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1. DO OBJETO:

1.1. Contratacao de servico continuado de Suporte Técnico e Atendimento em
Tecnologia da Informacao e Comunicacao-TIC conforme condicdes, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste instrumento.

ITEM 3 3 Valor
DESCRICAO / ESPECIFICACAO Unidade| Estimado
Anual
Servico de Suporte Técnico e Atendimento de R$
1 Tecnologia da Informacao e Comunicacao-TIC aos Servico 306.612 .12
Usudérios de TIC ' ’

1.2. Os servicos referentes a sustentacdao do ambiente de infraestrutura de redes,
fornecimento de pecas, componentes, acessérios e licencas de sistemas para
comporem os recursos tecnoldgicos de TIC do Museu Paraense Emilio Goeldi -
MPEG nao fazem parte do escopo desta contratacao.

2. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO:
2.1. Necessidade da contratacao do servico:

2.1.1. O uso das Tecnologias de Informacao e Comunicacao - TICs tem se
mostrado imprescindivel para a implementacao de Politicas Publicas de Estado,
tendo um papel fundamental no funcionamento das instituicbes publicas. Este
cenario nao é diferente no MPEG, onde a utilizacdao de TICs perpassa a quase
totalidade das atividades administrativas e afeta significativamente atividades
finalisticas e estratégicas como realizacao de pesquisas cientificas e gestdao de
acervos dos mais diversos tipos.

2.1.2. No ambito do Plano Diretor Institucional - PDI, existem &reas de atuacdo
como Pesquisa, Colecdes e Comunicacao Cientifica que possuem Metas
Estratégicas envolvendo diretamente sistemas e servicos de TIC. Além disso o PDI
inclui explicitamente a area de atuacao relativa a Tecnologia da Informacao com a
Iniciativa Estratégica de “Prover infraestrutura tecnoldgica atualizada de TIC,
compativel com as necessidades do Museu Goeldi”. Assim, é inequivoco que os
servicos de suporte técnico em TIC tem impacto direto na consecucao de objetivos
estratégicos do MPEG, uma vez que viabilizam o uso eficiente e efetivo dos
recursos de TIC existentes na instituicao para as suas mais diversas atividades.

2.1.3. No contexto do Plano Diretor de Tecnologia da Informacao e Comunicacao -
PDTIC, a necessidade dos servicos de suporte é explicitada por meio da Acao 16
no Plano de Acbes que trata de “Contratar o Servico de Suporte Técnico e
Atendimento de TIC aos Usuarios”.

2.1.4. Considerando todo o contexto de recursos de TIC utilizados no MPEG, é
particularmente importante ressaltar o conjunto de equipamentos e softwares que
sao rotineiramente utilizados pelos usuarios no MPEG em suas atividades




cotidianas. Este conjunto de ativos de TIC é denominado Parque Computacional, e
abrange itens como computadores, impressoras, softwares e servicos, 0s quais
sao utilizados diretamente pelos usuarios no seu dia a dia institucional.

2.1.5. E essencial manter este Parque Computacional em perfeito funcionamento
assim como fornecer suporte técnico para o uso destes recursos. Desta forma,
pode-se garantir a operacionalizacao de uma infraestrutura tecnoldgica de TIC
confiavel e compativel com a dinamica cientifica e administrativa do MPEG.

2.1.6. A necessidade destes servicos tem carater transversal a quase totalidade
das linhas estratégicas de acao do MPEG. Toda a comunidade do MPEG que utiliza
recursos do Parque Computacional é envolvida e beneficiada por este tipo de
suporte, justificando, portanto, o provimento destes servicos.

2.1.7. A execucao de servicos com base em quadro préprio de funcionarios
mostra-se invidvel, pois o MPEG nado possui quantitativo suficiente de servidores do
seu quadro préprio para a execucao dos servicos de suporte técnico de TIC. No
periodo de elaboracao deste Termo de Referéncia o Servico de Tecnologia da
Informacao - SETIC/MPEG possui somente um tecnologista e um gestor atuando na
area técnica de TIC do MPEG.

2.1.8. Ademais, os servidores do quadro préprio da Instituicdo com formacao na
area técnica estdo todos alocados nas atividades de gestao, planejamento e
implementacao de servicos de TIC, operacao do Datacenter e rede institucional,
além da fiscalizacdo de contratos de TIC do Orgdo. Sua alocacdo também para
atividades de suporte de TIC é inadequada sob o ponto de vista de carga de
trabalho e representa desperdicio no uso de recursos humanos qualificados.

2.1.9. Nesta solucao objeto desta contratacdao, mantém-se o atendimento de
chamados técnicos mediante Niveis Minimos de Servico a serem cumpridos.
Entretanto, o modo de remuneracao é alterado, ou seja, na contratacao é
estabelecido um valor fixo mensal a ser pago a Contratada. Caso os servicos
sejam executados dentro dos padroes estabelecidos em edital, 0 pagamento nao
sofre qualquer alteracao. Por outro lado, se os servicos nao atenderem os NMS
especificados, o pagamento sofre reducao (glosa) conforme algum critério técnico
estabelecido em edital. E, portanto, um modelo que focaliza na disponibilidade dos
recursos do parque computacional do MPEG.

2.1.10. Objetivamente, ocorrera uma mudanca na filosofia de contratacdo com
relacdo aos processos realizados anteriormente no MPEG. Havera um estimulo
intrinseco para que a Contratada aplique solucbes de carater mais definitivo,
visando a reducao de incidentes recorrentes. Com isto, a sua equipe de
atendimento poderd ser otimizada e havera menor chance de reducao no
pagamento mensal por glosa. Esta contratacao trard, portanto, maior qualidade
na execucao dos servicos de suporte técnico em TIC.

2.1.11. Espera-se que com esta forma de contratacao ocorra a reducao da
quantidade de problemas no parque computacional, na medida que a
CONTRATADA sera recompensada pela sua eficiéncia.

2.1.12. Ao manter o ambiente do CONTRATANTE livre de incidentes e problemas,
reduz-se o risco da CONTRATADA sofrer penalidades que serao previstas em
Edital.

2.1.13. Outra vantagem na adocao deste modelo é a previsibilidade de
faturamento permitindo um melhor planejamento financeiro da CONTRATADA e da
CONTRATANTE, a simplificacao da gestao e da fiscalizacao contratual e a melhoria
continua dos servicos prestados.



2.2. Descricao da solucao como um todo:

2.2.1. A solucao para fornecimento de servicos de suporte técnico de TIC
consiste:

2.2.1.1. Primariamente, na contratacao de pessoa juridica capaz de prover um
conjunto de servicos que dao suporte a operacao do parque computacional do
MPEG.

2.2.1.2. Este conjunto de servicos foi mapeado a partir da andlise das rotinas de
servicos de suporte técnico de TIC, realizadas no periodo que antecede este
Termo de Referéncia, conforme registro em sistema de informacao préprio
mantido pelo SETIC/MPEG. Este conjunto de tarefas foi denominado Catalogo de
Servicos e se encontra listado no Encarte | deste Termo de Referéncia.

2.2.1.3. As solicitacdes de execucao de tarefas serao registradas por meio de
Chamados Técnicos criados pelos usuarios em sistema de informacao préprio da
instituicdao, denominado Sistema de Gestao de Servicos de TI-SGTI. Cabera ao
SETIC/MPEG indicar a Contratada se havera eventuais restricbes acerca de quais
usuarios podem solicitar certos tipos de servicos do Encarte 1.

2.2.1.4. A empresa fornecedora da solucao deve ser capaz de alocar 0s recursos
humanos necessarios para execucao dos servicos de suporte técnico em TIC, com
0 conhecimento e experiéncia adequados para realizacdo das tarefas.

2.2.1.5. Ao se basear totalmente na solicitacao de execucao de tarefas, a solucao
de TI se constitui unicamente na contratacao de Servicos de TI.
Conseguentemente, a solucao a ser contratada nao envolve diretamente aspectos
ligados a alocacao de mao de obra ou terceirizacao de postos de servico.

2.2.2. A CONTRATADA deve prover:

a. Servicos de atendimento e suporte técnico especializado de 12 (primeiro nivel) -
remoto;

b. Servicos de atendimento e suporte técnico especializado de 29 (segundo nivel) -
presencial;

c. Servicos de Gestao da base de conhecimento;
d. Servicos de Supervisao.

2.2.3. A CONTRATADA devera estruturar, implantar e operacionalizar os
servicos de suporte técnico com os seguintes objetivos:

a. Registrar e classificar as informacodes sobre os chamados de forma a possibilitar
a resolucao adequada, a obtencao de dados estatisticos e tomada de decisao
gerencial;

b. Coordenar as atividades necessarias para restaurar a operacao normal dos
servicos de TIC dentro das metas estabelecidas nos indicadores de Niveis Minimos
de Servicos - NMS definidos neste Termo de Referéncia, conforme Encarte IV -
Instrumentos de Medicao de Resultados;

c. Registrar, acompanhar e solucionar todos os problemas, incidentes e
solicitacdes de servicos de TIC dentro das metas estabelecidas nos indicadores de
Niveis Minimos de Servicos - NMS definidos neste Termo de Referéncia;

d. Supervisionar a resolucao de todos os problemas, incidentes e requisicoes,
qualquer que seja a fonte inicial. Quando o problema, incidente ou requisicao for
resolvido/atendido, as equipes de atendimento da Contratada deverao assegurar
que o registro do chamado tenha sido completado e esteja correto;



e. Fornecer ao usuario informacdes sobre o andamento dos chamados por ele
abertos;

f. A prestacdo dos servicos ndao devera ser apenas de reacao a incidentes ou
problemas, mas também devera ser proativa, aplicando medidas para a
manutencao da regularidade da operacao e uso dos recursos de TIC;

g. Busca-se desta forma garantir a plena continuidade do servico contratado, uma
vez que se evita frequentes Periodos de Estabilizacao, além de gerar
economicidade em relacao aos Recursos Humanos dispendidos em uma nova
contratacao.

2.2.3.1. Todos estes servicos serao descritos em detalhe no restante deste Termo
de Referéncia.

2.2.4. Chamados Técnicos:

2.2.4.1. Os servicos devem ser demandados e executados mediante abertura de
Chamado Técnico, que consiste em uma requisicao formal para a realizacdo de
um servico de TIC, feita em sistema de Informacao apropriado, e que recebe
registro e um ndmero de protocolo associado. Um Chamado Técnico estabelece,
no minimo, a descricao do servico solicitado e o Nivel Minimo de Servico - NMS.

2.2.4.2. Os servicos passiveis de execucao no escopo de suporte de TIC estao
listados e detalhados no Encarte | - Catalogo de Servicos. Os Niveis Minimos de
Servicos para cada tipo de chamado técnico estao listados no Encarte IV -
Instrumentos de Medicao de Resultados.

2.2.4.3. A equipe de atendimento aos Chamados Técnicos deve ser constituida
conforme as complexidades especificadas pelas tarefas e em acordo com as
especialidades profissionais que as tarefas requeiram.

2.2.4.4. A execucao de atividades de suporte presencial devera ser realizada nas
dependéncias do MPEG.

2.2.4.5. Servicos solicitados nos chamados que dependerem de outras equipes do
MPEG ou do préprio wusuario terao oS prazos suspensos a partir do
encaminhamento, voltando a contagem tao logo sejam devolvidos pela area
responsavel.

2.2.4.6. E parte obrigatéria dos servicos a atualizacdo da documentacdo das
rotinas e a confeccao dos relatdrios técnicos, conforme modelos e solicitacdes
feitas pela CONTRATANTE.

