSiCAD

rlificado de assinatura digital uisicao

sfilog para guadeo de acesso

b | Fd | R | B

ades - Instalar

racac de acesso a rede wireless

racao de acesso a rede wireless para dispositivos mdveis

racdd de acesss g email corporalivo srnanda b
racdo de estacdoe de trabalho em dominio armanda Raguisicao
racad de hardwara arrnanda Baquisicdo

racio de sollwara uisicao

racad de impressoras Uisican

racad de scanner

Configurar racds de celulares funcionais

acdo de estacdo de trabalho em rede aberta

Configuracdo e este de vide

Lmpeza logica srnanda Baquisican
Caonfiguracds e comgartilharmento de agenda armanda Raguisicao
Mapgaarmenle da driver wirtwal arnanda Baquisican

asrmanda Requisican

Uisican

Operacho de Suporte Local - 22 Mivel

referanle a ponls de rede

Halzilitar fizicam & ponto de e DT UiSican

Sustentar Confecdionar ling'patch cord armanda Raguisicao
Realizar backup amanda Requisican
-] Analise para resalucas de problema srnanda IlgLas

iarmal, atendirmento a cia de ME, ebe.)

Acompanhar realizacio de reunides/ plenarias
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CATALOGO DE SERVICOS - SERVICE DESK

Gestdo de Suporte

Service Desk

Coregorieade | Detalhamento de Atividades Técnicas apode | ombode.
3.1.1 |Criagdo de novo roteiro de atendimento para base de conhecimento Demanda Requisigdo

3.1.2  |Atualizac3o/revisdo de roteiro de atendimento existente em base de conhecimento Demanda Requisigdo

Supervisdo de 3.1.3  |Exclusdo de roteiro de atendimento em base de conhecimento Demanda Requisigdo
Telessuporte 3.1.4 |Auditoria de gravacdo de ligagdo telefénica Demanda Requisigdo
3.1.5 |Auditoria de chamados Demanda Requisigdo

3.1.99 |Outras Atividades - Operacdo de Telessuporte Demanda Requisigdo

Supervisdo de 3.2.1 |Auditoria de chamados Demanda Requisigdo
Suporte Local | 3.2.99 |Qutras Atividades - Operagdo de Suporte Local Demanda Requisigdo
Gestdo de 3.3.99 |Outras Atividades - Gest3o de Service Desk Demanda Requisigdo

1. N1 - Telessuporte

2. N2 - Suporte Local 3. Gestdo de Service Desk 4




Anexo ao Termo de Referéncia — Quantitativo de chamados por caracteristicas

1. Apresentam-se, neste documento, dados de histérico de quantitativo de cada tipo de
chamado, com vistas a auxiliar que os licitantes melhor precifiquem seu servico.

2. Demonstra-se o quantitativo de demandas do ultimo ano (2021) e de 2019. Acredita-se
que o ano de 2019 refletird melhor a realidade pds-pandemia. Os dados desse ano, no
entanto, iniciam-se em marco, uma vez que houve mudanca de método contratual que se
iniciou nesse més.

Dados do ano de 2019:

MARCO

1.1.1.1 Instalacdo / remocdo de software

1.1.1.2 Executar script de instalacdo / remocgdo de sistemas corporativos - cliente
1.1.1.3 Executar script de instalacdo softwares diversos

1.1.1.5 Executar script de criacdo/ exclusdo de e-mail corporativo
1.1.1.8 Instalacdo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.1.9 Instalacgdo de certificado de assinatura digital

1.1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.1.2.1 Configuracdo de cliente de e-mail para usuarios

1.1.2.10 Configuragdo e compartilhamento de agenda

1.1.2.11 Configuragdo de Scanner

1.1.2.12 Mapeamento de driver virtual

1.1.2.13 Configuracgdo de senha de acesso

1.1.2.14 Configuragao de software

1.1.2.2 Configuragdo de acesso ao email corporativo

1.1.2.3 Configuragdo de senhas de usudrios de rede
1.1.2.4 Configuragdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuragdo local de
PSTs)

1.1.2.6 Configuracdo de permissdes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB
1.1.2.7 Configuragdo de dispositivos e periféricos

1.1.2.8 Configuragdo de impressoras

1.1.2.9 Limpeza ldgica

1.1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.1.3.1 Executar a abertura e direcionamento de chamados para outros times

1.1.3.4 Realizar backup

1.1.3.99 Outras Atividades - Sustentar

1.1.4.10 Orientagdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos (Outlook)

1.1.4.11 Orientag0es gerais para usuarios

1.1.4.13 Acompanhamento de resolucdo de problemas de acesso web
1.1.4.2 Orientac¢do para configuracao de acesso rede corporativa wireless
1.1.4.3 Orientacdo para configuracdo de e-mail corporativo

1.1.4.4 Orientac¢do para configuracao de senha em dipositivos méveis

119

15

12
15

205

186

927

H O OO0 O -

13

o = O



1.1.4.5 Orientacdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais
1.1.4.6 Orientacdo para impressao de arquivos

1.1.4.7 Orientacdo para realizacao de backups

1.1.4.8 Orientacdo para utilizacdo de aplicativos de escritério

TOTAL

2.1.1.1 Instalacdo / remocdo de software

2.1.1.10 Instalacao de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.1.11 Instalacdo de certificado de assinatura digital

2.1.1.12 Instalacdo de TV para quadro de acesso

2.1.1.2 Instala¢do de equipamento de video conferencia

2.1.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estacao de trabalho
2.1.1.4 Instalagdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.1.6 Instalacdo de sistema operacional em notebook

2.1.1.7 Remanejar computadores

2.1.1.9 Instalagdo de sistemas corporativos

2.1.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.1.2.1 Configuracdo de acesso a rede wireless

2.1.2.10 Configuragdo de senha para dispositivos méveis

2.1.2.11 Configuracdo de software

2.1.2.12 Configuragao e teste de video conferencia

2.1.2.14 Limpeza légica

2.1.2.15 Configuragao e compartilhamento de agenda

2.1.2.16 Configuracdo de Scanner

2.1.2.17 Configuragdo de celulares funcionais

2.1.2.18 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta

2.1.2.2 Configuragao de acesso a rede wireless para dispositivos moveis
2.1.2.20 Mapeamento de driver virtual

2.1.2.21 Levantamento de acesso a rede

2.1.2.3 Configuracdo de acesso ao email corporativo

2.1.2.5 Configuragao de estagdo de trabalho no dominio

2.1.2.6 Configuracdo de hardware para usudrios - com abertura de chassi
2.1.2.8 Configuragao de impressoras

2.1.2.9 Configuracdo de senha de acesso

2.1.3.1 Abertura de chamados referente a garantia

2.1.3.2 Controle de entrada e saida de materiais

2.1.3.3 Identificar ponto de rede

2.1.3.4 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.1.3.5 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.1.3.6 Confeccionar line/patch cord

2.1.3.7 Realizar backup

TOTAL

18
970

412

3003

55
125
77

172

128
58
101

10
16
15

O r OO ON

10
24
13

1153



ABRIL

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software 0
1.1.2 Instalagdo/remocio de sistemas corporativos 6
1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade 25
1.1.4 Remocao de ameacas em estacdes de trabalho 0
1.1.5 Instalacdo de certificado de assinatura digital 2
1.1.99 Outras Atividades - Instalar 0
1.2.1 Configuracao de cliente de e-mail para usuarios 2
1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo 51
1.2.3 Configuragao para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de PSTs) 0
1.2.4 Deteccao de ameacas em estacOes de trabalho 0
1.2.5 Configuracao de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB 228
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos 0
1.2.7 Configuracdo de impressoras 192
1.2.8 Configuragao de scanner 0
1.2.9 Configuracdo e compartilhamento de agenda 0
1.2.10 Limpeza logica 11
1.2.11 Mapeamento de driver virtual 83
1.2.12 Configuragao de software 55
1.2.99 Outras Atividades - Configurar 7
1.3.1 Realizar backup 0
1.3.99 Outras Atividades - Sustentar 11
1.4.1 Orientacdo para utilizacdo de aparelhos para usudarios 1
1.4.2 Orientacdo para configuracdo de acesso a rede corporativa wireless 0
1.4.3 Orientagao para configuragdo de e-mail corporativo 5
1.4.4 Orientacdo para configuragdo de senha em dipositivos moveis 0
1.4.5 Orientagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais 3
1.4.6 Orientagdo para impressao de arquivos 6
1.4.7 Orientacgao para realizagao de backups 1
1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritdrio (MS Office, etc.) 2
1.4.9 Orientagdo para utilizagdo de pendrivers e outros dispositivos 0
1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos 0
1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios 850
1.4.12 Registro de eventos 0
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar 1529
TOTAL 3070
2.1.1 Instalacdo/remocéo de software

2.1.2 Instalacdo de equipamento de videoconferéncia 1
2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho 19
2.1.4 Instalacdo de periféricos (mouse, teclado, impressora local, scanner) 60
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 38

2.1.6 Instalacdo de sistema operacional em notebook 0



2.1.7 Remanejar computadores 346

2.1.8 Remogao de ameacgas em estagdes de trabalho 0
2.1.9 Instalagao de sistemas corporativos 0
2.1.10 Instalacdo de sistemas corporativos de alta complexidade 123
2.1.11 Instalagdo de certificado de assinatura digital 1
2.1.12 Instalacdo de equipamentos para quadro de acesso 0
2.1.99 Outras Atividades - Instalar 0
2.2.1 Configuragdo de acesso a rede wireless 0
2.2.2 Configuracao de acesso a rede wireless para dispositivos méveis 0
2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo 6
2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio 96
2.2.5 Configuragdo de hardware 86
2.2.6 Configuracdo de software 14
2.2.7 Configuragao de impressoras 15
2.2.8 Configuragdo de scanner 1
2.2.9 Configuracao de celulares funcionais 1
2.2.10 Configuracdo de estacao de trabalho na rede aberta 1
2.2.11 Configuracdo e teste de videoconferéncia 0
2.2.12 Limpeza ldgica 8
2.2.13 Configuracdo e compartilhamento de agenda 3
2.2.14 Mapeamento de driver virtual 7
2.2.15 Levantamento de acesso a rede 0
2.2.99 Outras Atividades - Configurar 1
2.3.1 Abertura de chamados referente a garantia 0
2.3.2 Identificar ponto de rede 5
2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede 1
2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT 4
2.3.5 Confeccionar line/patch cord 0
2.3.6 Realizar backup 0
2.3.7 Andlise para resolucdo de problema 1
TOTAL 838
3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento 0
3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento 838
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento 0
3.1.4 Auditoria de gravagao de liga¢do telef6nica 14
3.1.5 Auditoria de chamados 8
3.1.99 Outras Atividades - Operagdo de Telessuporte 15
3.2.1 Auditoria de chamados 0
3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local 0
3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk 20

TOTAL 895



MAIO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocéo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.4 Remogdo de ameacgas em estac¢oes de trabalho