2.2.5. Ferramenta de Gerenciamento de Servico:

2.2.5.1. Considerando o normativo “Boas praticas, vedacdes e orientacbes para
contratacao de Servicos de Suporte e Atendimento em Tecnologia da Informacao
e Comunicacao - TIC / MP / 2016”, tem-se 0s seguintes requisitos que devem ser
cumpridos quanto a ferramenta de gerenciamento de servico, ou seja, o sistema
de informacao que sera utilizado para gerenciamento das demandas de suporte
TIC:

a. Conforme artigo 4.1 do documento, deve ser considerada “a existéncia e
viabilidade de adocdo de software livre que atenda as necessidades da area
requisitante”,

b. Conforme artigo 4.2 do documento, “0 software deve ser instalado nas
dependéncias do drgao onde serdo prestados os servicos”;

c. Conforme artigo 4.3 do documento “em ambos o0s cenarios, com relacdo a
administracao do software de gestao e atendimento dos chamados, o fornecedor



nao deve ter a possibilidade de manipulacdo da base de dados de atendimento e
niveis de servicos”.

2.2.5.2. A CONTRATADA devera utilizar a ferramenta de gerenciamento de servico
ja existente e em uso no MPEG, instalada no Datacenter institucional e
denominada internamente como Sistema de Gestao de Demandas de Tl - SGTI.
Em sua configuracao atual, o SGTI é implementado no MPEG por meio do software
GLPI v 9.2.1 associado ao plugin Fusion Inventory v9.2. Caso o MPEG decida por
adotar uma nova ferramenta, em substituicdo ao GLPI, a CONTRATADA devera
utiliza-la.

2.3. Beneficios que resultarao da contratacao:
Com a contratacao ensejada sao esperados os seguintes beneficios:

a) Eficacia: Funcionalidade das ferramentas tecnoldgicas das estacdes de
trabalho; Diminuicao no volume de incidentes e problemas recorrentes; Aumento e
melhoria de capacidade e disponibilidade dos servicos; Satisfacao dos usuarios;

b)  Eficiéncia: Melhoria na qualidade dos servicos de suporte aos usuarios de TIC
do MPEG; Reducao no tempo de atendimento e solucao de incidentes e problemas;

c) Efetividade: Exceléncia na qualidade e disponibilidade de estacdes de trabalho
com consequente aumento da produtividade das acdes das demais areas;

d) Economicidade: Os processos de infraestrutura de TIC passarao de reativos a
proativos, em um modelo de prestacdo baseado em servicos que tornara mais
simples os processos de fiscalizacao, reduzindo os custos necessarios a realizacao
dessa atividade.

2.4. Normativos e Orientacoes a serem considerados:

Este Termo de Referéncia foi redigido considerando, dentre outros, os seguintes
normativos e orientacdes técnicas governamentais:

a. Lei Federal n? 8.666/1993: Institui normas para licitacbes e contratos da
Administracao Publica e da outras providéncias;

b. Lei Federal n2 10.520/2002: Institui no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal
e Municipios, modalidade de licitacao denominada pregao, para aquisicao de bens
e servicos comuns, e da outras providéncias;

c. Decreto n? 2.271/1997: Dispde sobre a contratacao de servicos pela
Administracao Publica Federal direta, autdrquica e fundacional e da outras
providéncias;

d. Decreto n? 5.450/2005: Regulamenta o pregao, na forma eletrénica, para
aquisicao de bens e servicos comuns, e da outras providéncias;

e. Decreto 7.174/2010 - Regulamenta a contratacao de bens e servicos de
informética e automacao pela Administracao Publica Federal;

f. Instrucao Normativa SLTI N2 05/2014 - Dispde sobre os procedimentos
administrativos bdasicos para a realizacao de pesquisa de precos para a aquisicao
de bens e contratacao de servicos em geral

g. Instrucao Normativa SLTI n® 01/2010 - Dispbe sobre os critérios de
sustentabilidade ambiental na aquisicao de bens, contratacao de servicos ou obras
pela Administracao Publica Federal direta, autarquica e fundacional e dé outras
providéncias;

h. Boas praticas, vedacdes e orientacdes para contratacao de Servicos de Suporte
e Atendimento em Tecnologia da Informacao e Comunicacao - TIC/ MP / 2016;



i. Instrucao Normativa SLTI N° 04/2014 - Dispde sobre o processo de contratacao
de Solucdes de Tecnologia da Informacao pelos érgaos integrantes do Sistema de
Administracao dos Recursos de Tecnologia da Informacao (SISP) do Poder
Executivo Federal;

j. Instrucao Normativa MPDG N2 05/2017 - Dispde sobre as regras e diretrizes do
procedimento de contratacao de servicos sob o regime de execucao indireta no
ambito da Administracdo PuUblica federal direta, autarquica e fundacional,;

k. Modelo de Termo de referéncia servicos continuos sem dedicacao exclusiva
Pregao (IN 02/2008), disponivel no sitio da Advocacia Geral da Uniao.

3. DA CLASSIFICACAO DOS SERVICOS:

3.1. Uma vez que os servicos devem ser prestados de modo ininterrupto para o
desenvolvimento habitual das atividades institucionais, configuram-se como
servicos de natureza continuada, porém, destague-se, sem qualquer previsao ou
demanda de dedicacao exclusiva de mao de obra.

3.2. Considerando o paragrafo Unico do Art. 12 da Lei 10.520/2002 e Decreto n®
5.450/2005, considera-se a natureza do objeto desse Termo de Referéncia como
servico comum por possuir especificacdes usuais de mercado, nos termos dos
citados diplomas legais e em harmonia, com as jurisprudéncias do TCU, conforme
o Acérdao 2.471/2008 - Plenario.

3.3. Por se tratar de servico de natureza publica permanente, torna-se
conveniente, em razao dos custos envolvidos na sua contratacao, um
dimensionamento maior do prazo contratual com vistas a obtencao de precos e
condicdoes mais vantajosas para Administracao, de que cabe citar, por exemplo:
evitar custos administrativos desnecessarios com contratacdes repetitivas que
ensejariam dispéndios desnecessarios a Administracao haja vista que a
necessidade e conveniéncia de manter disponiveis os servicos elencados neste
instrumento sao imprescindiveis a Administracao pelos motivos ora expostos.

3.4. Os servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto
n° 2.271, de 1997, constituindo-se em atividades materiais acessdrias,
instrumentais ou complementares a area de competéncia legal do 6rgao licitante,
nao inerentes as categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano de
cargos.

3.5. A prestacao dos servicos nao gera vinculo empregaticio entre os empregados
da CONTRATADA e a Administracao, vedando-se qualquer relacao entre estes que
caracterize pessoalidade e subordinacao direta.

4. FORMA DE PRESTACAO DOS SERVICOS:
4.1. Os servicos serao executados conforme discriminado abaixo:

4.1.1. Deve-se considerar como padrao a existéncia de 03 (trés) niveis de
atendimento.

4.1.2. Os servicos de Atendimento de 12 Nivel e de 22 Nivel devem ser providos
pela CONTRATADA, e diferem essencialmente pelo nivel de complexidade
envolvida nos atendimentos. A definicao dos servicos providos por estes niveis é
descrita nas sessdes seguintes deste documento.

4.1.3. Os servicos de Atendimento de 32 Nivel serao providos pela equipe interna
do SETIC/MPEG, abrangendo apenas as demandas de maior complexidade que nao



possam ser resolvidas nos niveis anteriores, ou cuja resolucao depende de acdes
que somente podem ser realizadas pelo SETIC/MPEG.

4.1.4. Todos as demandas de suporte técnico de TIC dos usuarios do MPEG
deverao ser registradas no sistema SGTI.

4.1.5. Cabe a CONTRATADA prover os servicos de Atendimento de 12 e 2 Nivel
para atender as demandas devidamente registradas no SGTI.

4.1.6. Nao é prevista a abertura de chamados técnicos por via telefonica.

4.1.6. Além dos trés niveis citados acima, caberd a CONTRATADA implementar os
servicos complementares de Supervisao e Gestao de Base de Conhecimento.

4.1.6.1. O Servico de Supervisao essencialmente sera responsavel pela
coordenacao técnica e acompanhamento dos servicos realizados pela
CONTRATADA no 12 e 29 Nivel de Atendimento.

4.1.6.1. O Servico de Gestao de Base de Conhecimento abrange o registro de
solucdes, scripts de atendimento e escrita de procedimentos e tutoriais para
autoservico pelos usuarios

4.1.6. A CONTRATADA podera, exclusivamente a seu critério e 6nus, desenvolver,
avaliar e incorporar métodos, processos e tecnologias para a melhoria na forma
da execucao contratual dos servicos contratados, desde que seus procedimentos
estejam em conformidade com as definicbes, premissas e recomendacdes
técnicas para o aumento da maturidade do ambiente computacional do MPEG e
com os Niveis Minimos de Servico.

4.2. Servicos de suporte técnico e atendimento de 12 nivel (remoto):

4.2.1. O servico de Atendimento de 12 Nivel atuard como primeira camada de
atendimento para todas as requisicdes e incidentes registrados no SGTI. Sera
responsavel pelo contato inicial com os usuarios efetuando o primeiro nivel de
diagndstico, atendimento e resolucao dos chamados.

4.2.2. O Atendimento de 12 Nivel deverd fazer o acompanhamento dos chamados
repassados para outras equipes (atendimento de 22 e 39 Niveis, equipe do
CONTRATANTE ou fornecedores externos), com controle dos Indicadores de Niveis
Minimos de Servicos.

4.2.3. A equipe de Atendimento de 192 Nivel sera responsavel por prestar os
servicos conforme, dentre outras, as atividades basicas listadas a sequir:

a. Classificar corretamente todos os chamados (requisicdes/incidentes) recebidos,
identificando-os de acordo com as designacdes listadas no Encarte | - Catalogo
de Servicos e associando o prazo correspondente de solucao conforme NMS;

b. Prestar suporte remoto de 12 (primeiro) nivel aos usuarios de TIC, com o
objetivo de atender e resolver em primeira instancia as requisicdes de servico e
incidentes para os quais houver solucao imediata disponivel,

c. Localizar todos os chamados registrados no sistema SGTI, solucionando os de
sua competéncia, com auxilio de consultas a base de conhecimento;

d. Monitorar e acompanhar a situacao de todos os chamados registrados,
mantendo os usuarios informados periodicamente sobre o estado e andamento
dos seus chamados;

e. Finalizar os chamados resolvidos neste nivel e nos demais niveis, apds o registro
da solucao adotada no SGTI, assim como demais informacdes necessdrias a
geracao das estatisticas de atendimento;



f. Escalar e encaminhar os incidentes ou requisicdes de servico nao solucionados
no servico de suporte de 12 Nivel para o servico de suporte de 22 Nivel, ou para
outras equipes de atendimento do MPEG ou de fornecedores, quando aplicavel,

g. Realizar contatos com os usuarios para obtencao de detalhes adicionais a
respeito de chamados abertos, ainda que o chamado ja tenha sido repassado para
outra equipe;

h. Registrar no SGTlI todo e qualquer andamento, observacao relevante,
informacao fornecida pelo usudario ou outras equipes, referentes aos chamados,
de forma a documentar as informacoes coletadas;

i. Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudancas
que tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto
daqueles correlacionados;

j. Esclarecer ddvidas e orientar usuarios a respeito da utilizacao, configuracao,
disponibilidade e instalacao de aplicativos padrao, equipamentos, normas e
procedimentos sobre o ambiente tecnolégico do CONTRATANTE e seu uso;

k. Responder os pedidos de informacao dos usuarios relativos a situacao de
chamados aberto;

|. Dar o retorno aos usuarios quando as solicitacdes ndao forem passiveis de
solucao no prazo estabelecido;

m. Acompanhar a situacao de todos os incidentes e requisicdes de servicos desde
0 seu registro até a conclusao e aceite do usuario, ainda que haja repasse para
outra equipe interna ou externa;

n. ldentificar e reportar imediatamente ao Supervisor e/ou Preposto problemas
criticos que acarretem impactos significativos no ambiente tecnoldgico do
CONTRATANTE ou situacdes excepcionais, fora do seu controle ou alcada;

0. Executar intervencao remota nas estacdes de trabalho dos usuérios, mediante
autorizacao do mesmo, para diagndstico, configuracao, e atendimentos em geral
dentro do catalogo de servicos do Encarte 1 e de acordo com instrucdes ou
manuais fornecidos pelo CONTRATANTE.

4.2.4. Os servicos de 12 Nivel serao executados de forma remota pela
CONTRATADA, cabendo a esta prover os meios tecnoldgicos necessarios para que
0S servicos sejam realizados dentro dos padrdes de desempenho e seguranca
necessarios para a prestacao adequada e eficiente dos servicos. Caso exista,
todavia, algum servico desse nivel que necessite ser executado dentro das
Unidades do MPEG, esse servico poderd ser realizado in loco, a critério da
CONTRATANTE e durante o tempo previamente determinado por esta.

4.3. Servicos de suporte técnico e atendimento de 22 nivel (remoto e
presencial):

4.3.1. O servico de Atendimento e Suporte Técnico de 292 Nivel atuara na resolucao
de incidentes e requisicoes de servicos escalados pelo Servico de Atendimento e
Suporte Técnico de 12 Nivel, além de elaborar e gerir procedimentos, scripts e
itens da base de conhecimento sobre erros conhecidos, atuando em incidentes ou
solicitacdes de maior complexidade.

4.3.2. A equipe alocada neste servico buscara prevenir a ocorréncia de problemas
e seus incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e
identificando a causa raiz e sua solucao, além de minimizar o impacto dos
incidentes que nao podem ser prevenidos;

4.3.3. O atendimento de 22 Nivel podera ser realizado de forma remota (através



de ferramenta de acesso remoto) ou presencial.

4.3.4. O Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 22 Nivel sera responsavel
por prestar as atividades descritas no Catalogo de Servicos, que resumidamente
sao descritas a sequir:

a. Prestar suporte remoto e/ou presencial, de segundo nivel, aos usuarios de TIC
do CONTRATANTE, no atendimento de requisicoes de servico e resolucao de
incidentes ou problemas nao resolvidos pelo Servico de Atendimento e suporte
Técnico de 12 Nivel, respeitando os Indicadores de Niveis Minimos de Servicos
estabelecidos;

b. Esclarecer ddvidas e orientar usudarios a respeito da utilizacao, configuracao,
disponibilidade e instalacao de aplicativos padrao, equipamentos, normas e
procedimentos sobre o ambiente tecnolégico do CONTRATANTE e seu uso;

c. Executar requisicdes de servico padronizadas, tais como criacao de contas de
usudrio, inclusao/exclusao de contas de usuarios em grupos, redefinicdo de
senhas, dentre outras, nos diversos servicos e ambientes de TIC do
CONTRATANTE, conforme estabelecido no Encarte I;

d. Executar e restaurar coépias de seguranca de dados (backup) localizados nas
estacoes de trabalho dos servidores do CONTRATANTE, conforme estabelecido no
Encarte I,

e. Contatar o usuario demandante, se necessario, para obter maiores informacdes
visando atendimento de suas demandas, assim como prestar a devida orientacao;

f. Contatar as equipes internas da area de TIC do CONTRATANTE, para auxilio no
diagndstico ou solucao do chamado do usuario, se necessario. O atendimento
provido pelas equipes internas do MPEG sera considerado Atendimento de 3¢ Nivel,

g. Contatar outras equipes ou prestadores de servico do CONTRATANTE que
porventura possuam correlacao com o incidente, problema ou requisicao a ser
tratada, se necessario;

h. Diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servicos de TIC do
CONTRATANTE, no ambito do Parque Computacional do MPEG;

i. Escalar, quando necessario, os chamados nao resolvidos para o 32 (terceiro)
Nivel de Suporte, provido pela equipe interna de TIC do SETIC/MPEG;

j. Escalar, quando necessario, os chamados nao resolvidos para fornecedores de
servicos e produtos de TIC contratados pelo MPEG, incluindo acionamentos de
garantia junto a fabricantes;

k. Executar intervencao remota nas estacdes de trabalho dos usuarios, mediante
autorizacao do mesmo, para diagnéstico, configuracao, e atendimentos em geral
dentro do catalogo de servicos do Encarte | e de acordo com instrucdes e/ou
manuais fornecidos pelo CONTRATANTE;

|. Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de 12 (primeiro) nivel, quando
necessario;

m. Preparar salas de reunides com recursos de TIC apropriados conforme
requisicao do usuario demandante;

n. Operar e configurar recursos de videoconferéncia, webconferéncia e projetores
durante a realizacao de Eventos.

4.4. Servicos de Supervisao de Servicos de TIC:
4.4.1. O Servico de Supervisao consiste em coordenar e acompanhar a operacao



de dos Servicos de suporte de 12 e 22 nivel, propondo solucbes para a melhoria
destes.

4.4.2. Este servico serd executado por profissional da CONTRATADA denominado
Supervisor de Servicos de TIC.

4.4.3. A critério da CONTRATADA, a funcdo de Supervisao pode ser acumulada
pelo Preposto.

4.4.4. O Servico de Supervisao de Servicos de TIC serd responsavel por prestar as
seqguintes atividades basicas:

a. Acompanhamento e orientacao da execucao dos servicos técnicos de todas as
equipes de Suporte da CONTRATADA alocadas na CONTRATANTE;

b. Elaboracao de relatérios gerenciais e estatisticos da execucao dos servicos de
Suporte Técnico;

c. Fornecimento de sugestdes e auxilio na construcdao e manutencao continua,
com o apoio e aprovacao da CONTRATANTE, de scripts de Atendimento e Suporte
e da Base de Conhecimento, contemplando todas as solucdes de problemas
resolvidos com respostas padronizadas;

d. Definicao de padrdes e procedimentos de atendimento esperados dos
profissionais que compdem as equipes de Suporte Técnico;

e. Avaliacdo da eficiéncia e desempenho dos técnicos de Suporte na resposta as
solicitacdes dos usudrios, através do monitoramento das atividades, utilizando
métricas pertinentes;

f. Acompanhamento sistematico do desenvolvimento das acdes de atendimento,
por meio da medicao do seu andamento e registro regular dessas observacdes,
com vistas a producao de informacdes estratégicas para a gestao do processo de
trabalho;

g. Implantacao e manutencao da escala de trabalho dos profissionais da
CONTRATADA envolvidos na prestacao dos servicos de suporte técnico;

h. Definicao, em conjunto com a equipe de TIC da CONTRATANTE, de conteldo
das pesquisas de satisfacao voltadas aos usuarios;

i. Acompanhamento do cumprimento dos Niveis Minimos de Servicos
estabelecidos;

j. Elaboracao e proposicao dos planos de execucao dos servicos e organizacao da
alocacao de profissionais;

k. Definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que executam
0S Servicos;

l. Orientacdo da atuacao das equipes técnicas em situacdes criticas de trabalho;

m. Execucao de outros servicos correlatos a Supervisao da Central de Suporte
Técnico e Servicos de TIC.

4.5. Servicos de Gestao da Base de Conhecimento:

4.5.1. O servico de Gestao da base de Conhecimento sera responsavel por prestar,
entre outras, as seqguintes atividades basicas:

a. Elaborar, atualizar e manter secao de Autoatendimento com conteddo em
plataforma Wiki a ser publicado em local a ser definido pelo CONTRATANTE para
acesso dos usuarios. O conteudo devera descrever, em linguajar acessivel e com
estrutura de facil navegacao, os procedimentos para tarefas simples, os quais o



préprio usuario poderd executar, com o fornecimento de respostas para duvidas
frequentes (FAQ), scripts auto executaveis padronizados e outras formas de
autoatendimento;

b. Criar e manter uma base de conhecimento com roteiros de atendimento
(scripts) e procedimentos necessarios para alcancar os niveis de servico
contratados;

c. Validar junto ao CONTRATANTE a padronizacao de formato e conteudo das
solucoes;

d. Manter integridade da informacao (links em funcionamento, arquivos anexados
validos e atualizados, impedir duplicidade e contradicdes, etc.);

e. Documentar todos as solucdes que nao tenham sido registradas na Base de
Conhecimento. Quando necessario, a equipe técnica do SETIC/MPEG podera ser
acionada para oferecer subsidios a atividade de manutencdao da Base de
Conhecimento.

4.6. Periodo de Estabilizacao:

4.6.1. Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execucao do contrato serao
considerados como periodo de estabilizacao/transicdao, durante o qual os
resultados esperados e os niveis de servicos e de qualidade exigidos poderao ser
implementados gradualmente, de modo a permitir a CONTRATADA realizar a
adequacao de seus servicos e alcancar, ao término desse periodo, o desempenho
requerido.

4.6.2. Essa flexibilizacao, porém, sera restrita aos limites destacados abaixo:

a. Para o 12 (primeiro) més de execucao: o valor da glosa, se existir, sofrerd uma
reducao de 75% (setenta e cinco por cento);

b. Para o 29 (segundo) més de execucao: o valor da glosa, se existir, sofrera uma
reducao de 50% (cinquenta por cento);

c. Para o 32 (terceiro) més de execucao: o valor da glosa, se existir, sofrera uma
reducao de 25% (vinte e cinco por cento);

d. A partir do 42 (quarto) més de execucao: o valor da glosa, se existir, nao sofrera
nenhuma reducao e serd aplicado o valor total da glosa calculada no referido més.

4.6.3. O Periodo de Estabilizacdo é necessario para que a CONTRATADA assuma
plena habilidade de operacao/execucao dos servicos contratados no ambiente
computacional do MPEG, nao se aplicando tal flexibilizacao em eventuais
prorrogacdes contratuais.

4.7. Locais e horarios de atendimento:

4.7.1. A prestacdo dos servicos de suporte técnico de TIC ocorrera nas seguintes
dependéncias do MPEG:

a. Campus de Pesquisa do Museu Goeldi, na Av. Perimetral da Ciéncia, n? 1901,
Bairro da Terra Firme, Belém-PA;

b. Parque Zoobotanico do Museu Goeldi, na Av. Magalhaes Barata, 376 - Sao Braz,
Belém-PA.

4.7.2. No decorrer deste documento, o termo Horario de Expediente sera utilizado
para representar o periodo de expediente normal do CONTRATANTE, que se
estende de 8:00 as 17:00 horas, de segunda a sexta-feira;

4.7.3. Em ocasibdes especificas e restritas, a CONTRATADA devera realizar servigos
de suporte técnico de TIC fora do Horario de Expediente, especificamente nos



horarios de 6:00h as 8:00h e 17:00h as 22:00h, de segunda a sexta. A secao
ATENDIMENTOS PRIORITARIOS E EM HORARIOS ESPECIAIS trata do limite maximo
para a quantidade desses tipos de atendimentos que devem ser realizados
mensalmente pela CONTRATADA.