1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital

1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios

1.2.2 Configuracao de acesso ao email corporativo

1.2.3 Configuracdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de PSTs)

1.2.4 Deteccdao de ameacgas em estag¢oes de trabalho

1.2.5 Configuracao de permissdes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB

1.2.6 Configuracao de dispositivos e periféricos

1.2.7 Configuragao de impressoras

1.2.8 Configuracao de scanner

1.2.9 Configuragao e compartilhamento de agenda

1.2.10 Limpeza logica

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuracdo de software

1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.1 Realizar backup

1.3.99 Outras Atividades - Sustentar

1.4.1 Orientacgdo para utilizagdo de aparelhos para usuarios

1.4.2 Orientacdo para configuracdo de acesso a rede corporativa wireless
1.4.3 Orientacgdo para configuragdo de e-mail corporativo

1.4.4 Orientagao para configuragdo de senha em dipositivos moveis

1.4.5 Orientagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais
1.4.6 Orientagao para impressao de arquivos

1.4.7 Orientacdo para realizacdo de backups

1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritério (MS Office, etc.)
1.4.9 Orientacdo para utilizagdo de pendrivers e outros dispositivos
1.4.10 Orientagado para utilizagdo de recursos do sistema operacional e aplicativos
1.4.11 OrientacgGes gerais para usuarios

1.4.12 Registro de eventos

1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL

2.1.1 Instalacdo/remocdo de software

2.1.2 Instalagdo de equipamento de videoconferéncia

2.1.3 Instalacdo de imagem de sistema operacional em estacao de trabalho
2.1.4 Instalagdo de periféricos (mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.6 Instalagdo de sistema operacional em notebook

2.1.7 Remanejar computadores

107
25
22

77
64
22

193

44
207

1097
13

12
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2.1.8 Remoc¢do de ameacas em estacdes de trabalho

2.1.9 Instalagdo de sistemas corporativos

2.1.10 Instalacao de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.11 Instalagdo de certificado de assinatura digital

2.1.12 Instalacao de equipamentos para quadro de acesso
2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.1 Configuragdo de acesso a rede wireless

2.2.2 Configuragdo de acesso a rede wireless para dispositivos mdveis
2.2.3 Configuracao de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracdo de estacao de trabalho no dominio
2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuracdo de software

2.2.7 Configuragdo de impressoras

2.2.8 Configuragdo de scanner

2.2.9 Configuragao de celulares funcionais

2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuracgao e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.13 Configuragao e compartilhamento de agenda
2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.1 Abertura de chamados referente a garantia

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.6 Realizar backup

2.3.7 Andlise para resolu¢do de problema

TOTAL

3.1.1 Criagdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento
3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento

3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento
3.1.4 Auditoria de gravacado de ligacdo telefonica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Qutras Atividades - Operagao de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operacao de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL

JUNHO

281
29

51
28
66
31
116
85

14
44

37

29
26

24

10

1534

38

86
120

27

273



1.1.1 Instalagdo/remocdo de software 54

1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos 13
1.1.3 Instalagdo/remocéo de sistemas corporativos de alta complexidade 16
1.1.4 Remogdo de ameacgas em estac¢oes de trabalho

1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital 1
1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuracao de cliente de e-mail para usuarios 80
1.2.2 Configuracao de acesso ao email corporativo 37
1.2.3 Configuracdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de PSTs) 27
1.2.4 Deteccdao de ameacgas em estag¢oes de trabalho 1
1.2.5 Configuracdo de permissdes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB 458
1.2.6 Configuracao de dispositivos e periféricos 28
1.2.7 Configuragao de impressoras 190
1.2.8 Configuragao de scanner 2
1.2.9 Configuragao e compartilhamento de agenda 1
1.2.10 Limpeza logica 14
1.2.11 Mapeamento de driver virtual 1
1.2.12 Configuracdo de software 5
1.2.99 Outras Atividades - Configurar 112
1.3.1 Realizar backup 2
1.3.99 Outras Atividades - Sustentar 4
1.4.1 Orientacgdo para utilizagdo de aparelhos para usuarios 22
1.4.2 Orientacdo para configuracdo de acesso a rede corporativa wireless 963
1.4.3 Orientacgdo para configuragdo de e-mail corporativo 4
1.4.4 Orientacdo para configuracdo de senha em dipositivos mdveis 8
1.4.5 Orientacdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais 3
1.4.6 Orientagao para impressao de arquivos 1
1.4.7 Orientacdo para realizacdo de backups 7
1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritério (MS Office, etc.) 1
1.4.9 Orientacdo para utilizagdo de pendrivers e outros dispositivos 1
1.4.10 Orientagado para utilizagdo de recursos do sistema operacional e aplicativos 856
1.4.11 OrientacgGes gerais para usuarios 0
1.4.12 Registro de eventos 0
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar 0
TOTAL 2925
2.1.1 Instala¢do/remocdo de software 4
2.1.2 Instalagao de equipamento de videoconferéncia 51
2.1.3 Instalacdo de imagem de sistema operacional em estacao de trabalho

2.1.4 Instalagdo de periféricos (mouse, teclado, impressora local, scanner) 1
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 35
2.1.6 Instalagdo de sistema operacional em notebook 64
2.1.7 Remanejar computadores 94
2.1.8 Remogdo de ameagas em estagdes de trabalho 7

2.1.9 Instalacdo de sistemas corporativos 220



2.1.10 Instalacao de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.11 Instalagdo de certificado de assinatura digital

2.1.12 Instalacao de equipamentos para quadro de acesso
2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.1 Configuragdo de acesso a rede wireless

2.2.2 Configuragdo de acesso a rede wireless para dispositivos mdveis
2.2.3 Configuracao de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracdo de estacdo de trabalho no dominio
2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuracdo de software

2.2.7 Configuragdo de impressoras

2.2.8 Configuragdo de scanner

2.2.9 Configuragao de celulares funcionais

2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuracgao e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.13 Configuragao e compartilhamento de agenda
2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.1 Abertura de chamados referente a garantia

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.6 Realizar backup

2.3.7 Andlise para resolu¢do de problema

TOTAL

3.1.1 Criagdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravacado de ligacdo telefonica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Outras Atividades - Operagao de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL
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1.1.1 Instalagdo/remocdo de software 36

1.1.2 Instalagdo/remocio de sistemas corporativos 5
1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade 8
1.1.4 Remocgao de ameacas em estacdes de trabalho 6
1.1.5 Instalacdo de certificado de assinatura digital 1
1.1.99 Outras Atividades - Instalar 3
1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios 4
1.2.2 Configuragao de acesso ao email corporativo 74
1.2.3 Configuragao para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de PSTs) 39
1.2.4 Deteccao de ameacas em estacOes de trabalho 27
1.2.5 Configuracao de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB 2
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos 1250
1.2.7 Configuracdo de impressoras 21
1.2.8 Configuracao de scanner 382
1.2.9 Configuracdo e compartilhamento de agenda 1
1.2.10 Limpeza logica 1
1.2.11 Mapeamento de driver virtual 154
1.2.12 Configuragao de software 8
1.2.99 Outras Atividades - Configurar 18
1.3.1 Realizar backup 1
1.3.99 Outras Atividades - Sustentar 21
1.4.1 Orientacdo para utilizacdo de aparelhos para usudrios 22
1.4.2 Orientacdo para configuracdo de acesso a rede corporativa wireless 4
1.4.3 Orientacdo para configuracdao de e-mail corporativo 5
1.4.4 Orientacgdo para configuragdo de senha em dipositivos moveis 5
1.4.5 Orientagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais 726
1.4.6 Orientagdo para impressao de arquivos 1
1.4.7 Orientacgao para realizagao de backups 3
1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritdrio (MS Office, etc.) 2
1.4.9 Orientagdo para utilizagdo de pendrivers e outros dispositivos 5
1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos 1
1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios 1
1.4.12 Registro de eventos 1
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar 149
TOTAL 2987
2.1.1 Instalacdo/remocéo de software 0
2.1.2 Instalacdo de equipamento de videoconferéncia 50
2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho 2
2.1.4 Instalacdo de periféricos (mouse, teclado, impressora local, scanner) 0
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 38
2.1.6 Instalacdo de sistema operacional em notebook 69
2.1.7 Remanejar computadores 84

2.1.8 Remog¢ado de ameacas em estacdes de trabalho 11



2.1.9 Instalacdo de sistemas corporativos

2.1.10 Instalacdo de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.11 Instalagdo de certificado de assinatura digital

2.1.12 Instalacdo de equipamentos para quadro de acesso
2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.1 Configuracdo de acesso a rede wireless

2.2.2 Configuragdo de acesso a rede wireless para dispositivos mdveis
2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracdo de estagao de trabalho no dominio
2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuracdo de software

2.2.7 Configuragao de impressoras

2.2.8 Configuragdo de scanner

2.2.9 Configuracao de celulares funcionais

2.2.10 Configuracdo de estacao de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuracdo e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.13 Configuracdo e compartilhamento de agenda
2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.1 Abertura de chamados referente a garantia

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.6 Realizar backup

2.3.7 Andlise para resolucdo de problema

TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravagao de liga¢do telef6nica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Outras Atividades - Operagdo de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagdo de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL
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1.1.1 Instalagdo/remocdo de software 35

1.1.2 Instalagdo/remocio de sistemas corporativos 4
1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade 9
1.1.4 Remocgao de ameacas em estacOes de trabalho 2
1.1.5 Instalacdo de certificado de assinatura digital 1
1.1.99 Outras Atividades - Instalar 3
1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios 77
1.2.2 Configuracao de acesso ao email corporativo 33
1.2.3 Configuragao para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de PSTs) 18
1.2.4 Deteccao de ameacas em estacOes de trabalho 1
1.2.5 Configuracao de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB 1546
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos 24
1.2.7 Configuracdo de impressoras 194
1.2.8 Configuragao de scanner 3
1.2.9 Configuracdo e compartilhamento de agenda 4
1.2.10 Limpeza logica 114
1.2.11 Mapeamento de driver virtual 3
1.2.12 Configuragao de software 12
1.2.99 Outras Atividades - Configurar 2
1.3.1 Realizar backup 17
1.3.99 Outras Atividades - Sustentar 5
1.4.1 Orientacdo para utilizacdo de aparelhos para usudrios

1.4.2 Orientacdo para configuracdo de acesso a rede corporativa wireless 1
1.4.3 Orientacdo para configuracdao de e-mail corporativo

1.4.4 Orientacgdo para configuragdo de senha em dipositivos moveis 13
1.4.5 Orientagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais 797
1.4.6 Orientagdo para impressao de arquivos 3
1.4.7 Orientacgao para realizagao de backups 8
1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritdrio (MS Office, etc.) 4
1.4.9 Orientagdo para utilizagdo de pendrivers e outros dispositivos 1
1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos 1
1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios 2
1.4.12 Registro de eventos 36
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar 0
TOTAL 2979
2.1.1 Instalacdo/remocéo de software 5
2.1.2 Instalacdo de equipamento de videoconferéncia 55
2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho 4
2.1.4 Instalacdo de periféricos (mouse, teclado, impressora local, scanner) 0
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 52
2.1.6 Instalacdo de sistema operacional em notebook 26
2.1.7 Remanejar computadores 35

2.1.8 Remog¢ado de ameacas em estacdes de trabalho 4



2.1.9 Instalacdo de sistemas corporativos

2.1.10 Instalacdo de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.11 Instalagdo de certificado de assinatura digital

2.1.12 Instalacdo de equipamentos para quadro de acesso
2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.1 Configuracdo de acesso a rede wireless

2.2.2 Configuragdo de acesso a rede wireless para dispositivos moéveis
2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracdo de estagao de trabalho no dominio
2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuracdo de software

2.2.7 Configuragdo de impressoras

2.2.8 Configuragdo de scanner

2.2.9 Configuracao de celulares funcionais

2.2.10 Configuracdo de estacao de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuracdo e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.13 Configuracdo e compartilhamento de agenda
2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.1 Abertura de chamados referente a garantia

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.6 Realizar backup

2.3.7 Andlise para resolucdo de problema

TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravacgao de liga¢do telefonica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Outras Atividades - Operagdo de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagdo de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL
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1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalagdo/remocio de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuracao de cliente de e-mail para usuarios

1.2.10 Limpeza logica

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuragao de software

1.2.2 Configuracao de acesso ao email corporativo

1.2.3 Configuracdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de PSTs)
1.2.5 Configuracao de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos

1.2.7 Configuracdo de impressoras

1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.1 Realizar backup

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede

1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

1.3.4 Falha ou indisponibilidade do armazenamento de arquivos de rede
1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail

1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado

1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estacGes de trabalho

1.3.9 Falha ou indisponibilidade em periféricos

1.3.99 Outros Incidentes - Sustentar

1.4.1 Orientagdo para utilizagdo de aparelhos para usuarios

1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos
1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios

1.4.12 Registro de eventos

1.4.2 Orientagao para configuragdo de acesso rede corporativa wireless
1.4.3 Orientacdo para configuragdo de e-mail corporativo

1.4.5 Orientagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais
1.4.7 Orientacdo para realizacdo de backups

1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritério (MS Office, etc.)
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL

2.1.1 Instalacdo/remocdo de software

2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade

2.1.11 Instalagdo de certificado de assinatura digital

2.1.2 Instalagdo de equipamento de videoconferéncia

2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estacao de trabalho
2.1.4 Instalagdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos
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2.1.7 Remanejar computadores

2.1.9 Instalagdo de sistemas corporativos

2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.11 Configuracdo e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza légica

2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracdo de estagao de trabalho no dominio
2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuracdo de software

2.2.7 Configuragdo de impressoras

2.2.9 Configuragao de celulares funcionais

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.1 Abertura de chamados referente a garantia

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet
2.3.13 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estacGes de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.6 Realizar backup

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede
2.4.3 OrientagOes gerais ao usuario

2.4.6 Levantamento de estrutura para instalagdo de maquinas
2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informagdo departamental
2.4.99 Outras Atividades - Assessorar

2.5.2 Organizar cabeamento do usudrio

2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usuario

TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento
3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravagao de liga¢do telef6nica
3.1.5 Auditoria de chamados

3.2.1 Auditoria de chamados

TOTAL
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1.1.1 Instalagdo/remocdo de software 33
1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente 158

1.1.2 Instalagdo/remocio de sistemas corporativos 4
1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade 9
1.1.4 Remocgao de ameacas em estacOes de trabalho 3
1.1.5 Instalacdo de certificado de assinatura digital 2
1.1.99 Outras Atividades - Instalar 1
1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios 10
1.2.10 Limpeza logica 4
1.2.11 Mapeamento de driver virtual 47
1.2.12 Configuragao de software 38
1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo 16
1.2.3 Configuracdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de PSTs) 2
1.2.5 Configuracao de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB 1407
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos 10
1.2.7 Configuracdo de impressoras 120
1.2.8 Configuracao de scanner

1.2.99 Outras Atividades - Configurar 1
1.3.1 Realizar backup

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas 204
1.3.13 Registro de Problemas para Desenv 3
1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede 46
1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet 37
1.3.4 Falha ou indisponibilidade do armazenamento de arquivos de rede 5
1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail 22
1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado 4
1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estagbes de trabalho 3
1.3.9 Falha ou indisponibilidade em periféricos 2
1.3.99 Outros Incidentes - Sustentar 1
1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos 0

1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios 707

1.4.12 Registro de eventos 1
1.4.2 Orientagao para configuragdo de acesso rede corporativa wireless 3
1.4.3 Orientacdo para configuragdo de e-mail corporativo 4
1.4.7 Orientacgao para realizagao de backups 1
1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritdrio (MS Office, etc.) 7
1.4.9 Orientacgdo para utilizagdo de pendrives e outros dispositivos 6
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar 1
TOTAL 2928
2.1.1 Instalacdo/remocdo de software 1
2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade 63
2.1.11 Instalagdo de certificado de assinatura digital 0
2.1.2 Instalagdo de equipamento de videoconferéncia 71

2.1.3 Instalacdo de imagem de sistema operacional em estacao de trabalho 8



2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner) 16
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 5
2.1.7 Remanejar computadores 47
2.1.8 Remogao de ameacgas em estagdes de trabalho 2
2.1.99 Outras Atividades - Instalar 1
2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta 2
2.2.11 Configuracgao e teste de videoconferéncia 2
2.2.12 Limpeza ldgica 5
2.2.14 Mapeamento de driver virtual 2
2.2.15 Levantamento de acesso a rede 8
2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo 2
2.2.4 Configuracdo de estacao de trabalho no dominio 24
2.2.5 Configuragdo de hardware 18
2.2.6 Configuracdo de software 22
2.2.7 Configuracao de impressoras 11
2.2.9 Configuracao de celulares funcionais 0
2.2.99 Outras Atividades - Configurar 1
2.3.1 Abertura de chamados referente a garantia 5
2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet 8
2.3.11 Falha ou indisponibilidade do armazenamento de arquivos de rede 3
2.3.12 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail 1
2.3.13 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado 1
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estagdes de trabalho 11
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos 11
2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas 5
2.3.2 Identificar ponto de rede 2
2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede 1
2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT 1
2.3.5 Confeccionar line/patch cord 2
2.3.6 Realizar backup 0
2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autentica¢do na rede 3
2.4.6 Levantamento de estrutura para instalacdo de maquinas 3
2.4.7 Entrega de materiais de Tl 25
2.4.8 Levantamento de informacdo departamental

2.5.2 Organizar cabeamento do usudrio 3
2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usuario 0
TOTAL 404
3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento 6
3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento 33
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento 1
3.1.4 Auditoria de gravacgao de ligacdo telefénica 85
3.1.5 Auditoria de chamados 79

3.2.1 Auditoria de chamados 15



TOTAL

NOVEMBRO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos
1.1.3 Instalagdo/remocéo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.4 Remocgdo de ameacgas em estag¢oes de trabalho
1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital
1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios
1.2.10 Limpeza logica

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuracdo de software

1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo

1.2.3 Configuragdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de PSTs)
1.2.5 Configuracdo de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB

1.2.6 Configuracdo de dispositivos e periféricos

1.2.7 Configuragdo de impressoras

1.2.8 Configuracao de scanner

1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.1 Realizar backup

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticagdo na rede

1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

1.3.4 Falha ou indisponibilidade do armazenamento de arquivos de rede
1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail

1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressdo

1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estacbes de trabalho

1.3.9 Falha ou indisponibilidade em periféricos

1.3.99 Outros Incidentes - Sustentar

1.4.10 Orientagado para utilizagao de recursos do sistema operacional e aplicativos
1.4.11 OrientacgGes gerais para usuarios

1.4.12 Registro de eventos

1.4.2 Orientacdo para configuragdo de acesso rede corporativa wireless
1.4.3 Orientagao para configuragdo de e-mail corporativo

1.4.7 Orientacdo para realizacao de backups

1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritério (MS Office, etc.)
1.4.9 Orientagdo para utilizacdao de pendrives e outros dispositivos
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL
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2.1.1 Instalacdo/remocdo de software 2

2.1.10 Instalacdo de sistemas corporativos de alta complexidade 58
2.1.11 Instalacao de certificado de assinatura digital 50
2.1.2 Instalagdo de equipamento de videoconferéncia 6

2.1.3 Instalagao de imagem de sistema operacional em estag¢do de trabalho
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 41
2.1.7 Remanejar computadores

2.1.8 Remoc¢do de ameacas em estacdes de trabalho
2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.10 Configuragao de estagao de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuracdo e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede 25
2.2.3 Configuragao de acesso ao email corporativo 20
2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio 16
2.2.5 Configuragao de hardware

2.2.6 Configuracao de software

2.2.7 Configuracao de impressoras

2.2.9 Configuragao de celulares funcionais

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.1 Abertura de chamados referente a garantia

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

2.3.11 Falha ou indisponibilidade do armazenamento de arquivos de rede
2.3.12 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail

2.3.13 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressdo

2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estacGes de trabalho

2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.6 Realizar backup

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autentica¢do na rede

2.4.6 Levantamento de estrutura para instalacdao de maquinas

2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informagdo departamental

2.5.2 Organizar cabeamento do usuario

2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usuario
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TOTAL -

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento 0
3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento 38



3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento 2

3.1.4 Auditoria de gravacgao de ligacdo telefénica 65
3.1.5 Auditoria de chamados 79
3.2.1 Auditoria de chamados 10
TOTAL 194
DEZEMBRO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software 25
1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente 13
1.1.2 Instalagdo/remocio de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade 1
1.1.4 Remocdo de ameacas em estacdes de trabalho

1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital 2
1.1.99 Outras Atividades - Instalar 36
1.2.1 Configuracdo de cliente de e-mail para usuarios 17
1.2.10 Limpeza logica 13
1.2.11 Mapeamento de driver virtual 1
1.2.12 Configuragao de software 1007
1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo 4
1.2.3 Configuracdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de PSTs) 85
1.2.5 Configuracdo de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB 1
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos 4
1.2.7 Configuracdo de impressoras 111
1.2.8 Configuragao de scanner 1
1.2.99 Outras Atividades - Configurar 2
1.3.1 Realizar backup 12

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede

1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

1.3.4 Falha ou indisponibilidade do armazenamento de arquivos de rede
1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servi¢o de e-mail

1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado

1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estagdes de trabalho

1.3.9 Falha ou indisponibilidade em periféricos 429
1.3.99 Outros Incidentes - Sustentar

1.4.10 Orientacao para utilizagao de recursos do sistema operacional e aplicativos
1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios

1.4.12 Registro de eventos

1.4.2 Orientagdo para configuragdo de acesso rede corporativa wireless

1.4.3 Orientacdo para configuragdo de e-mail corporativo

1.4.7 Orientacgao para realizagao de backups

1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritdrio (MS Office, etc.)
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1.4.9 Orientacdo para utilizacdo de pendrives e outros dispositivos
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL

2.1.1 Instalagdo/remogédo de software

2.1.10 Instalacao de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.11 Instalagdo de certificado de assinatura digital

2.1.2 Instalagao de equipamento de videoconferéncia

2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.7 Remanejar computadores

2.1.8 Remogao de ameacgas em estagdes de trabalho

2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuracgao e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.3 Configuracao de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio

2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuragdo de software

2.2.7 Configuragdo de impressoras

2.2.9 Configuracao de celulares funcionais

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.1 Abertura de chamados referente a garantia

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

2.3.11 Falha ou indisponibilidade do armazenamento de arquivos de rede
2.3.12 Falha ou indisponibilidade do servi¢o de e-mail

2.3.13 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estagdes de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.6 Realizar backup

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autentica¢do na rede

2.4.6 Levantamento de estrutura para instalacdo de maquinas
2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informacdo departamental

2.5.2 Organizar cabeamento do usudrio

2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usuario
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TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravacao de ligacao telefénica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.2.1 Auditoria de chamados

TOTAL

Dados do ano de 2021:

JANEIRO

1.1.1 Instalacdo/remocio de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalacdo/remocio de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuracdo de cliente de e-mail para usuarios

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuracdo de software

1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo

1.2.5 Configuracdo de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos

1.2.7 Configuracdo de impressoras

1.2.9 Configuragdo e compartilhamento de agenda

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede

1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail

1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estagbes de trabalho

1.4.1 Orientacdo para utilizagdo de aparelhos para usuarios

1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios

1.4.2 Orientacdo para configuragdo de acesso rede corporativa wireless
1.4.3 Orientagdo para configuragdo de e-mail corporativo

1.4.5 Orientacdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais
1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritério (MS Office, etc.)
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL

216

40

79
76

203

12
10

15
10
49
1367
11
69

189

32
30

557
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2.1.10 Instalacdo de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.2 Instalagao de equipamento de videoconferéncia
2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.7 Remanejar computadores

2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.1 Configuragdo de acesso a rede wireless

2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta
2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio
2.2.5 Configuragao de hardware

2.2.6 Configuracao de software

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estacGes de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autentica¢do na rede
2.4.2 Acompanhar a realizacdo de video conferencia

2.4.3 Orientag0es gerais ao usuario

2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informagdo departamental

2.5.2 Organizar cabeamento do usuario

2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usudrio

TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
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3.1.3 Exclusao de roteiro de atendimento da base de conhecimento
3.1.4 Auditoria de gravacao de ligacdo telefénica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 OQutras Atividades - Operagdo de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL

FEVEREIRO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos
1.1.3 Instalagcdo/remocéo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital
1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuracdo de cliente de e-mail para usuarios
1.2.10 Limpeza logica

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuragao de software

1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo

1.2.3 Configuragdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuragdo local de

PSTs)

1.2.5 Configuracdo de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB

1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos

1.2.7 Configuracdo de impressoras

1.2.9 Configuragdo e compartilhamento de agenda

1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticagdo na rede

1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servi¢o de e-mail

1.4.11 OrientacgGes gerais para usuarios

1.4.2 Orientagao para configuragdo de acesso rede corporativa wireless
1.4.5 Orientagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais
1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritério (MS Office, etc.)
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL

55
92
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2.1.10 Instalacao de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.2 Instalagdo de equipamento de videoconferéncia
2.1.3 Instalagao de imagem de sistema operacional em estag¢do de trabalho
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.7 Remanejar computadores

2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.1 Configuragdo de acesso a rede wireless

2.2.10 Configuracdo de estacao de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuracdo e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.3 Configuracao de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio
2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuragdo de software

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estacoes de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autentica¢do na rede
2.4.2 Acompanhar a realiza¢ao de video conferencia

2.4.3 OrientagOes gerais ao usuario

2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informacdo departamental

2.5.2 Organizar cabeamento do usudrio

2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usuario

TOTAL

3.1.1 Criagdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento

3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento
3.1.4 Auditoria de gravacado de ligacdo telefénica
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3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 OQutras Atividades - Operagdo de Telessuporte
3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local
3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL

MARCO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital

1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios

1.2.10 Limpeza logica

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuracdo de software

1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo

1.2.3 Configuragdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de

PSTs)

1.2.5 Configuracdo de permissées de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB

1.2.7 Configuracdo de impressoras

1.2.9 Configuragao e compartilhamento de agenda

1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servi¢o de e-mail

1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado

1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estagbes de trabalho

1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos
1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios

1.4.2 Orientacdo para configuragdo de acesso rede corporativa wireless
1.4.5 Orientagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL

69
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2.1.1 Instala¢do/remocgdo de software

2.1.10 Instalacao de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.2 Instalagdo de equipamento de videoconferéncia

2.1.3 Instalagao de imagem de sistema operacional em estag¢do de trabalho
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.7 Remanejar computadores

2.1.8 Remoc¢do de ameacas em estacdes de trabalho

2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.1 Configuragdo de acesso a rede wireless

2.2.11 Configuracdo e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.3 Configuracdo de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio

2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuragdo de software

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estacGes de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede

2.4.5 Preparar encaminhamento de equipamento ao exterior
2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informacdo departamental

2.5.2 Organizar cabeamento do usudrio

2.5.3 Gravar e enviar CD/DVD

TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravacgao de liga¢do telef6nica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Outras Atividades - Operagdo de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL

38
79
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ABRIL

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalagdo/remocio de sistemas corporativos

1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital

1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios

1.2.10 Limpeza logica

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuragao de software

1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo

1.2.5 Configuracao de permissdes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB
1.2.7 Configuracdo de impressoras

1.3.1 Realizar backup

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede

1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servi¢o de e-mail

1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressao
1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estacdes de trabalho

1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos
1.4.11 Orientag0es gerais para usuarios

1.4.4 Orientacgdo para configuracdo de senha em dispositivos méveis
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

2.1.1 Instala¢do/remocgdo de software

TOTAL

2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade

2.1.2 Instalagdo de equipamento de videoconferéncia

2.1.3 Instalacdo de imagem de sistema operacional em estacao de trabalho
2.1.4 Instalagdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.7 Remanejar computadores

2.1.8 Remog¢do de ameacas em estacdes de trabalho

2.2.11 Configuracado e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

21
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2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.4 Configuracdo de estagao de trabalho no dominio

2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuragdo de software

2.2.7 Configuragdo de impressoras

2.2.9 Configuragao de celulares funcionais

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estacdes de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autenticagdo na rede
2.4.4 Realizar a conexao para realizacdo de videoconferéncia
2.4.5 Preparar encaminhamento de equipamento ao exterior
2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informacdo departamental

2.5.2 Organizar cabeamento do usuario

2.5.3 Gravar e enviar CD/DVD

2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usuario

TOTAL

3.1.1 Criagdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento
3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravacao de ligacao telefonica
3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Outras Atividades - Operagao de Telessuporte
3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local
3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL
MAIO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos
1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital
1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuracdo de cliente de e-mail para usuarios
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1.2.10 Limpeza logica

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuragao de software

1.2.2 Configuragdo de acesso ao email corporativo

1.2.5 Configuracdo de permissdes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB

1.2.7 Configuracdo de impressoras

1.3.1 Realizar backup

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede

1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servi¢o de e-mail

1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressao
1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estacdes de trabalho

1.4.10 Orientacgado para utilizagdo de recursos do sistema operacional e aplicativos
1.4.11 Orientag0es gerais para usuarios

1.4.4 Orientacgdo para configuracdo de senha em dispositivos méveis
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

Total

2.1.1 Instalacdo/remocdo de software

2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.2 Instalacdo de equipamento de videoconferéncia

2.1.3 Instalacdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.7 Remanejar computadores

2.1.8 Remogdo de ameagas em estagoes de trabalho

2.2.11 Configuragdo e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.4 Configuragdo de estagao de trabalho no dominio

2.2.5 Configuragao de hardware

2.2.6 Configuragdo de software

2.2.7 Configuracao de impressoras

2.2.9 Configuragdo de celulares funcionais

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estag¢des de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autentica¢do na rede

2.4.4 Realizar a conexao para realizacdo de videoconferéncia
2.4.5 Preparar encaminhamento de equipamento ao exterior
2.4.7 Entrega de materiais de Tl
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2.4.8 Levantamento de informacdo departamental
2.5.2 Organizar cabeamento do usuario

2.5.3 Gravar e enviar CD/DVD

2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usuario

TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravacao de ligacao telefénica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Outras Atividades - Operacao de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 OQutras Atividades - Operacao de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestdo de Service Desk

TOTAL

JUNHO

1.1.1 Instalacdo/remocio de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalacdo/remocio de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital

1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuragdo de cliente de e-mail para usudrios

1.2.10 Limpeza logica

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuracdo de software

1.2.2 Configuragao de acesso ao email corporativo
1.2.3 Configuracdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de
PSTs)

1.2.5 Configuragao de permissdes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB
1.2.6 Configuracdo de dispositivos e periféricos

1.2.7 Configuragdo de impressoras

1.2.9 Configuracdo e compartilhamento de agenda
1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede
1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet
1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail
1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios
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1.4.2 Orientacdo para configuracdo de acesso rede corporativa wireless
1.4.5 Orientacdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais
1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritdrio (MS Office, etc.)
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL

2.1.10 Instalacdo de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.2 Instalagao de equipamento de videoconferéncia
2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.7 Remanejar computadores

2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.1 Configuragdo de acesso a rede wireless

2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuracgao e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio
2.2.5 Configuragao de hardware

2.2.6 Configuracao de software

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estac¢bes de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autentica¢do na rede
2.4.2 Acompanhar a realizacdo de video conferencia

2.4.3 Orientag0es gerais ao usuario

2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informagdo departamental

2.5.2 Organizar cabeamento do usuario

2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usudrio

TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravacado de ligacdo telefonica
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3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Qutras Atividades - Operagdo de Telessuporte
3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local
3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL

JULHO

1.1.1 Instalagdo/remocio de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalacdo/remocio de sistemas corporativos
1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital
1.1.99 Outras Atividades - Instalar

1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios
1.2.10 Limpeza logica

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuracdo de software

1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo

1.2.3 Configuracdo para arquivamento de mensagens em disco local (configuracdo local de

PSTs)

1.2.5 Configuracdo de permissées de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB

1.2.6 Configuracdo de dispositivos e periféricos

1.2.7 Configuragdo de impressoras

1.2.9 Configuracdo e compartilhamento de agenda

1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede

1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail

1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios

1.4.2 Orientacdo para configuragdo de acesso rede corporativa wireless
1.4.5 Orientagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais
1.4.8 Orientacdo para utilizagdo de aplicativos de escritdrio (MS Office, etc.)
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL
2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade

2.1.2 Instalacdo de equipamento de videoconferéncia
2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho
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2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner) 4

2.1.5 Recolhimento de equipamentos 8
2.1.7 Remanejar computadores 4
2.1.99 Outras Atividades - Instalar 24
2.2.1 Configuracao de acesso a rede wireless 0
2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta

2.2.11 Configuragao e teste de videoconferéncia 19
2.2.12 Limpeza ldgica 0
2.2.15 Levantamento de acesso a rede 0
2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo 1
2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio 3
2.2.5 Configuragdo de hardware 9
2.2.6 Configuragdo de software 9