4.8. Infraestrutura técnica de apoio a CONTRATADA:
4.8.1. Cabera a CONTRATANTE prover a seguinte infraestrutura técnica:

a. Disponibilizar uma sala para servir de apoio técnico a realizacao dos servicos de
suporte de 12 e 22 nivel em cada uma das bases fisicas do MPEG em Belém-PA. As
salas disporao de bancada, mobilidrio, infraestrutura elétrica e acesso a rede
l6gica do MPEG;

b. Disponibilizar 02 (dois) computadores, sendo um em cada base fisica do MPEG
em Belém-PA, para apoio as atividades técnicas da CONTRATADA nos servicos de
suporte de 12 e 22 nivel. Caso considere necessario, a CONTRATADA podera trazer
e instalar computadores adicionais para o MPEG durante a execucao do contrato,
as suas proprias expensas. Tais equipamentos adicionais somente deverao ser
utilizados para apoiar as demandas do MPEG e deverao atender os requisitos
internos de seguranca da informacao;

c. Disponibilizar servicos de impressao corporativa, a serem utilizados estritamente
em fungdes necessarias para atendimento dos servicos de suporte de TIC;

d. Disponibilizar usuarios e senhas de acesso, permissdes de entrada na instituicao
e demais autorizacdes necessarias para permitir a entrada dos técnicos e
execucao dos servicos de atendimento presencial;

e. Disponibilizar insumos e pecas necessarios para execucao dos servicos, tais
como pecas de reposicao para computadores, insumos para impressao e
materiais para execucao de peguenos servicos relativos a rede légica;

f. Disponibilizar um Sistema de Gerenciamento de Servicos de TI-SGTI para
registro de incidentes, requisicbes, mudancas, problemas, controle de niveis de
servicos, base de conhecimento e geracao de relatdrios gerenciais para apoiar a
fiscalizacao do contrato e qualidade do atendimento dos Chamados Técnicos.

4.9. Atendimentos Prioritarios e em Horarios Especiais:

4.9.1. Em ocasides especificas ou emergenciais, o MPEG podera solicitar que um
certo chamado técnico tenha sua prioridade individual aumentada, mediante
reclassificacao de prioridade do chamado técnico no sistema SGTI. Nesta situacao,
0 prazo maximo de atendimento do servico, conforme definido no Encarte 1V,
sera reduzido em 50% (cinquenta por cento). Este passard a ser novo prazo
maximo de solucao, o qual deve ser considerado para efeito de avaliacao dos
indicadores mensais.

4.9.2. De modo similar, em ocasides especificas ou emergenciais, o MPEG podera
solicitar que um certo chamado técnico seja atendido FORA do Horéario de
Expediente, mais especificamente nos horarios de 6:00h as 8:00h e 17:00h as
22:00h, de segunda-feira a sexta-feira. Tais atendimentos sao denominados
Atendimentos em Horarios Especiais.

4.9.3. Como forma de delimitar os riscos que devem ser assumidos pela
CONTRATADA para que realize adequadamente os Atendimentos Prioritarios e em
Horarios Especiais, deve-se estabelecer um limite maximo para o niumero destes
atendimentos por més. Sendo assim, para cada més de contrato a soma entre o
nimero de Atendimento Prioritarios e o nimero de Atendimentos em Horarios
Especiais nao deverd ser superior a 5% (cinco por cento) do total de chamados



atendidos no més. Na eventualidade de se ultrapassar este limite, o excedido, sera

contabilizado na cota do més subsequente. Cabera a CONTRATADA e ao
CONTRATANTE a fiscalizacao da correta aplicacao deste limite mensal.

4.10. Atendimentos de Suporte a Reunides, Eventos Criticos e
Videoconferéncias:

4.10.1. Dentro do Catdlogo de Servicos de TIC a serem providos pela
CONTRATADA, dois tipos de servicos requerem fornecimento especial de um
servico de suporte técnico permanente. Sao eles os servicos de suporte a
Reunides e Eventos Criticos, assim como o0s servicos de Suporte a
Videoconferéncias.

4.10.2. O suporte a Reunides e Eventos Criticos consiste no apoio técnico em TIC
em ocasides especificas sediadas no MPEG, cuja importancia institucional requer
um elevado grau de agilidade e rapidez no atendimento a incidentes. Sao
exemplos deste tipo de evento:

a. Reunides com altos representantes ministeriais ou membros de importantes
instituicdes publicas ou privadas;

b. Eventos criticos para o funcionamento institucional, como, por exemplo,
encerramento de prazos administrativos de empenho e outros.

4.10.3. De modo similar ao item 4.10.2., o Suporte a Videoconferéncias e
Webconferéncias deve ser mantido durante toda a realizacao do evento, de tal
sorte, que um incidente como a perda de conexao deve ser atendido o mais breve
possivel, visando o restabelecimento da conexao.

4.10.4. Pelas caracteristicas dos cenarios citados, ndao é viavel que, na ocorréncia
de incidente, seja feita abertura de um chamado técnico no sistema SGTI. Os
tempos de registro, atendimento e solugcdo ndo seriam aceitaveis, pois tais
eventualidades precisam de atendimento imediato.

4.10.4.1. Sendo assim, para os tipos de chamado dos itens 4.10.1. caberd a
CONTRATADA:

a. Alocar técnicos de suporte de 2° nivel para prover atendimento técnico
permanente de modo a atuar em incidentes que ocorram no decorrer de todo o
evento;

b. Disponibilizar mecanismos de contato ao responsavel pelo evento para viabilizar
o atendimento réapido no caso de incidentes. Pode-se optar por utilizar contato
telefénico, sistemas e aplicativos de mensagens, ou mesmo a disponibilizacdo de
técnicos no local do evento;

c. Contatar, se necessario, as equipes internas da area de TIC do CONTRATANTE
(32 nivel) para auxilio no diagndstico ou solucao de incidentes afetando usuarios do
MPEG ou participantes externos nestes eventos;

4.10.4.2. Para que a CONTRATADA possa organizar seus recursos humanos e
técnicos de modo a atender as necessidades de suporte em Reunides, Eventos e
Videoconferéncias, cabe ao CONTRATANTE registrar os chamados técnicos no
sistema SGTI com no minimo 48 horas de antecedéncia.

5. INFORMACOES RELEVANTES PARA O DIMENSIONAMENTO DA
PROPOSTA:

5.1. Em face da natureza dos servicos de suporte de TIC, nao é possivel afirmar
com exatidao qual sera a quantidade de atendimentos técnicos que se farao



necessarios no decorrer dos meses de contratacao. De fato, este niUmero é uma
guantia estatistica sujeita a variacdes.

5.2. Para que a Licitante possa dimensionar adequadamente sua
proposta de precos, ela devera considerar fatores que possuem
correlacao direta a demanda esperada do servico conforme detalhado
nos subitens seguintes:

5.2.1. Historico de chamados:

5.2.1.1. O grafico abaixo demostra o quantitativo mensal de Chamados Técnicos
de Suporte de TIC, atendidos no periodo de abril de 2016 a janeiro de 2018. Tais
chamados técnicos foram registrados no atual sistema SGTI.

Fluxo de abertura de chamados mensais - Abril /2016 a Jan/2018

A0

e Fr )
153 253

Fit ] 1% 183
T 141

174 17 120
10w I I I
) I I I I
] I

f\
-Q«\

A LA A &
-"\- -\*-\. .@’h c‘&_\" \.\ {,.S" ".\‘ o \\-\- cﬁ"" q,a"-* - -\' '-"'\' Q'-"?' \}

5.2.1.2. O grafico demonstra algum grau de sazonalidade, devido aos periodos de
férias escolares, nos meses de julho, dezembro e janeiro.

5.2.1.3. Alguns eventos em particular merecem ser destacados pela sua influéncia
no volume de chamados indicados no grafico:

a. No periodo entre abril de 2016 e setembro de 2017 havia um contrato vigente
de suporte a infraestrutura de Tl, o qual abrangia os servicos de suporte técnico
de TIC aos usuarios;

b. O més de agosto de 2017 foi efetivamente o Ultimo més em que os servicos da
empresa terceirizada foram realizados, uma vez que o quantitativo de servicos
contratados se encerrou neste més;

c. Nos meses de setembro de 2017 em diante houve reducao muito significativa
no volume de chamados técnicos atendidos, em decorréncia do encerramento do
contrato anterior. Este fato deve ser considerado na avaliacdo dos numeros
apresentados, uma vez que mascaram uma demanda reprimida por necessidades
de suporte de TIC;

d. O més de marco de 2017 representou um pico de atendimentos, em funcao da
implantacao de um laboratério institucional de computadores;

e. No més de julho de 2017 houve outro ponto de elevado niumero de
atendimento, decorrentes da instalacao de um conjunto de computadores novos
adquiridos pelo MPEG;

5.2.1.4. Desconsiderando o periodo em que o MPEG permaneceu sem contrato
ativo de Suporte de TIC, o volume médio de chamados foi de 218 chamados por
més, com pico maximo de 359 chamados por més.

5.3. Estimativa de horas de servico técnico do contrato:



5.3.1. Para auxiliar na geracao de propostas comerciais por parte dos licitantes, foi
realizada estimativa de Horas de Servico Técnico - HST esperadas para 0 novo
contrato.

5.3.1.1. Entende-se por HST o periodo de 01 hora efetivamente dispendida pelos
técnicos de Tl da CONTRATADA na realizacao de servicos solicitados, seja por
atendimento remoto ou atendimento local no MPEG.

5.3.2. Com base na experiéncia pratica acumulada nos ultimos anos e perfil dos
usuarios do MPEG, o SETIC/MPEG identificou a seguinte distribuicdo percentual
MEDIA entre os chamados e o tempo necessario para atendimento:

- Percentual do
. Tempo médio de
Tipo de chamado atendimento total de
chamados
Chamados de curtissimo 10 minutos 399%
prazo
Chamados de curto prazo 30 minutos 30%
Chamados de médio prazo 8 horas 30%
Cham_ados em horario 2 horas 0.5%
especial
C.hamados dAe . 3 horas 0.5%
videoconferéncias

5.3.3. Considerando as caracteristicas da nova contratacdao em curso, os chamados
de curtissimo prazo serao atendidos pelo servico de 12 Nivel, enquanto os demais
serao servicos de 22 Nivel.

5.3.4. Com base nestes quantitativos, e considerando a média de 218 chamados por
més conforme apresentado na secao anterior, as HST s estimadas para a presente
contratacao podem ser calculadas conforme a tabela a sequir.

Tipo Media Média Média
chamados/més HST/Més HST/Ano
Servico de 12 nivel 85 14 168
Servico de 29 nivel 131 556 6672
Servico de 2° nlvgl em Horario 1 ) 24
Especial
Serylgo de 2¢ rAnng em 1 3 36
Videoconferéncias

5.3.5. Os quantitativos apresentados possuem somente cunho orientativo, nao
cabendo em nenhum momento exigéncia por parte da CONTRATADA quanto a
observancia exata dos nimeros apresentados.

5.3.6. O niUmero de chamados mensais € uma quantia variavel e, portanto, o
mesmo se aplica ao numero de HST s necessarias para atender estes chamados.

5.3.7. O quantitativo mensal estimado de HST s podera ser utilizado como diretriz
para confeccao da Planilha de Custos Unitarios (vide Encarte V - Modelo para
Apresentacao de Proposta de Precos) desta contratacao, permitindo uma analise
mais detalhada das propostas comerciais de atendimento que venham a ser
fornecidas.

5.4. Limite mensal de chamados técnicos:



5.4.1. Como forma de reduzir os riscos a serem assumidos pela futura
CONTRATADA, cabe estabelecer limites para o nimero de chamados técnicos que
podem ser atendidos a cada més. Considerando os dados apresentados na secao
anterior, e buscando salvaguardar eventual demanda reprimida no cendrio do
MPEG desde o encerramento do Ultimo contrato, fica estabelecido um limite
minimo de 100 (cem) e maximo de 500 (quinhentos) chamados por més a serem
atendidos pela CONTRATADA.