2.2.99 Outras Atividades - Configurar 11

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet 2
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estacGes de trabalho 1
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos 1
2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas 1

o

2.3.2 Identificar ponto de rede 2
2.3.3 Identificar DT referente ao ponto de rede

2.3.4 Habilitar fisicamente ponto de rede no DT

2.3.5 Confeccionar line/patch cord

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede

2.4.2 Acompanhar a realizacdo de video conferencia

2.4.3 OrientacGes gerais ao usuario 10

N = NN O

2.4.7 Entrega de materiais de Tl 0
2.4.8 Levantamento de informagao departamental 2
2.5.2 Organizar cabeamento do usuario 3
2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usudrio 0
TOTAL 203
3.1.1 Criagdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento 0
3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento 42
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento 0
3.1.4 Auditoria de gravacao de ligacao telefonica 48
3.1.5 Auditoria de chamados 45
3.1.99 Qutras Atividades - Operagao de Telessuporte 0
3.2.1 Auditoria de chamados 8
3.2.99 Outras Atividades - Operac¢ao de Suporte Local 0
3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk 0
TOTAL 143

AGOSTO



1.1.1 Instalagdo/remocdo de software 16

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente 89
1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocéo de sistemas corporativos de alta complexidade 1
1.1.5 Instalacdo de certificado de assinatura digital

1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios 3
1.2.11 Mapeamento de driver virtual 13
1.2.12 Configuragao de software 6
1.2.2 Configuracao de acesso ao email corporativo 16
1.2.5 Configuracdo de permissdes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB 1269
1.2.6 Configuracao de dispositivos e periféricos 1
1.2.7 Configuragao de impressoras 60
1.2.8 Configuragao de scanner 1
1.2.9 Configuragao e compartilhamento de agenda 1
1.2.99 Outras Atividades - Configurar 1
1.3.1 Realizar backup 2
1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas 95
1.3.13 Registro de Problemas para Desenv 1
1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede 1
1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet 5
1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail 7
1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado 0
1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estacGes de trabalho 0
1.4.1 Orientacdo para utilizacdo de aparelhos para usudarios 2
1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos 0

1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios 353

1.4.12 Registro de eventos 6
1.4.2 Orientagao para configuragdo de acesso rede corporativa wireless 1
1.4.3 Orientacdo para configuragdo de e-mail corporativo 0
1.4.5 Orientagdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais 1
1.4.6 Orientagdo para impressao de arquivos 1
1.4.9 Orientacgdo para utilizagdo de pendrives e outros dispositivos 0
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar 0
TOTAL 1952
2.1.1 Instala¢do/remocdo de software 1
2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade 41
2.1.2 Instalacdo de equipamento de videoconferéncia 25
2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho 3
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner) 3
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 5
2.1.7 Remanejar computadores 34
2.1.8 Remogdo de ameagas em estagdes de trabalho 1

2.1.99 Outras Atividades - Instalar 2



2.2.10 Configuracao de estacao de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuracdo e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracdo de estagao de trabalho no dominio
2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuragdo de software

2.2.7 Configuragdo de impressoras

2.2.9 Configuragao de celulares funcionais

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estac¢des de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.6 Realizar backup

2.3.7 Andlise para resolucdo de problema

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autentica¢do na rede
2.4.2 Acompanhar a realizagao de video conferencia
2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informacdo departamental
2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usuario

TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento
3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento

3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento
3.1.4 Auditoria de gravacgao de liga¢do telef6nica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Outras Atividades - Operagdo de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagdo de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestdo de Service Desk

TOTAL

SETEMBRO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade
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1.1.5 Instalagao de certificado de assinatura digital 11

1.2.1 Configuracao de cliente de e-mail para usuarios 9
1.2.11 Mapeamento de driver virtual 19
1.2.12 Configuracdo de software 1607
1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo 3
1.2.5 Configuracao de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB 62
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos 1

1.2.7 Configuracdo de impressoras
1.2.8 Configuragao de scanner
1.2.9 Configuracdo e compartilhamento de agenda 118
1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.1 Realizar backup

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede
1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet
1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servi¢o de e-mail
1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado 394
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1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estagdes de trabalho 1
1.4.1 Orientacgdo para utilizagdo de aparelhos para usuarios 2
1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos 0
1.4.11 OrientacgGes gerais para usuarios 0
1.4.12 Registro de eventos 0
1.4.2 Orientacgdo para configuragdo de acesso rede corporativa wireless 0
1.4.3 Orientacdo para configuracdao de e-mail corporativo 0
1.4.5 Orientacdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais 0
1.4.6 Orientagao para impressao de arquivos 0
1.4.9 Orientacdo para utilizagdo de pendrives e outros dispositivos 0
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar 0
TOTAL 2307
2.1.1 Instalacdo/remocéo de software 1
2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade 31
2.1.2 Instalagdo de equipamento de videoconferéncia 1
2.1.3 Instalacdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho 32
2.1.4 Instalagdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner) 2
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 6
2.1.7 Remanejar computadores 7
2.1.8 Remog¢do de ameacas em estacdes de trabalho 36
2.1.99 Outras Atividades - Instalar 0
2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta 0
2.2.11 Configuracgado e teste de videoconferéncia 18
2.2.12 Limpeza ldgica 2
2.2.14 Mapeamento de driver virtual 1

2.2.15 Levantamento de acesso a rede 0



2.2.3 Configuracao de acesso ao email corporativo 12

2.2.4 Configuracdo de estacdo de trabalho no dominio 6
2.2.5 Configuragdo de hardware 9
2.2.6 Configuracdo de software 2
2.2.7 Configuracao de impressoras 0
2.2.9 Configuracao de celulares funcionais 3
2.2.99 Outras Atividades - Configurar 21
2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet 6
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estagdes de trabalho 1
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos 1
2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas 1
2.3.2 Identificar ponto de rede 1
2.3.6 Realizar backup 0
2.3.7 Andlise para resolucdo de problema 2
2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede 0
2.4.2 Acompanhar a realizacdo de video conferencia 3
2.4.7 Entrega de materiais de Tl 16
2.4.8 Levantamento de informacao departamental 6
2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usudrio 0
TOTAL 227
3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento 0
3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento 44
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento 0
3.1.4 Auditoria de gravacao de ligacdo telefonica 56
3.1.5 Auditoria de chamados 50
3.1.99 OQutras Atividades - Operagao de Telessuporte 0
3.2.1 Auditoria de chamados 8
3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local 0
3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk 0
TOTAL 158
OUTUBRO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software 13
1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente 50
1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade 1
1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital

1.2.1 Configuragao de cliente de e-mail para usuarios 16
1.2.11 Mapeamento de driver virtual 1
1.2.12 Configuracdo de software 28

1.2.2 Configuracdo de acesso ao email corporativo 2



1.2.5 Configuracdo de permissGes de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB 1841

1.2.6 Configuracdo de dispositivos e periféricos 1
1.2.7 Configuragao de impressoras 70
1.2.8 Configuragao de scanner 1
1.2.9 Configuragao e compartilhamento de agenda 1
1.2.99 Outras Atividades - Configurar 134
1.3.1 Realizar backup 1
1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv 1
1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede 2
1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet 16
1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servico de e-mail 1
1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado 1
1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estagbes de trabalho 421
1.4.1 Orientacdo para utilizacdo de aparelhos para usudarios 2
1.4.10 Orientacdo para utilizacdo de recursos do sistema operacional e aplicativos 0
1.4.11 OrientagOes gerais para usuarios 0
1.4.12 Registro de eventos 0
1.4.2 Orientacdo para configuracdo de acesso rede corporativa wireless 0
1.4.3 Orientacgdo para configuragdo de e-mail corporativo 0
1.4.5 Orientacdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais 0
1.4.6 Orientagdo para impressao de arquivos 0
1.4.9 Orientacdo para utilizacdo de pendrives e outros dispositivos 0
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar 0
TOTAL 2618
2.1.1 Instala¢do/remocdo de software 1
2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade 43
2.1.2 Instalacdo de equipamento de videoconferéncia 34
2.1.3 Instalagdo de imagem de sistema operacional em estag¢do de trabalho 6
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner) 15
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 9
2.1.7 Remanejar computadores 68
2.1.8 Remogao de ameagas em estagdes de trabalho

2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.10 Configuragao de estagao de trabalho na rede aberta 17
2.2.11 Configuracdo e teste de videoconferéncia 1
2.2.12 Limpeza logica

2.2.14 Mapeamento de driver virtual 37
2.2.15 Levantamento de acesso a rede 12
2.2.3 Configuracdo de acesso ao email corporativo 5
2.2.4 Configuragao de estagao de trabalho no dominio 1
2.2.5 Configuragdo de hardware 1
2.2.6 Configuragdo de software 2
2.2.7 Configuragao de impressoras 2



2.2.9 Configuracao de celulares funcionais

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estag¢bes de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos

2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.6 Realizar backup

2.3.7 Anadlise para resolucdo de problema

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autentica¢do na rede
2.4.2 Acompanhar a realizagao de video conferencia
2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informacdo departamental
2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usuario

TOTAL

3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizagdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravacao de ligacao telefénica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Outras Atividades - Operacdo de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 OQutras Atividades - Operacao de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestdo de Service Desk

TOTAL

NOVEMBRO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital

1.2.1 Configuracdo de cliente de e-mail para usuarios

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuracdo de software

1.2.2 Configuragao de acesso ao email corporativo

1.2.5 Configuracdo de permissées de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos

1.2.7 Configuracdo de impressoras

1.2.8 Configuragao de scanner

1.2.9 Configuracdo e compartilhamento de agenda
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1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.1 Realizar backup

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv

1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticagdo na rede

1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servi¢o de e-mail

1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado

1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estacdes de trabalho

1.4.1 Orientagado para utilizagdo de aparelhos para usuarios

1.4.10 Orientacdo para utilizacao de recursos do sistema operacional e aplicativos
1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios

1.4.12 Registro de eventos

1.4.2 Orientacgdo para configuragdo de acesso rede corporativa wireless
1.4.3 Orientacdo para configuracdao de e-mail corporativo

1.4.5 Orientacdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais
1.4.6 Orientacdo para impressao de arquivos

1.4.9 Orientacdo para utilizagdo de pendrives e outros dispositivos
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar

TOTAL

2.1.1 Instalacdo/remocdo de software

2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade
2.1.2 Instalacdo de equipamento de videoconferéncia

2.1.3 Instalacdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho
2.1.4 Instalagdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner)
2.1.5 Recolhimento de equipamentos

2.1.7 Remanejar computadores

2.1.8 Remogdo de ameacgas em estagoes de trabalho

2.1.99 Outras Atividades - Instalar

2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta
2.2.11 Configuragdo e teste de videoconferéncia

2.2.12 Limpeza ldgica

2.2.14 Mapeamento de driver virtual

2.2.15 Levantamento de acesso a rede

2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo

2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio

2.2.5 Configuragdo de hardware

2.2.6 Configuracdo de software

2.2.7 Configuragdo de impressoras

2.2.9 Configuracao de celulares funcionais

2.2.99 Outras Atividades - Configurar

2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estagdes de trabalho
2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos
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2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.6 Realizar backup