5.4.2. O limite maximo representa mais que o dobro da média mensal e permite
abarcar flutuacdes mais fortes no fluxo de demandas de suporte decorrentes de
eventos especificos da vida institucional do MPEG.

5.4.3. Respeitando-se o limite maximo de chamados por més, todos as variacoes
na quantidade de chamados abertos deverao ser absorvidas pelas equipes da
CONTRATADA sem prejuizo da manutencao dos niveis de servicos contratados, e
sem que isso implique qualquer alteracao no valor mensal do contrato.

5.5. Parque Computacional:

5.5.1. Os equipamentos de hardware, software e sistemas de informacao
destinados a utilizacao pelos servidores e colaboradores do CONTRATANTE, assim
como 0 numero de usuarios encontram-se descritos no Encarte lll - Descricao
do Parque Computacional.

6. METODOLOGIA DE AVALIACAO DA EXECUGCAO DOS SERVICOS:

6.1. A CONTRATADA devera executar todos os servicos demandados pelo MPEG,
dentro do prazo negociado e especificado nos Chamados Técnicos e NMS,
atendendo o padrao de qualidade exigido.

6.2. O Encarte IV - Instrumentos de Medicao de Resultados consolida os
elementos fundamentais da metodologia de avaliacao dos servicos executados,
detalhando os Niveis Minimos de Servico e os Instrumentos de Medicao de
Resultados da presente contratacao.

6.3. O Encarte IV -Instrumentos de Medicao de Resultados deve ser
analisado cuidadosamente pelas LICITANTES na confeccao de suas propostas.

6.4. Durante a execucao do contrato, a CONTRATADA devera apresentar
mensalmente o relatério dos servicos prestados, conforme previsto no Encarte VI
- Modelo de Relatorio de Acompanhamento e Controle.

7. REQUISITOS DA CONTRATACAO:
7.1. Requisitos de Habilitacao Técnica da Empresa:

a. Para fins de habilitacao técnica, a LICITANTE deverd apresentar no minimo 01
(um) Atestado de Capacidade Técnica, expedido por pessoa (s) juridica (s) de
direito publico ou privado, comprovando experiéncia na prestacao de servicos
técnicos de Tl voltados para:

b. Prestacdao de servicos de telessuporte a usudrios de tecnologia da informacao,
para pelo menos o quantitativo de 400 usuarios de tecnologia da informacao, por
periodo nao inferior a 3 (trés) anos. Justificavel em razao de representar 50% do
quantitativo existente no MPEG.

c. Prestacdao de servicos de suporte presencial a usuarios de tecnologia da
informacao, em ambientes com pelo menos o quantitativo de 300 estacdes de



trabalho em rede, por periodo nao inferior a 3 (trés) anos. Justificavel em razao de
representar 50% do quantitativo existente no MPEG.

7.1.1. Prestacao de servicos de Manutencao de microcomputadores em um
parque computacional de pelo menos 300 estacdes de trabalho em rede, por
periodo nao inferior a 3 (trés) anos. Justificavel em razao de representar 50% do
quantitativo existente no MPEG.

7.1.2. Para a comprovacao da experiéncia minima de 3 (trés) anos prevista nos
subitens anteriores, serdo aceitos o somatério de atestados, considerados os
periodos concomitantes.

7.1.3. Os atestados ofertados poderao ser objeto de diligéncias, conforme
prescreve o § 32 do Art. 43 da Lei 8.666/93.

7.1.4. Os atestados referir-se-ao a contratos ja concluidos ou em execucao.

7.1.5. Os atestados técnicos deverao conter as seguintes informacdes para fins de
comprovacoes:

a. ldentificacao do 6rgao ou empresa emitente com nome ou razao social, CNPJ,
endereco, nome da pessoa responsavel e funcao no 6rgao ou empresa, telefone e
e-mail para contato;

b. Indicacao do CONTRATANTE de que foram atendidos os requisitos de qualidade
e prazos requeridos (descricao, duracao e avaliacao dos resultados);

c. Descricao das principais caracteristicas dos servicos, comprovando que a
LICITANTE executa ou executou o objeto deste pregao.

7.1.6. Serao aceitos mais de um atestado desde que os contratos tenham vigorado
simultaneamente e que a soma das quantidades de usuarios, equipamentos e
atendimentos atinjam as quantidades descritas no item anterior.

7.1.7. Somente serao aceitos atestados expedidos apds a conclusao do contrato
ou se decorrido, pelo menos, um ano do inicio de sua execucao, exceto se firmado
para ser executado em prazo inferior.

7.2. Requisitos de capacitacao/treinamento/postura dos funcionarios:

7.2.1. A relacao dos perfis profissionais, suas responsabilidades assim como as
exigéncias de qualificacdo para execucao dos servicos objeto desta contratacao
estao definidas no Encarte Il - Perfis Profissionais e Requisitos de
Formacao.

7.2.2. Cabe a CONTRATADA comprovar gue possui em seu quadro permanente, na
data prevista para assinatura de contrato, os profissionais com qualificacao
conforme perfis estabelecidos no Encarte Il.

7.2.2.1. A comprovacao se dard através da apresentacao tempestiva de curriculos
detalhados, diplomas, e documentacao das certificacdes exigidas.

7.2.2.2. Entende-se como do quadro permanente, para fins deste termo de
referéncia, o sécio que comprove seu vinculo por intermédio de contrato social, o
administrador ou o diretor; e os empregados devidamente registrados no corpo
funcional da CONTRATADA por meio de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social.

7.2.3. O CONTRATANTE se reserva o direito de realizar auditorias a qualquer
tempo para verificar se as competéncias minimas solicitadas sao atendidas pela
CONTRATADA.

7.2.3.1. Quando solicitado, a CONTRATADA deverd apresentar os documentos
comprobatérios da qualificacdo dos profissionais alocados na prestacao dos



servicos, além das certificacdes requeridas.
7.2.4. A CONTRATADA devera ainda:

a. assegurar a atualizacdao tecnolégica permanente de seus profissionais,
habilitando-os nos softwares utilizados pelo CONTRATANTE;

b. Nao utilizar qualquer servidor/colaborador do MPEG na execugao dos servigos
contratados, nos termos do que estabelece o Art. 99, inciso Ill, da Lei ne.
8.666/1993, sob pena de imediata rescisao contratual;

c. Fiscalizar regularmente os seus funciondrios designados para a prestacao dos
servicos verificando as condicdes em que as atividades estao sendo realizadas;

d. Garantir equipe minima com profissionais qualificados suficientes para execucao
da totalidade das tarefas previstas.

7.3. Preposto:

7.3.1. A CONTRATADA devera designar um Preposto, que atuara como seu
representante administrativo junto ao MPEG.

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

7.3.3. Sao funcdes essenciais do Preposto:

a. Executar a gestao geral do contrato por parte da CONTRATADA, objetivando
garantir a execucao dos servicos dentro dos prazos estabelecidos e atendendo
todos os requisitos de qualidade;

b. Participar periodicamente, a critério da CONTRATANTE, de reunides de
acompanhamento da execucao dos servicos;

c. Consolidar, emitir e encaminhar mensalmente relatérios que apresentem o
andamento dos indicadores e Niveis Minimos de Servico, conforme apurado no
sistema SGTI e registros internos da CONTRATADA.

7.3.4. O Preposto designado devera ter experiéncia em geréncia de atividades de
TIC e deverd ter disponibilidade para efetuar as negociacdes com as areas
demandantes do MPEG.

7.3.5. A critério da CONTRATADA, as atividades de Supervisdao de Servicos de TIC
também podem ser acumuladas e realizadas pelo Preposto.

Cabe ao Preposto:

a. Estar disponivel e acessivel, pessoalmente ou por contato telefénico, em dias e
horarios equivalentes aos da execucao dos servicos, viabilizando seu contato pelo
CONTRATANTE;

b. Assegurar que as determinacdes do CONTRATANTE sejam disseminadas junto a
CONTRATADA;

c. Informar ao CONTRATANTE sobre problemas de qualquer natureza que possam
impedir o bom andamento dos servigos;

d. Executar os procedimentos técnico/administrativos referentes aos funcionarios
disponibilizados para execucao dos servicos contratados;

e. Atender as instrucdes do CONTRATANTE quanto aos horarios disponiveis para
realizacao dos servicos, circulacdo e permanéncia de pessoas nas dependéncias
do MPEG.



8. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E CRITERIOS DE MEDICAO E
PAGAMENTO:

8.1. Atores que participarao da gestao do contrato:

8.1.1. Para gestao do contrato o MPEG nomeara a Equipe de Gestao e Fiscalizacao
do Contrato, mediante portaria ou instrumento equivalente, para anotar todas as
ocorréncias relacionadas com a execucdao do objeto, determinando o que for
necessario a regularizacao das faltas ou defeitos observados, e atestard as notas
fiscais e/ou faturas apresentadas para fins de pagamento.

8.1.2. Os servidores designados como Fiscais obedecerao as disposicoes de
normas e resolucdes internas do CONTRATANTE, assim como o disposto nas
instrucdes normativa IN 04/2014 e IN 05/2017.

8.2. Mecanismos de comunicacao entre CONTRATANTE E CONTRATADA:

8.2.1. A comunicacao entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA, se dara
preferencialmente por meio escrito, sempre que se entender necessario o registro
de ocorréncia relacionada a execucdao do CONTRATO, nas formas abaixo:

a. Sistema de Gerenciamento de Servicos de TI-SGTI: Os Chamados técnicos sao o
instrumento administrativo legal que autoriza a prestacao do servico e que servira
de consulta base para fins de auditoria e consequente pagamento dos servicos.

b. Comunicacdao de problemas, adverténcias, solicitacao de providéncias,
adequacao e ciéncia: Oficio, carta, e-mail, SGTI, telefone, devendo a contratada
adotar o mesmo meio iniciado pela contratante para cada situacao expressa.

8.3. Critérios de medicao e pagamento:

8.3.1. Como forma de remunerar a CONTRATADA de modo adequada e
proporcional a qualidade dos servicos fornecidos, um sistema de glosas mensais
foi definido no Encarte IV - Instrumentos de Medicao de Resultados, o qual
define um conjunto de Niveis Minimos de Servico-NMS, Instrumentos de Medicao
de Resultado-IMR e padrdes de qualidade que devem ser sequidos.

8.3.1.1. As férmulas e regras definidas no Encarte IV tem papel central no
funcionamento do contrato e devem ser cuidadosamente analisadas pelas
LICITANTES para montagem de suas propostas comerciais.

8.3.2. Durante a execucao do contrato, a CONTRATADA devera apresentar
mensalmente o relatério dos servicos prestados, conforme previsto no Encarte VI
- Modelo de Relatério de Acompanhamento e Controle.

9. MATERIAIS A SEREM DISPONIBILIZADOS:

9.1. Para a perfeita execucdao dos servicos, a CONTRATADA devera disponibilizar
0os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, nas quantidades
estimadas e qualidades a seguir estabelecidas, promovendo sua substituicao
guando necessario.

9.2. Sao considerados como parte integrante da solucao e deverao ser providos
pela CONTRATADA, as suas expensas, 0S seguintes recursos tecnoldgicos
complementares necessarios a prestacao dos servicos:

a. Aparelho celular individualizado para o Preposto com a respectiva linha de
comunicacao;

b. Ferramentas necessarias a execucao de servicos de atendimento presencial e
em bancada, relacionados a itens de hardware e de cabeamento estruturado de
rede local, contendo NO MINIMO os seguintes itens: testador de cabos R)45, alicate
de insercao (punch-down) para tomadas RJ-45, alicate de crimpagem para



conectores RJ-45, lanterna, kit de ferramentas para computador (contendo
parafusadeira, chaves de fenda, chaves philips, alicates convencionais, alicates de
corte), aspirador de pé de mao, HD externo, pendrive, docstation para 2 HDs, jogo
de chaves Allen, jogo de chaves Torx e multimetro digital,

c. Software para acesso remoto as estacbes de trabalho do Museu Goeldi,
permitindo a realizacao de Servicos de Suporte remoto de 12 e 29 nivel.