2.3.7 Andlise para resolucdo de problema

2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autenticagdo na rede
2.4.2 Acompanhar a realizacdo de video conferencia
2.4.7 Entrega de materiais de Tl

2.4.8 Levantamento de informacgdo departamental
2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usudrio

TOTAL

3.1.1 Criagdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento

3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento
3.1.3 Exclusdo de roteiro de atendimento da base de conhecimento

3.1.4 Auditoria de gravacao de ligacdo telefonica

3.1.5 Auditoria de chamados

3.1.99 Outras Atividades - Operagdo de Telessuporte

3.2.1 Auditoria de chamados

3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local

3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk

TOTAL

DEZEMBRO

1.1.1 Instalagdo/remocdo de software

1.1.1.1 Chamados via Portal do Cliente

1.1.2 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos

1.1.3 Instalagdo/remocdo de sistemas corporativos de alta complexidade
1.1.5 Instalagdo de certificado de assinatura digital

1.2.1 Configuracdo de cliente de e-mail para usuarios

1.2.11 Mapeamento de driver virtual

1.2.12 Configuracdo de software

1.2.2 Configuragao de acesso ao email corporativo

1.2.5 Configuracdo de permissées de acesso a recursos de rede, sistemas e paginas WEB
1.2.6 Configuragao de dispositivos e periféricos

1.2.7 Configuracdo de impressoras

1.2.8 Configuragao de scanner

1.2.9 Configuracdo e compartilhamento de agenda

1.2.99 Outras Atividades - Configurar

1.3.1 Realizar backup

1.3.10 Falha ou indisponibilidade de sistemas

1.3.13 Registro de Problemas para Desenv
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1.3.2 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede

1.3.3 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet

1.3.5 Falha ou indisponibilidade do servi¢o de e-mail

1.3.6 Falha ou indisponibilidade em equipamentos de impressado

1.3.7 Falha ou indisponibilidade em estacdes de trabalho

1.4.1 Orientagao para utilizagdo de aparelhos para usuarios

1.4.10 Orientacdo para utilizacao de recursos do sistema operacional e aplicativos

1.4.11 OrientagGes gerais para usuarios

1.4.12 Registro de eventos 22

O O O O o OO

[e)]

1.4.2 Orientacgdo para configuragdo de acesso rede corporativa wireless 0
1.4.3 Orientacdo para configuracdao de e-mail corporativo 0
1.4.5 Orientacdo para o uso de sistemas corporativos e departamentais 0
1.4.6 Orientacdo para impressao de arquivos 0
1.4.9 Orientacgdo para utilizagcdo de pendrives e outros dispositivos 0
1.4.99 Outras Atividades - Assessorar 0
TOTAL 2133
2.1.1 Instalacdo/remocdo de software 1
2.1.10 Instalagdo de sistemas corporativos de alta complexidade 60
2.1.2 Instalacdo de equipamento de videoconferéncia 2
2.1.3 Instalacdo de imagem de sistema operacional em estac¢do de trabalho 17
2.1.4 Instalacdo de periféricos (Mouse, teclado, impressora local, scanner) 5
2.1.5 Recolhimento de equipamentos 25
2.1.7 Remanejar computadores 5
2.1.8 Remogdo de ameacgas em estagoes de trabalho 43
2.1.99 Outras Atividades - Instalar 0
2.2.10 Configuracdo de estacdo de trabalho na rede aberta 6
2.2.11 Configuracgado e teste de videoconferéncia 2
2.2.12 Limpeza ldgica 20
2.2.14 Mapeamento de driver virtual 2
2.2.15 Levantamento de acesso a rede 0
2.2.3 Configuragdo de acesso ao email corporativo 23
2.2.4 Configuracao de estacdo de trabalho no dominio 11
2.2.5 Configuragdo de hardware 1
2.2.6 Configuracdo de software 3
2.2.7 Configuragdo de impressoras 0
2.2.9 Configuracao de celulares funcionais 0
2.2.99 Outras Atividades - Configurar 0
2.3.10 Falha ou indisponibilidade do acesso a internet 4
2.3.14 Falha ou indisponibilidade em estagbes de trabalho 0

[EEY

2.3.16 Falha ou indisponibilidade em periféricos 1
2.3.17 Falha ou indisponibilidade de sistemas

2.3.2 Identificar ponto de rede

2.3.6 Realizar backup

2.3.7 Andlise para resolucdo de problema
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2.3.9 Falha ou indisponibilidade da autenticacdo na rede 1
2.4.2 Acompanhar a realizacdo de video conferencia 1
2.4.7 Entrega de materiais de Tl 1
2.4.8 Levantamento de informacgao departamental 0
2.5.99 Outras Atividades - Suporte ao usudrio 1
TOTAL 246
3.1.1 Criacdo de novo roteiro de atendimento para a base de conhecimento 0
3.1.2 Atualizacdo/revisdo de roteiro de atendimento existente na base de conhecimento 41
3.1.3 Exclusao de roteiro de atendimento da base de conhecimento 0
3.1.4 Auditoria de gravacgao de ligacdo telefénica 67
3.1.5 Auditoria de chamados 52
3.1.99 OQutras Atividades - Operagdo de Telessuporte 0
3.2.1 Auditoria de chamados 7
3.2.99 Outras Atividades - Operagao de Suporte Local 0
3.3.99 Outras Atividades - Gestao de Service Desk 0

TOTAL 167
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Ministério das RelagGes Exteriores - MRE

Secretaria de Gestao Administrativa - SGAD

Departamento de Tecnologia e Gestdo da Informagdo — DTIC
Divisdo de Politicas de Tecnologia da Informacdo — DINFOR

ANEXO

TERMO DE CIENCIA

Declaracao de ciéncia do termo de compromisso de manutencdo de sigilo e respeito
as normas de seguranga vigentes, sendo comprometimento formal dos empregados
da Contratada diretamente envolvidos na contratacdo quanto ao conhecimento da
declaracdo de manutencdo de sigilo e das normas de seguranca vigentes no Orgéo
(Art. 18, incido V, alinea “*b” da IN SGD/ME 1/2019).

1 - IDENTIFICAGCAO

CONTRATO
01/2022

#H## /
Contratagao de servigos especializados em Tecnologia da Informagéo — Tl, para
organizagdo, implantagdo, desenvolvimento e execugdo continuada de

OBJETO g . . . ~
atividades de suporte técnico remoto e presencial a usuarios de solugdes de Tl
do MRE (suporte técnico de 1° e 2° niveis)

CONTRATADA | <nome da contratada> CNPJ | XXXXXXXXXXXX

PREPOSTO <Nome do Preposto da Contratada>

GESTOR DO

CONTRATO <Nome do Gestor do Contrato> MATR. | XXXXXXXXXXXXX

2 - CIENCIA

Por este instrumento, os empregados abaixo identificados declaram ter ciéncia e
conhecer o inteiro teor do Termo de Compromisso de Manutencdao de Sigilo e as
normas de seguranca vigentes da Contratante.

1| Termo de Ciéncia
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Empregados da Contratada
Nome Matricula Assinatura
NOME HHH#HS
NOME HHH#H
NOME HtHHESH
NOME HHHH#H
NOME HHHHH
NOME HtHHESH
NOME H#HHHH
NOME H#HHHH
NOME HtHHESH
NOME #HHEBH
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NOME HE##H
NOME HE#H#H
NOME #H#HHH
NOME HE#HH#H
NOME HE#HH#H
NOME #HH#HH
NOME HHHHH
NOME HHHHH
NOME ##H#EHH#
NOME HHHEH
NOME HHHEH
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Brasilia, de de 2022.
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ANEXO

TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO

Declaracdo de manutencédo de sigilo e respeito a normas de seguranca vigentes,
registrando formalmente o comprometimento da Contratada em cumprir as
condicbes estabelecidas no documento relativas ao acesso e a utilizacdo de
informacoes sigilosas da Contratante em decorréncia de relacdo contratual, vigente
ou ndo (Art. 18, incido V, alinea “a” da IN SGD/ME 1/2019).

Pelo presente instrumento o MINISTERIO DAS RELAC;()ES EXTERIORES - MRE,
sediado na Esplanada dos Ministérios, Bloco H, Brasilia-DF, CNPJ 00.394.536/0014-
53, doravante denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a NOME DA EMPRESA,
sediada em ENDERECO, CNPJ 00.000.000/0000-00, doravante denominada
CONTRATADA;

CONSIDERANDO que, em razao do CONTRATO 1/2022, doravante denominado
CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informacoes
sigilosas do CONTRATANTE; CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condicdes
de revelacdo destas informacodes sigilosas, bem como definir regras para o seu uso e
protecdo; CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca da Informacdo e
Privacidade da CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE
SIGILO, doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as
seguintes clausulas e condi¢cdes abaixo discriminadas.

1 - OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condicdes especificas para
regulamentar as obrigacdes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz
respeito ao trato de informacdes sigilosas disponibilizadas pela CONTRATANTE e a
observancia as normas de seguranga da informagdo e privacidade por forga dos
procedimentos necessarios para a execucdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL
celebrado entre as partes e em acordo com o que dispdem a Lei 12.527, de 18 de
novembro de 2011, Lei 13.709, de 14 de agosto de 2018, e os Decretos 7.724, de
16 de maio de 2012, e 7.845, de 14 de novembro de 2012, que regulamentam os
procedimentos para acesso e tratamento de informacdo classificada em qualquer
grau de sigilo.

1 |Termo de Compromisso de Manutencao de Sigilo
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2 - CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e definicdes:

INFORMAGCAO: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producéo
e transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

INFORMACAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente & restricdo de
acesso publico em razao de sua imprescindibilidade para a seguranga da sociedade e
do Estado, e aquela abrangida pelas demais hipdteses legais de sigilo.

CONTRATO PRINCIPAL: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO
se vincula.

3 - DA INFORMAGAO SIGILOSA

Serao consideradas como informacdo sigilosa, toda e qualquer informacao
classificada ou ndao nos graus de sigilo ultrassecreto, secreto e reservado. O TERMO
abrangera toda informagdo 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, compilagdes, cédigo fonte de programas de computador na integra ou em
partes, formulas, desenhos, cdpias, modelos, amostras de ideias, aspectos
financeiros e econ6micos, definicdes, informagdes sobre as atividades da
CONTRATANTE e/ou quaisquer informacodes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados
INFORMACOES, a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha
a ter acesso, conhecimento ou que venha a |lhe ser confiada durante e em razao das
atuacOes de execucdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

4 - DOS LIMITES DO SIGILO

As obrigagdes constantes deste TERMO n&o serdo aplicadas as INFORMAGOES que:

I - sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagdo, exceto
se tal fato decorrer de ato ou omissdao da CONTRATADA,;

IT - tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao
presente TERMO;

III - sejam reveladas em razdo de requisi¢do judicial ou outra determinagdo valida
do Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram
qualquer medida de protecdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia

2 | Termo de Compromisso de Manutencgao de Sigilo
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de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo
habil para pleitear medidas de protecdo que julgar cabiveis.

5 — DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hipotese alguma, a terceiros, bem como a nao
permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execugao do
CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional
e sob quaisquer alegacdes, faca uso dessas INFORMACOES, que se restringem
estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro - A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de
copia da informagdo sigilosa sem o consentimento prévio e expresso da
CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite
formal da direcdo e empregados que atuarao direta ou indiretamente na execucao
do CONTRATO PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem como da natureza
sigilosa das informagoes.

I — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando
garantir o cumprimento de todas as disposicdes do presente TERMO e dara ciéncia a
CONTRATANTE dos documentos comprobatoérios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias
a protecdo da informacdo sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a
revelacdo a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela
CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informacoes
reveladas a outra parte em fungdao deste TERMO.

I - Quando requeridas, as INFORMAGCOES deverdo retornar imediatamente ao
proprietario, bem como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto - A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas
controladas, coligadas, representantes, procuradores, sécios, 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
informagdes disponibilizadas em face da execugao do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima,
também se obriga a:

I - Ndo discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou
dispor das INFORMAGOES, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma
pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que nd&o seja
exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas
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e precaucgdes adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa
que, por qualquer razao, tenha acesso a elas;

IT - Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando
com todos os custos do impedimento, mesmos judiciais, inclusive as despesas
processuais e outras despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizacdo das
INFORMAC@ES por seus agentes, representantes ou por terceiros;

III - Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de
qualquer divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma das INFORMACOES, por
determinacdo judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado por 6rgao
competente; e

IV - Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as
informacoes sigilosas.

6 — VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor
desde a data de sua assinatura até expirar o prazo de classificacdo da informacédo a
gue a CONTRATADA teve acesso em razdao do CONTRATO PRINCIPAL.

7 - PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das INFORMAGOES, devidamente
comprovada, possibilitarda a imediata aplicacdo de penalidades previstas conforme
disposicOes contratuais e legislacbes em vigor que tratam desse assunto, podendo
até culminar na rescisao do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste
caso, a CONTRATADA, estara 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 serdao
apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais
sancdes legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei 8.666/93.

8 - DISPOSICOES GERAIS

Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e inseparavel do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro - Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste
instrumento, ou quanto a execugao das obrigagdes dele decorrentes, ou constatando-

4 | Termo de Compromisso de Manutengao de Sigilo
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Se casos omissos, as partes buscarao 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 prevalecera sempre em caso de
duvida e, salvo expressa determinacdo em contrario, sobre eventuais disposicdes
constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo
de informacgdes, tal como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro - Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta
sua concordancia no sentido de que:

I - A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo,
auditar e monitorar as atividades da CONTRATADA;

IT - A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela
CONTRATANTE, todas as informagOes requeridas pertinentes ao CONTRATO
PRINCIPAL.

III - A omissdo ou tolerédncia das partes, em exigir o estrito cumprimento das
condicles estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novagdo ou renuncia,
nem afetara os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo;

IV - Todas as condicbes, termos e obrigacdes ora constituidos serdo regidos pela
legislacdo e regulamentacdo brasileiras pertinentes;

V - O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado
pelas partes;

VI - AlteragOes do numero, natureza e quantidade das informacgGes disponibilizadas
para a CONTRATADA ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as
obrigagbes pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus
efeitos legais em qualquer uma das situacgoes tipificadas neste instrumento;

VII - O acréscimo, complementacéo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma
das informacgdes, conforme definicdo do item 3 deste documento, 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 protegao
descrita para as informacGes iniciais disponibilizadas, sendo necessario a
formalizacdo de TERMO aditivo ao CONTRATO PRINCIPAL;

VIII - Este TERMO ndo deve ser interpretado como criacdo ou envolvimento das
Partes, ou suas filiadas, nem em obrigacdo de divulgar INFORMACOES para a outra
Parte, nem como obrigacao de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

9 - FORO

A CONTRATANTE elege o foro de Brasilia-DF, onde estd localizada a sede da
CONTRATANTE, para dirimir quaisquer duvidas originadas do presente TERMO, com
renlncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.
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10 - ASSINATURAS

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condicdes, o presente TERMO DE
COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de

igual teor e um so6 efeito.

CONTRATADA CONTRATANTE
NOME NOME
Qualificacao Qualificacao
TESTEMUNHAS
NOME NOME
Qualificacdo Qualificagao
Brasilia, de de 2022.
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Ministério das RelagGes Exteriores — MRE
Secretaria de Gestao Administrativa - SGAD

< Departamento de Tecnologia e Gestao da Informagao — DTIC
-::;iv Divisdo de Politicas de Tecnologia da Informagdo - DINFOR

g

TERMO DE VISTORIA

O Ministério das Relagdes Exteriores, localizado na Esplanada dos Ministérios, Bloco H, em
Brasilia—-DF, por meio da Divisdao de Politicas de Tecnologia da Informacdao, DECLARA que a
empresa <empresa>, CNPJ <cnpj>, com endereco em <endereco>, realizou vistoria técnica
no local da prestacdo dos servigos objeto da licitagdo (DCD 1/2022) no enderego mencionado,
cujas peculiaridades serdo integralmente observadas na proposta que vier a ser apresentada.

Brasilia, 00 de janeiro de 2022.

<Representante do MRE>

<Representante legal da empresa>




Quantitativo

ANO Periodo Chamados Resolvidos Resolvidos de ligacdes
abertos pelo N1 pelo N2 ~

telefonicas
Janeiro 4899 3882 797 4093
Fevereiro 3988 1089 144 4842
Margo 4156 3003 1153 3162
Abril 3908 3070 838 5306
Maio 4625 3090 1535 4332
Junho 3928 2986 942 3835
2019 |Julho 3910 3008 902 3629
Agosto 3510 2939 571 3543
Setembro 3598 3156 442 3506
Outubro 3329 2928 401 3392
Novembro 2689 2391 298 2940
Dezembro 2021 1805 216 2250
Média mensal 3713 2779 687 3736

, Chamados Resolvidos Resolvidos Qua|.1t|ta5|vo

ANO Periodo de ligagoes
abertos pelo N1 pelo N2 ~

telefonicas
Janeiro 2560 2283 277 2632
Fevereiro 2190 1916 274 2103
Margo 2392 2120 272 2274
Abril 1119 1011 108 1103
Maio 1100 1000 100 976
Junho 1789 1596 193 1747
2020 (Julho 1915 1739 176 1768
Agosto 1866 1715 151 2222
Setembro 2702 2512 190 2802
Outubro 2551 2363 188 2123
Novembro 2020 1852 168 2104
Dezembro 1812 1656 156 1899



thayanastocco
Typewriter
Anexo - Estatísticas Consolidadas


| Média mensal | 2001 | 1814 | 188 | 1979 |

, Chamados Resolvidos Resolvidos Qua|_1t|taE|vo

ANO Periodo de ligagoes
abertos pelo N1 pelo N2 T~

telefonicas
Janeiro 2604 2373 231 2516
Fevereiro 2196 2003 193 2103
Marco 2694 2483 211 2706
Abril 2043 1821 215 1942
Maio 2142 1931 211 1988
Junho 1941 1785 156 1983
2021 Julho 2079 1876 203 1986
Agosto 2148 1943 205 2092
Setembro 2581 2354 227 2501
Outubro 2913 2559 354 2690
Novembro 2465 2165 300 2428
Dezembro 2316 2081 235 2979
Média mensal 2344 2115 228 2326




Janeiro

Total de chamadas 2516

Por turno

MANHA 1349 53,62%
TARDE 1111 44,16%
NOITE 20 0,79%
MADRUGADA 36 1,43%
Por dia de semana

SEG 616 24,48%
TER 526 20,91%
QUA 527 20,95%
Qul 415 16,49%
SEX 409 16,26%
SAB 10 0,40%
DOM 13 0,52%
Fevereiro

Total de chamadas 2103

Por turno

MANHA 1066 50,69%
TARDE 968 46,03%
NOITE 27 1,28%
MADRUGADA 42 2,00%
Por dia de semana

SEG 438 20,83%
TER 409 19,45%
QUA 416 19,78%
Qul 418 19,88%
SEX 388 18,45%
SAB 17 0,81%
DOM 17 0,81%
Margo

Total de chamadas 2706

Por turno

MANHA 1360 50,26%
TARDE 1166 43,09%
NOITE 76 2,81%
MADRUGADA 104 3,84%
Por dia de semana

SEG 609 22,51%



thayanastocco
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Anexo - Estatísticas Consolidadas - Por turno e dia da semana


TER 508 18,77%
QUA 564 20,84%
Qul 472 17,44%
SEX 486 17,96%
SAB 35 1,29%
DOM 32 1,18%
Abril

Total de chamadas 1942

Por turno

MANHA 993 51,13%
TARDE 808 41,61%
NOITE 48 2,47%
MADRUGADA 93 4,79%
Por dia de semana

SEG 390 20,08%
TER 452 23,27%
QUA 298 15,35%
Qul 432 22,25%
SEX 351 18,07%
SAB 10 0,51%
DOM 9 0,46%
Maio

Total de chamadas 1988

Por turno

MANHA 1039 52,26%
TARDE 806 40,54%
NOITE 45 2,26%
MADRUGADA 98 4,93%
Por dia de semana

SEG 503 25,30%
TER 398 20,02%
QUA 369 18,56%
Qul 393 19,77%
SEX 304 15,29%
SAB 11 0,55%
DOM 10 0,50%
Junho

Total de chamadas 1983

Por turno




MANHA 1059 53,40%
TARDE 775 39,08%
NOITE 27 1,36%
MADRUGADA 122 6,15%
Por dia de semana

SEG 444 22,39%
TER 434 21,89%
QUA 421 21,23%
Qul 333 16,79%
SEX 315 15,89%
SAB 20 1,01%
DOM 16 0,81%
Julho

Total de chamadas 1986

Por turno

MANHA 1119 56,34%
TARDE 780 39,27%
NOITE 17 0,86%
MADRUGADA 70 3,52%
Por dia de semana

SEG 458 23,06%
TER 338 17,02%
QUA 340 17,12%
Qul 424 21,35%
SEX 394 19,84%
SAB 15 0,76%
DOM 17 0,86%
Agosto

Total de chamadas 2092

Por turno

MANHA 1058 50,57%
TARDE 911 43,55%
NOITE 16 0,76%
MADRUGADA 107 5,11%
Por dia de semana

SEG 502 24,00%
TER 463 22,13%
QUA 407 19,46%
Qul 380 18,16%
SEX 311 14,87%
SAB 17 0,81%




DOM 12 0,57%
Setembro

Total de chamadas 2501

Por turno

MANHA 1294 51,74%
TARDE 1055 42,18%
NOITE 13 0,52%
MADRUGADA 139 5,56%
Por dia de semana

SEG 667 26,67%
TER 372 14,87%
QUA 568 22,71%
Qul 516 20,63%
SEX 351 14,03%
SAB 9 0,36%
DOM 18 0,72%
Outubro

Total de chamadas 2690

Por turno

MANHA 1529 56,84%
TARDE 1031 38,33%
NOITE 16 0,59%
MADRUGADA 114 4,24%
Por dia de semana

SEG 542 20,15%
TER 430 15,99%
QUA 599 22,27%
Qul 481 17,88%
SEX 609 22,64%
SAB 14 0,52%
DOM 15 0,56%
Novembro