9.2.1. Caso a solucao de acesso remoto seja baseada em um produto comercial de
mercado, todos os softwares que venham a ser instalados no Parque
Computacional do MPEG deverao ser devidamente LICENCIADOS.

9.2.2. Caso a CONTRATADA nao considere adequada a solucao de Virtual Private
Network - VPN existente no MPEG, conforme Anexo Ill - Descricao do Parque
Computacional, devera prover uma solucao de VPN substituta, incluindo os custos
de hardware, software e instalacao na proposta comercial.

9.2.3. Caso a CONTRATADA nao considere suficiente os equipamentos e facilidades
providas pelo MPEG, conforme Secao “Infraestrutura técnica de apoio a
CONTRATADA”, devera prover oS recursos complementares que entenda
necessarios, incluindo seu custo na proposta comercial.

9.2.4. Todos materiais devem ser apresentados a CONTRATANTE para conferéncia
no inicio das atividades operacionais do contrato e no decorrer da execucao
contratual, quando solicitado pela CONTRATANTE.

9.2.5. Esta relacao de materiais nao isenta a CONTRATADA da obrigacao de prover
guaisquer outras ferramentas e utensilios para a completa e perfeita execucao
dos servicos, padronizadas conforme legislacao vigente.

10. DA VISTORIA:

10.1. Para auxiliar no correto dimensionamento e elaboracao de sua proposta, o
LICITANTE podera, a seu critério, realizar vistoria nas instalacées do local de
execucao dos servicos, acompanhado por servidor designado para esse fim, de
segunda a sexta-feira, das 8 horas as 17 horas, devendo o agendamento ser
efetuado previamente pelo e-mail setic@museu-goeldi.br ou pelos telefones (91)
3217-6002 e 3075-6273.

10.2. O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia Util seguinte ao da publicacao do
Edital, estendendo-se até o dia util anterior a data prevista para a abertura da
sessdao publica.

10.3. Para a vistoria, o LICITANTE, ou o seu representante, devera estar
devidamente identificado.

10.4. Nao sera motivo de inabilitacao da LICITANTE, a nao realizacao da vistoria,
no entanto, implicara na aceitacao tacita das condicdes locais para o cumprimento
das obrigacdes objeto da licitacao.

11. DO INICIO DA EXECUCAO DOS SERVICOS:

11.1. A execucao dos servicos serda iniciada 10 (dez) dias apds a assinatura do
contrato.

11.2. Este periodo devera ser utilizado para as atividades preparatdrias incluindo
reunides de planejamento, repasse de informacdes ao Preposto e customizacao de
ambiente técnico pelo SETIC/MPEG para acesso a sistemas e servicos pela
CONTRATADA.
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12. OBRIGACOES DA CONTRATANTE:

12.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela Contratada, de
acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

12.2. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato
para acompanhar e fiscalizar a execucao do contrato, conforme disposto no art.
30 da IN n2 04/2014.

12.3. Exercer o acompanhamento e a fiscalizacao dos servicos, sob os aspectos
quantitativos e qualitativos, por servidor (res) especialmente designado (s),
conforme disposto no subitem 12.2, realizando entre outras atividades:

a. Anotar em registro préprio as falhas detectadas e exigindo as medidas
corretivas necessarias, bem como acompanhar o desenvolvimento do contrato,
conferir os servicos executados e atestar os documentos fiscais pertinentes,
quando comprovada a execucao total, fiel e correta dos servicos, podendo ainda
sustar, recusar, mandar fazer, refazer ou desfazer qualquer procedimento que
nao esteja de acordo com os termos contratuais;

b. Permitir e ou autorizar o acesso dos técnicos da CONTRATADA, desde que
devidamente identificados, as dependéncias do MPEG, quando necessario, para
realizacao dos servicos, de acordo com normas e procedimentos previamente
estabelecidos;

c. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias que possam interferir
direta ou indiretamente nos servicos prestados;

d. Prestar as informacdes e os esclarecimentos solicitados pela CONTRATADA,
guando necessarios a execucao do objeto;

e. Aprovar ou rejeitar, no todo ou em parte, os produtos e servicos entregues pela
CONTRATADA,;

f. Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes no
curso da execucao dos servicos, fixando prazo para a sua correcao;

g. Notificar a CONTRATADA quanto a defeitos ou irregularidades verificadas na
execucao das atividades objeto deste Termo de Referéncia, bem como quanto a
gualquer ocorréncia relativa ao comportamento de seus técnicos, quando em
atendimento, que venha a ser considerado prejudicial ou inconveniente para o
MPEG;

h. Comunicar a CONTRATADA quando houver necessidade de substituicao de
gualquer profissional que seja considerado inadequado para o exercicio da funcao;

i. Proceder as adverténcias, multas e demais cominacdes legais pelo
descumprimento das obrigacdes assumidas pela CONTRATADA,;

j. Observar para que, durante toda a vigéncia da contratacao, seja mantida a
compatibilidade com as obrigacdes assumidas e as condicdes de habilitacoes
exigidas;

k. Liguidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA, do valor resultante
da execucao dos servicos, consoante as condicdes estabelecidas no Edital e seus
anexos;

|. Efetuar as retencles tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura
fornecida pela CONTRATADA, em conformidade com o item 6, ANEXO XI, da IN n®
05/2017,



m. Verificar a regularidade da situacao fiscal e dos recolhimentos sociais
trabalhistas da CONTRATADA conforme determina a lei, antes de efetuar o
pagamento devido;

13. OBRIGACOES DA CONTRATADA:

13.1 Executar os servicos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e
de sua proposta, com a alocacao dos empregados necessarios ao perfeito
cumprimento das clausulas contratuais, além de fornecer as ferramentas
necessarios, na qualidade e quantidade especificadas neste Termo de Referéncia
e em sua proposta;

13.2. Manter preposto e substituto, durante todo o periodo de vigéncia do
contrato, com poderes de representante legal para tratar de todos os assuntos
relacionados ao contrato, em atencao aos art. 68 da Lei no 8.666/93 e art. 42 do
Decreto n? 2.271/97, sem 6nus adicional para o MPEG; 13.2.1. Deve ser informado
no inicio da execucao dos servicos a serem contratados, o nome, CPF e contatos
do preposto e de seu substituto. Essas informacdes deverao ser atualizadas
sempre que houver alteracao do preposto ou de seu substituto;

13.3. Supervisionar o cumprimento do objeto do contrato, cabendo-lhe
integralmente os 6nus decorrentes. Essa fiscalizacao se dara independentemente
da que serda exercida pelo MPEG;

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

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

13.6. Propiciar todos os meios e facilidades necessarias a fiscalizacao do objeto
contratado pela CONTRATANTE, cujo representante terd poderes para sustar o
fornecimento, total ou parcialmente, em qualquer tempo, sempre que considerar
a medida necessaria;

13.7. Executar os servicos por intermédio de profissionais qualificados, com
experiéncia e conhecimento compativeis com o0s servicos a serem realizados,
apresentando, quando solicitado pelo MPEG, as comprovacdes necessarias, em
conformidade com as normas e determinacdes em vigor;

13.8. Apresentar os empregados devidamente uniformizados e identificados por
meio de cracha;

13.9. Observar e cumprir as normas relacionadas com a seguranca e higiene no
trabalho, fornecendo aos seus recursos técnicos, quando necessarios, todos os
equipamentos de protecao individual e coletiva;

13.10. Nao transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto da presente
contratacao;

13.11. Sob pena de rescisao contratual, nao caucionar ou utilizar o contrato para
qualquer operacao financeira;

\

13.12. Apresentar a CONTRATANTE, quando for o caso, a relacdao nominal dos
empregados que adentrarao o érgao para a execucao do servico;

13.13. Responsabilizar-se pelo cumprimento das prescricoes referentes as leis



trabalhistas, de previdéncia social e normas regulamentadoras da medicina e
seguranca do trabalho;

13.14. Responsabilizar-se por todas as obrigacdoes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja
inadimpléncia nao transfere responsabilidade a CONTRATANTE;

13.15. Responsabilizar-se Unica e exclusivamente pelo pagamento de todos os
encargos e demais despesas, diretas ou indiretas, decorrentes da execucao do
objeto do presente Termo de Referéncia, tais como impostos, taxas, contribuicdes
fiscais, previdenciarias, trabalhistas, fundiarias; enfim, por todas as obrigacdes e
responsabilidades, sem qualquer 6nus adicional ao MPEG;

13.16. Recrutar em seu nome e sob sua inteira responsabilidade, os empregados
necessarios a perfeita execucao dos servicos, cabendo-lhe efetuar os pagamentos
de salarios e arcar com as demais obrigacdes trabalhistas, previdenciarias, fiscais
e comerciais, inclusive responsabilidades decorrentes de acidentes, indenizacoes,
substituicdes, seguros, assisténcia médica e quaisquer outros, em decorréncia da
sua condicao de empregadora, sem qualquer responsabilidade por parte da
CONTRATANTE;

13.17. Arcar com o Onus decorrente de eventuais danos causados, direta ou
indiretamente, ao CONTRATANTE ou a terceiros, em funcao da execucao do
Contrato;

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

13.19. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem
desempenhadas, alertando-os a nao executar atividades nao abrangidas pelo
contrato, devendo a CONTRATADA relatar a CONTRATANTE toda e qualquer
ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de funcao;

13.20. Manter disciplina nos locais da prestacao dos servicos, substituindo de
imediato, contado de sua notificacdao, qualquer funcionario ou preposto, cuja
conduta seja considerada inconveniente pelo CONTRATANTE;

13.20.1. A simples substituicao de funcionarios nao isenta a CONTRATADA das
penalidades cabiveis e de reparar o dano causado a Administracao;

13.21. Comunicar a equipe de fiscalizacao do contrato, formalmente, quando
verificar quaisquer condicdées inadequadas de execucao dos servicos ou a
iminéncia de fatos que possam prejudicar a perfeita execucao do contrato;

13.22. Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pelos integrantes da
equipe de fiscalizacao do contrato, no prazo por eles estipulado;

13.23. E vedado a CONTRATADA e seu pessoal técnico apresentar qualquer uma
das seqguintes condutas:

a. Prestar informacdes comprovadamente inveridicas ou que possam induzir outro
agente publico ao erro, por meio de relatérios técnicos, mensagens eletrdnicas,
declaracdes em reunides, eventos ou similares ou qualquer outra forma de
comunicacgao;

b. Apresentar documentacao falsa ou adulterada;

c. Tratar solicitacdes ou demandas que envolvam o MPEG diretamente com as
areas de negécio do MPEG, érgaos correlatos, empresas prestadoras de servico ou
qualquer outro ente, sem o gerenciamento e prévia autorizagcao do SETIC deste
Orgao;



d. Deixar de cumprir normas ou procedimentos operacionais estabelecidos pela
CONTRATANTE.

13.24. Responsabilizar-se pelo comportamento dos seus empregados e por
quaisquer danos que estes ou seus prepostos venham porventura ocasionar ao
MPEG ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo durante a execucao dos
servicos, devendo, nesses casos, o MPEG abater o valor correspondente dos
pagamentos devidos;

13.25. Responsabilizar-se pelo 6nus decorrente de todas as reclamacdes e/ou
acodes judiciais ou extrajudiciais, por culpa ou dolo, que possam eventualmente ser
alegadas por terceiros, contra o MPEG, procedentes da prestacao dos servicos do
objeto desta contratacao;

13.26. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes
estabelecidas na legislacao especifica de acidentes de trabalho quando, em
ocorréncia da espécie, forem vitimas seus empregados no desempenho dos
servicos ou em conexao com eles, ainda que ocorridos nas dependéncias do
MPEG;

13.27. Responder, inclusive, pelas despesas relativas a seguro de acidentes,
impostos, contribuicdes previdenciarias e quaisquer outros que forem devidos e
referentes aos servicos executados por seus empregados, uma vez que O0S
mesmos nao tém nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;

13.28. Responder pelos equipamentos, pecas, materiais, ferramentas, fretes de
materiais, transporte de pessoal, impostos, taxas, emolumentos, administracao,
supervisao, seguros, etc., necessarios a execucao dos servicos a serem
contratados;

13.29. Responsabilizar-se pelos bens da Administragao Publica, méveis ou iméveis,
0s quais irao utilizar na vigéncia do contrato para execucao dos servicos, tais como
switches, servidores, microcomputadores, notebooks, firewalls, racks e outros, de
forma a ressarcir a Administracao Publica na ocorréncia de despesas ocasionadas
por ma utilizacao ou ma conduta na prestacao dos servicos;

13.30. Manter, durante a execucao do contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para a prestacao do
servico objeto do certame;

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

13.32. Manter, durante a execucao do contrato, todas as condicdes de habilitacao
e qualificacao exigidas na licitacao, em conformidade com art. 55, inciso Xlll, da
Lei 8.666/93, incluindo a atualizacao de documentos de controle da arrecadacao
de tributos e contribuicdbes federais e outras legalmente exigiveis, devendo
apresentar, sempre que solicitado pela CONTRATANTE, os comprovantes de
regularidade fiscal;

13.32.1. O nao atendimento do disposto nesta no subitem 30 enseja a rescisao
unilateral do contrato por parte da Administracao;

13.33. Manter durante a vigéncia contratual informacdes atualizadas quanto ao
endereco, razao social e contatos;

13.34. Cumprir integralmente as especificacdes e prazos definidos, garantindo a
qualidade nos servicos objeto desta contratacao;



13.35. Refazer, por sua conta, os servicos rejeitados pelo MPEG;

13.36. Providenciar a imediata correcao das deficiéncias apontadas pelo MPEG
guanto a execucao das atividades previstas;

13.37. Devolver, ao final do contrato, os recursos fisicos ou tecnoldgicos
disponibilizados pelo MPEG;

13.38. Proibir a veiculacao de publicidade ou qualquer outra informacao acerca do
objeto do contrato, salvo se houver prévia autorizacao da administracao do MPEG;

13.39. Manter sigilo absoluto sobre informacbes, dados e documentos
provenientes da execucao do Contrato e também as demais informacdes internas
da CONTRATANTE, a que a CONTRATADA tiver conhecimento, se comprometendo
a assinar os Termos de Sigilo / responsabilidade / compromisso exigidos nesta
contratacao, ou outro que venha a ser solicitado pelo MPEG;

13.40. Acatar todas as exigéncias legais da CONTRATANTE, sujeitando-se a sua
ampla e irrestrita fiscalizacao, prestando todos os esclarecimentos solicitados e
atendendo as reclamacdes formuladas, bem como comunicar, por escrito,
gualquer anormalidade, prestando a CONTRATANTE os esclarecimentos julgados
necessarios;

13.41. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento
dos quantitativos de sua proposta, devendo complementa-los, caso o previsto
inicialmente em sua proposta nao seja satisfatorio para o atendimento ao objeto
da licitacao, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do §
12 do art. 57 da Lei n? 8.666, de 1993;

13.42. Permitir que o CONTRATANTE, ou qualguer agente indicado por
este, possuir, sem Onus de qualquer natureza, total acesso as ferramentas
(hardware, software, equipamentos, ferramentas diversas) utilizadas pela
CONTRATADA na prestacao dos servicos, no intuito de poder validar informacoes,
verificar configuracdes aplicadas, e realizar diligéncias diversas;

13.43. Disponibilizar a Equipe de Fiscalizacao do Contrato, quando do inicio da
execucdo dos servicos, TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE
SIGILO, conforme modelo disponibilizado pelo CONTRATANTE no ENCARTE VIl,
contendo declaracao de manutencao de sigilo e ciéncia das normas de seguranca
vigentes no érgao ou entidade, assinado pelo representante legal da CONTRATADA
e seus empregados diretamente envolvidos na contratacao;

13.44. Participar, com representante credenciado para decidir em nome da
empresa, em todas as reunides e outras atividades de coordenacao,
planejamento, acompanhamento e avaliacao que venham ser convocadas pelo
MPEG;

13.45. Elaborar e apresentar ao CONTRATANTE, mensalmente, até o 22 (segundo)
dia util subsequente ao da execucao do servico, Relatério de Acompanhamento e
Controle (RAC), contendo detalhamento do quantitativo por categoria dos servicos
prestados, atividades realizadas por categoria, bem como outros relatdrios,
relacionados ao Contrato, solicitados pelo CONTRATANTE;

13.46. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por
suspensao/cancelamento, promover a transicao contratual com transferéncia de
tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informacdes, promovendo a
transferéncia do conhecimento aos profissionais da CONTRATANTE ou da nova
pessoa juridica que continuara a execucao dos servicos;

13.47. Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da



CONTRATANTE, de todos o0s novos servicos implantados ou modificados, mediante
manutencao da base de conhecimento da CONTRATANTE;

13.48. Entregar ao MPEG todos os arquivos, documentos e quaisquer outros
artefatos produzidos. A auséncia de qualquer item acarretara aplicacao das
sancdes administrativas previstas neste instrumento;

13.49. Aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, os acréscimos ou supressoes
gue se fizerem nos servicos, em até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do contrato, conforme reza o art. 65, § 12 da Lei n? 8.666/93;

13.50. Assinar o contrato em até 5 (cinco) dias Uteis a partir da convocacao do
MPEG;

13.51. Deter instalacdes, aparelhamento e pessoal técnico adequados e
disponiveis para a realizacao do objeto da licitacao;

13.52. Manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e administrativas,
sobre todo e qualquer assunto de interesse do CONTRATANTE ou de terceiros de
que tomar conhecimento em razao da execucao do objeto deste Contrato
devendo orientar seus empregados nesse sentido;

13.53. Manter em carater confidencial, mesmo apdés o término do prazo de
vigéncia ou rescisao do contrato, as informacdes relativas a politica de seguranca
adotada pelo CONTRATANTE e as configuracdes de hardware e de softwares
decorrentes;

13.54. Manter em carater confidencial, mesmo apdés o término do prazo de
vigéncia ou rescisao do contrato, as informacdes relativas ao processo de
instalacao, configuracao e adaptacdées de produtos e ferramentas e
equipamentos;

13.55. Nao efetuar e/ou manter cépia de dados manipulados em locais fora da
infraestrutura do CONTRATANTE, salvo se expressamente autorizado;

13.56. Proteger do conhecimento de terceiros credenciais individuais,
especialmente as de acesso elevado;

13.57. Notificar imediatamente ao CONTRATANTE qualguer evento de
vulnerabilidade de seguranca do qual seja causador ou tome conhecimento;

13.58. Nao se utilizar do ambiente e infraestrutura do CONTRATANTE para
realizacao de quaisquer servicos alheios a este;

13.59. Em caso de desligamento de qualquer empregado da CONTRATADA,
este deverd ter imediatamente cancelados todos 0s seus acessos aos sistemas.

13.60. A CONTRATADA, no que couber, devera atender os critérios de
sustentabilidade ambiental previstos na Instrucao Normativa n? 01, de 19 de
janeiro de 2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacao, do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo - SLTI/MPOG, e do Decreto n¢
7.746, de 05 de junho de 2012.

13.61 Os servicos prestados pela CONTRATADA deverao pautar-se sempre no uso
racional de recursos e equipamentos, de forma a evitar e prevenir o desperdicio
de insumos e material consumidos, bem como a geracao excessiva de residuos, a
fim de atender as diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pelo MPEG.

13.62. A CONTRATADA deverad instruir os seus empregados quanto a necessidade
de racionalizacao de recursos no desempenho de suas atribuicbes, bem como das
diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pelo CONTRATANTE.

13.63. A CONTRATADA devera assumir a responsabilidade por todos os encargos e



obrigacdes sociais previstas na legislacao social e trabalhista em vigor, obrigando-
se a salda-las na época prépria, vez que seus profissionais e prepostos nao
manterao qualquer vinculo empregaticio com o CONTRATANTE.

14. DA SUBCONTRATACAO:
14.1. Nao sera admitida a subcontratacao do objeto licitatério.

15. ALTERACAO SUBJETIVA:

15.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA com/por outra
pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os
requisitos de habilitacao exigidos na licitacao original; sejam mantidas as demais
cldusulas e condicdes do contrato; nao haja prejuizo a execucdao do objeto
pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracdo a continuidade do
contrato.

16. CONTROLE E FISCALIZACAO DA EXECUCAO:

16.1. O acompanhamento e a fiscalizacao da execucao do contrato consistem na
verificacao da conformidade da prestacao dos servicos e da alocacao dos recursos
necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, devendo ser
exercidos por um ou mais representantes da CONTRATANTE, especialmente
designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n® 8.666, de 1993, e do art. 62 do
Decreto n? 2.271, de 1997.

16.2. O representante da CONTRATANTE devera ter a experiéncia necessaria para
0 acompanhamento e controle da execucao dos servicos e do contrato.

16.3. A verificacao da adequacao da prestacao do servico deverd ser realizada
com base nos critérios previstos neste Termo de Referéncia.

16.4. A execucao dos contratos devera ser acompanhada e fiscalizada por meio de
instrumentos de controle, que compreendam a mensuracao dos aspectos
mencionados no art. 47 e no ANEXO V, item 2.6, i, ambos da IN n® 05/2017.

16.5. A fiscalizacao técnica do contrato deve avaliar constantemente a execucao
do objeto e, se for o caso, podera utilizar o Instrumento de Medicao de Resultado
(IMR), conforme modelo previsto no Anexo V-B da IN n2 05/2017, ou outro
instrumento substituto para afericao da qualidade da prestacao dos servicos,
devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores
estabelecidos, sempre que a CONTRATADA:

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

b. deixar de utilizar ferramental e recursos humanos exigidos para a execucao do
servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

16.6. A utilizacao do IMR nao impede a aplicacao concomitante de outros
mecanismos para a avaliacao da prestacao dos servicos.

16.7. Durante a execucao do objeto, a fiscalizacao técnica do contrato deverd
monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servicos para evitar a sua
degeneracao, devendo intervir para requerer a CONTRATADA a correcao das
faltas, falhas e irreqgularidades constatadas.

16.8. O fiscal técnico devera apresentar ao Preposto da CONTRATADA a avaliacao



da execucao do objeto ou, se for 0 caso, a avaliacao de desempenho e qualidade
da prestacao dos servicos realizados.

16.9. O preposto devera tomar ciéncia da avaliacao realizada.

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

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

16.12. E vedada a atribuicio & CONTRATADA da avaliacdo de desempenho e
qualidade da prestacao dos servicos realizada de que trata o item 3, do Anexo VIlI-
A, da IN n2 05/2017.