Total de chamadas 2428

Por turno

MANHA 1326 54,61%
TARDE 1021 42,05%
NOITE 11 0,45%
MADRUGADA 70 2,88%




Por dia de semana

SEG 455 18,74%
TER 523 21,54%
QUA 479 19,73%
Qul 530 21,83%
SEX 407 16,76%
SAB 10 0,41%
DOM 24 0,99%
Dezembro

Total de chamadas 2979

Por turno

MANHA 1701 57,10%
TARDE 1141 38,30%
NOITE 27 0,91%
MADRUGADA 110 3,69%
Por dia de semana

SEG 676 22,69%
TER 562 18,87%
QUA 629 21,11%
QUi 522 17,52%
SEX 545|  18,29%
SAB 16 0,54%
DOM 29 0,97%




B TERMO DE CONTRATO B
PRESTACAO DE SERVICO SEM DISPONIBILIZACAO DE MAO DE OBRA

TERMO DE CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS Ne° , QUE FAZEM ENTRE SI A
UNIAO, POR INTERMEDIO DO MINISTERIO DAS
RELACOES EXTERIORES E A EMPRESA

A Unido, por intermédio do Departamento de Tecnologia e Gestédo da Informac&o do MINISTERIO
DAS RELACOES EXTERIORES, com sede na Esplanada dos Ministérios, Bloco H, anexo, Il, na
cidade de Brasilia-DF, inscrito no CNPJ sob 0 n° 00.394.536/0012-91, neste ato representado(a) pela
Diretora do Departamento de Tecnologia e Gestéo da Informacéo, Maria Clara de Abreu Rada,
nomeado(a) pela Portaria publicada no DOU de 26 de outubro de 2021, portador do documento de
identidade 10.985, expedido pelo MRE e CPF 392.820.581-15, doravante denominada

CONTRATANTE, € 0(8) .....coevevviviiiiriiiiiaenns inscrito(a) no CNPJ/MFsobon® ...........cccvvvveeeen.n. ,
sediado(@) Na .....coooeveeeeiieeeeiieiee, LM doravante designada CONTRATADA,
neste ato representada pelo(a) Sr.(a) ..........cccveeeeee. , portador(a) da Carteira de ldentidade n°
................. , expedida pela (0) .................., @ CPF n°® ........................, tendo em vista 0 que consta no

Processo n® 09017.000018/2022-11 e em observancia as disposi¢des da Lei n° 8.666, de 21 de junho
de 1993, da Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002, da Lei n°® 8.248, de 22 de outubro de 1991, do
Decreto n® 9.507, de 21 de setembro de 2018, do Decreto n® 7.174, de 12 de maio de 2010, da
Instrucdo Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de Abril de 2019 e da Instru¢do Normativa

SEGES/MPDG n° 5, de 26 de maio de 2017 e suas alteracdes, resolvem celebrar o presente Termo
de Contrato, decorrente do Pregdo n° .......... /2022, mediante as clausulas e condic¢des a seguir
enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratacéo de servigcos especializados em Tecnologia da
Informacdo — TI, para organizagcdo, implantagdo, desenvolvimento e execucdo continuada de
atividades de suporte técnico remoto e presencial a usuarios de solugbes de Tl do MRE (suporte
técnico de 1° e 2° niveis), que serdo prestados nas condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia,
anexo do Edital.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Termo de Referéncia, ao Edital do Pregao, identificado no
preadmbulo e a proposta vencedora, independentemente de transcrigao.

1.3. Objeto da contratacao:

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
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ITEM (SERVICO)

LOCAL DE
EXECUCAO

QUANTIDADE

VALORES

Servigo de central
telefénica e de
telessuporte (1° nivel):
implantacdo de
atendimento via central
telefénica
compreendendo
recebimento, registro,
atendimento,
acompanhamento e
encerramento de
chamados, e suporte
remoto

Remoto

24 meses

Servigo de suporte local
(2° nivel): implantacéo de
atendimento remoto e
presencial

Remoto e
Presencial, no
Ministério das
Relacdes
Exteriores

24 meses

Servigo de gestdo de
Service Desk:
implantacdo de equipe de
gestores para
monitoramento e
supervisédo dos servigos

Supervisdo de
Telessuporte (1°
nivel) —
Presencial (no
Ministério das

de suporte técnico. Essa Relag_oes

. , - Exteriores) ou
equipe sera subdividida Remoto
em:
i) Superviséo | gypervisdo de
de Telessuporte (1° Suporte Local (2°
nivel); nivel) - Presencial
i) Supervisao (no Ministério das
de Suporte Local (2° Relacdes
nivel); Exteriores)
iii) Geréncia de o
Service Desk. Geréncia de

Service Desk -
Presencial (no
Ministério das
Relacdes
Exteriores)

24 meses

2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA

2.1. O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato é aquele fixado no edital, com inicio na data de
| 12022 e encerramentoem /| /2022, podendo ser prorrogado por interesse das partes até
o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja autorizacdo formal da autoridade competente e
observados os seguintes requisitos:

2..1. Esteja formalmente demonstrado que a forma de prestacdo dos servicos tem natureza
continuada;

2..2. Seja juntado relatério que discorra sobre a execugao do contrato, com informacdes de que
0s servigos tenham sido prestados regularmente;
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2..3. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administracdo mantém interesse na
realizacdo do servico;

2..4. Seja comprovado que o valor do contrato permanece economicamente vantajoso para a
Administracao;

2..5. Haja manifesta¢do expressa da contratada informando o interesse na prorrogagao;

2..6. Seja comprovado que o contratado mantém as condic¢des iniciais de habilitagao.

2.2. A CONTRATADA néo tem direito subjetivo a prorrogacéo contratual.

2.3. A prorrogacao de contrato devera ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.

3. CLAUSULA TERCEIRA - PRECO
3.1. O valor mensal da contratacéo é de R$.......... (.....), perfazendo o valor total de R$....... (oerr).

3.2. No valor acima estao incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da
execucao do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros necessarios ao
cumprimento integral do objeto da contratagéo.

3.3. O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a CONTRATADA
dependeréo do alcance de metas de desempenho (Niveis Minimos de Servico).

4. CLAUSULA QUARTA — DOTACAO ORCAMENTARIA

4.1. As despesas decorrentes desta contratacao estdo programadas em dotacdo orgamentaria propria,
prevista no orcamento da Unido, para o exercicio de 2022, na classificacéo abaixo:

Gestdo/Unidade: 0001/ 240010

Fonte: 100

Programa de Trabalho: 07.122.0032.2000.0001
Plano or¢gamentério: 0007

Elemento de Despesa: 339040

4.2. No(s) exercicio(s) seguinte(s), as despesas correspondentes correrdo a conta dos recursos
proprios para atender as despesas da mesma natureza, cuja alocagéo sera feita no inicio de
cada exercicio financeiro.

5. CLAUSULA QUINTA — PAGAMENTO

5.1. O prazo para pagamento & CONTRATADA e demais condi¢Bes a ele referentes encontram-se
definidos no Termo de Referéncia e no Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017.

6. CLAUSULA SEXTA — REAJUSTE

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

7. CLAUSULA SETIMA — GARANTIA DE EXECUCAO
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7.1. Sera exigida a prestacdo de garantia na presente contratacdo, conforme regras constantes do
Termo de Referéncia.

8. CLAUSULA OITAVA — REGIME DE EXECUGAO DOS SERVICOS E FISCALIZAGAO

8.1. O modelo de execucédo dos servicos a serem executados pela CONTRATADA, os materiais que
serdo empregados, a disciplina do recebimento do objeto e a fiscalizacdo pela CONTRATANTE sdo
aqueles previstos no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

9. CLAUSULA NONA - OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

9.1. As obrigagbes da CONTRATANTE e da CONTRATADA sé&o aquelas previstas no Termo de
Referéncia, anexo do Edital.

10. CLAUSULA DECIMA — SANGCOES ADMINISTRATIVAS.

10.1. As sancdes relacionadas a execucao do contrato séo aquelas previstas no Termo de Referéncia,
anexo do Edital.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — RESCISAO
11.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido:

11..1. por ato unilateral e escrito da Administragéo, nas situagdes previstas nos incisos | a Xll e
XVIl do art. 78 da Lei n° 8.666, de 1993, e com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma
Lei, sem prejuizo da aplicac@o das sancdes previstas no Termo de Referéncia, anexo ao Edital;
11..2. amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso Il, da Lei n°® 8.666, de 1993.

11.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a

CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.

11.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisdo

administrativa prevista no art. 77 da Lei n°® 8.666, de 1993.

11.4. O termo de rescis@o, sempre que possivel, sera precedido de Relatério indicativo dos seguintes

aspectos, conforme o caso:

11.4.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;

11.4.2. Relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

11.4.3. Indenizacdes e multas.
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12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - VEDACOES E PERMISSOES

12.1. E vedado & CONTRATADA interromper a execucao dos servicos sob alegacdo de inadimplemento
por parte da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

12.2. E permitido &8 CONTRATADA caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operagéo
financeira, nos termos e de acordo com os procedimentos previstos na Instrugcdo Normativa
SEGES/ME n° 53, de 8 de Julho de 2020.

12.2.1. A cessao de crédito, a ser feita mediante celebracao de termo aditivo, dependera de comprovacao
da regularidade fiscal e trabalhista da cessionaria, bem como da certificacdo de que a cessionaria
nao se encontra impedida de licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a legislacdo em vigor,
nos termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

a

12.2.2. A crédito a ser pago a cessionaria € exatamente aquele que seria destinado a cedente
(contratada) pela execucdo do objeto contratual, com o desconto de eventuais multas, glosas e
prejuizos causados a Administracéo, sem prejuizo da utilizagdo de institutos tais como os da conta
vinculada e do pagamento direto previstos na IN SEGES/ME n° 5, de 2017, caso aplicaveis.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — ALTERACOES
13.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-8o pela disciplina do art. 65 da Lei n°® 8.666, de 1993.

13.2. A CONTRATADA ¢ obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0os acréscimos ou
supressfes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do contrato.

13.3. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o
limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOS CASOS OMISSOS

14.1. Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na
Lei n° 8.666, de 1993, na Lei n° 10.520, de 2002 e demais normas federais aplicaveis e,
subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na Lei n® 8.078, de 1990 — Cdédigo de Defesa do
Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - PUBLICACAO

15.1. Incumbird a CONTRATANTE providenciar a publicac@o deste instrumento, por extrato, no Diario
Oficial da Unido, no prazo previsto na Lei n° 8.666, de 1993.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA — FORO

16.1. E eleita a Secéo Judiciaria do Distrito Federal para dirimir os litigios que decorrerem da execucgéo
deste Termo de Contrato que ndo possam ser compostos pela conciliacdo, conforme art. 55, §2° da
Lei n® 8.666/93.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato foi lavrado em duas (duas) vias de
igual teor, que, depois de lido e achado em ordem, vai assinado pelos contraentes e por duas
testemunhas.

........................................... y e 0B, de 2022,
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Representante legal da CONTRATANTE

Representante legal da CONTRATADA

TESTEMUNHAS:
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