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

16.14. Para efeito de Recebimento Provisério, ao final de cada periodo mensal, o
fiscal técnico do contrato deverd apurar o resultado das avaliacdes da execucao
do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e qualidade da prestacao dos
servicos realiza dos em consonancia com os indicadores previstos no ato
convocatério, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem
pagos a CONTRATADA, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do
contrato.

16.15. 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 §§ 12 e 22 do art. 67 da Lei n?
8.666, de 1993.

16.16. O descumprimento total ou parcial das demais obrigacdes e
responsabilidades assumidas pela CONTRATADA ensejara a aplicacao de sancdes
administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislacao vigente,
podendo culminar em rescisao contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 80
da Lei n? 8.666, de 1993.

16.17. A fiscalizacao de que trata esta cldusula nao 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 e, na ocorréncia
desta, nao implica em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes
e prepostos, de conformidade com o art. 70 da Lei n® 8.666, de 1993.

17. DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO

17.1. O tramite de Recebimento Provisério e Definitivo dos servicos se dara
conforme a seguinte ordem de eventos:

17.1.1. Para efeito de Recebimento Provisdrio, ao final de cada periodo mensal, os
fiscais do contrato irao apurar o resultado das avaliacdes da execucao do objeto e
a anadlise do desempenho e qualidade da prestacao dos servicos realizados em



consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a CONTRATADA, registrando em
relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato (item 4 do ANEXO VIII-A da IN
n2 05/2017);

17.1.2. A CONTRATADA devera enviar o Relatério de Acompanhamento e Controle
- RAC até o 22 (segundo) dia util do més subsequente ao da realizacao dos
servicos, seguindo o modelo do Encarte VI - Modelo de Relatério de
Acompanhamento e Controle, e respeitando as definicbes e orientacdes
existentes no Encarte IV - Instrumentos de Medicao de Resultados;

17.1.2.1. O Relatério também deve vir acompanhado das comprovacdes de
regularidade fiscal da CONTRATADA.

17.1.3. Apds o recebimento do RAC, a CONTRATANTE dispora de até 5 (cinco) dias
Uteis para analisar o relatério recebido e realizar todas as verificacdes técnicas
acerca dos servicos, indicadores e eventuais glosas aplicaveis. Também serao
feitas as verificacdes de cunho administrativo nas certiddes apresentadas pela
CONTRATADA. Apdés isso, sera realizado o Recebimento Provisorio dos servicos,
assim como encaminhamento ao gestor do contrato para Recebimento Definitivo;

17.1.4. Os servicos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em
desacordo com as especificacdes 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 aplicacdo de penalidades;

17.1.5. O Recebimento Definitivo dos servicos ocorrera no prazo maximo de 5
(cinco) dias uteis, contados do Recebimento Provisério, apds a verificacao da
qualidade e quantidade do servico executado, com a consequente aceitacao
mediante termo circunstanciado;

17.1.5.1. Na hipétese de a verificacao a que se refere o subitem anterior nao ser
procedida dentro do prazo fixado, reputar-se-4 como realizada, consumando-se o
Recebimento Definitivo no dia do esgotamento do prazo.

17.1.5.2. O Recebimento Definitivo, ato que concretiza o ateste da execucao dos
servicos, sera realizado pelo gestor do contrato.

17.1.5.3. O Gestor do contrato analisard os relatdorios e toda documentacao
apresentada pela fiscalizacao técnica e administrativa e, caso haja irregularidades
gue impecam a liquidacdao e o pagamento da despesa, indicard as cldusulas
contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas
correcoes.

17.1.5.4. O Gestor emitird termo circunstanciado para efeito de Recebimento
Definitivo dos servicos prestados, com base nos relatérios e documentacao
apresentados, e comunicara a CONTRATADA para que emita a Nota Fiscal ou
Fatura com o valor exato dimensionado pela fiscalizacao com base no
Instrumento de Medicao de Resultado (IMR), ou instrumento substituto.

17.2. A CONTRATADA nado emitira a Nota Fiscal ou Fatura dos servicos realizados
antes da solicitacao do Gestor de Contrato, que ocorrerd apdés o Recebimento
Definitivo dos servicos executados.

17.3. O Recebimento Provisério ou Definitivo do objeto nao exclui a
responsabilidade da Contratada pelos prejuizos resultantes da incorreta execucao
do contrato.

18. CONDIGCOES DE PAGAMENTO:



18.1. O pagamento dar-se-& mensalmente, devendo o valor global ser dividido em
12 (doze) parcelas iguais e pago ao final de cada periodo de prestacao de servico.

18.1.1. No ultimo periodo de prestacao de servico, o pagamento referente a ultima
parcela deverd observar, além dos Niveis Minimos de Servico, a efetiva realizacao
da transferéncia de conhecimento descrita neste Termo de Referéncia.

18.2. O pagamento sera efetuado em até 30 (trinta) dias apds a apresentacao da
Nota Fiscal/Fatura.

18.2.1. O valor mensal a ser faturado sera calculado baseado nos resultados
alcancados pela CONTRATADA na prestacao do servico, descontando multas e os
valores glosados pelo nao atendimento das metas estabelecidas, observando os
Indicadores, Instrumentos de Medicao de Resultados e Glosas aplicaveis conforme
Encarte IV - Instrumentos de Medicao de Resultados deste Termo de
Referéncia.

18.3. Os valores apresentados nas planilhas de custos unitarios, quando da
apresentacao de propostas, correspondem aos valores maximos a serem
faturados na hipdtese da CONTRATADA atingir a meta exigida em todos os
indicadores. Nao havera qualquer espécie de bdnus, premiacao ou pagamento
adicional para os casos em que a CONTRATADA supere as metas de niveis de
servico e indicadores de desempenho minimo exigidos, ou caso seja necessaria a
alocacao de maior nUmero de profissionais e outros recursos para alcanca-las.

18.4. O pagamento sera efetuado com a apresentacao da (s) respectiva (s) Nota
(s) Fiscal (is) / Fatura (s), uma vez que tenham sido cumpridos, no que couber,
todos os critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia, juntamente com os
documentos de aceite.

18.5. Nos casos de obrigatérias, as Notas Fiscais devem ser eletrénicas, conforme
disposicdes contidas no inc. | Clausula Segunda do Protocolo ICMS 42, de 03 de
julho de 2009.

18.5.1. Deverao também estar discriminados nas Notas Fiscais Eletrénicas os
dados bancarios do credor para emissao da ordem (s) bancéria (s) e as devidas
retencdes tributdrias a serem feitas pela instituicao, conforme o art. 64 da Lei n?
9.430, de 27 de dezembro de 1996.

18.6. Caso a empresa seja optante pelo Sistema Integrado de Pagamento de
Impostos e Contribuicdes das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte -
SIMPLES NACIONAL ou SUPER SIMPLES, devera apresentar a nota fiscal eletrbnica,
do Anexo IV da IN/RFB n?® 1234, de 11/01/2012, alterada pela Instrucao Normativa
RFB n2 1.244, de 30 de janeiro de 2012, a fim de evitar a retencao na fonte dos
tributos e contribuicoes.

18.7. Havendo erro na Nota Fiscal ou circunstancia que impeca a liquidacao da
despesa, ela sera devolvida a CONTRATADA pelo representante da CONTRATANTE
com as ressalvas devidas, no prazo de até 07 (sete) dias da apresentacao, e o
pagamento ficara pendente até que sejam providenciadas as medidas saneadoras.

18.7.1. Nesta hipétese do subitem 18.7., o prazo para pagamento iniciar-se-a apds
a regularizacao da situacao ou reapresentacao do documento fiscal, nao
acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

18.8. As Notas Fiscais deverao ser obrigatoriamente acompanhadas das
comprovacoes de regularidade fiscal, constatada por meio de consulta “on-line”
ao Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF, ou na
impossibilidade de acesso ao referido sistema, mediante consulta aos sitios
eletrénicos oficiais ou a documentacao prevista no art. 29 da Lei n2 8.666/93.



18.9. A cada pagamento o CONTRATANTE realizara consulta ao SICAF para
verificar a manutencao das condicdes de habilitacao.

18.9.1. Encontrando-se a CONTRATADA inadimplente na data da consulta, o
CONTRATANTE devera providenciar adverténcia por escrito, no sentido de que,
no prazo de 5 (cinco) dias Uteis a CONTRATADA regularize sua situacao ou, no
mesmo prazo, apresente sua defesa;

18.9.2. O prazo deste paragrafo poderd ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, a critério do CONTRATANTE;

18.9.3. Nao havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada improcedente,
o CONTRATANTE deverd comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizacao da
regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem como quanto a
existéncia de pagamento a ser efetuado pelo CONTRATANTE, para que sejam
acionados 0s meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus
créditos;

18.9.4. Persistindo a irregularidade, o CONTRATANTE adotara as medidas
necessarias a rescisao do contrato em execucao, nos autos dos processos
administrativos correspondentes, assegurada a CONTRATADA a ampla defesa;

18.9.5. Havendo a efetiva prestacao de servicos, 0s pagamentos serao realizados
normalmente, até que se decida pela rescisao contratual, caso a CONTRATADA
nao regularize sua situacao junto ao SICAF,;

18.10. Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro
interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso,
pela maxima autoridade do 6rgao ou entidade CONTRATANTE, ndo sera
rescindido o contrato em execucao com a CONTRATADA.

18.11. Na hipétese de atraso no pagamento da Nota Fiscal devidamente atestada,
o valor devido devera ser acrescido de atualizacao financeira e sua apuracdo se
fara desde a data do vencimento até a data do efetivo pagamento, aplicando-se o
disposto no art. 12 - F da Lei n.2 9.494, de 10 de setembro de 1997 e em atengao
ao disposto no § 42 da IN n°® 02, SLTI/MPOG, de 30 de abril de 2008, mediante a
aplicacao das seguintes formulas:

= (550)* G2

EM =1 N»VP

onde: | = indice de atualizacdo financeira; TX = Percentual da taxa de juros de
mora anual; EM = Encargos moratérios; N = NUmero de dias entre a data prevista
para o pagamento e a do efetivo pagamento; VP = Valor da parcela em atraso.

18.12. Na hipétese de pagamento de juros de mora e demais encargos por atraso,
os autos devem ser instruidos com as justificativas e motivos, e serem submetidos
a apreciacao da autoridade superior competente, que adotard as providéncias
para verificar se é ou nao caso de apuracao de responsabilidade, identificacao dos
envolvidos e imputacao de 6nus a quem deu causa

19. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS:



19.1. Comete infracao administrativa nos termos da Lei n? 8.666, de
1993 e da Lei n2 10.520, de 2002, a CONTRATADA que:

a. inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigacdes assumidas em
decorréncia da contratacao;

b. nao celebrar o contrato, quando convocado dentro do prazo de validade da
proposta;

c. deixar de entregar os documentos exigidos no certame;
d. apresentar documentacao falsa;

e. ensejar o retardamento da execucao do objeto;

f. n@ao mantiver a proposta;

g. falhar na execucao do contrato;

h. fraudar na execucao do contrato;

i. comportar-se de modo inidéneo; e

j. cometer fraude fiscal,

19.2 A CONTRATADA que cometer qualquer das infracoes descriminadas
nos subitens citados ficara sujeita, sem prejuizo da responsabilidade civil
e criminal, as seguintes sancoes:

19.2.1 Adverténcia por escrito, quando do nao cumprimento de quaisquer das
obrigacdes contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que
nao acarretam prejuizos significativos para a CONTRATANTE;

19.2.2. Multa de:

a. 0,2% (dois décimos por cento) por dia sobre o valor adjudicado em caso de
atraso na execucao dos servicos, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias. Apds o
décimo quinto dia e a critério da Administracao, no caso de execucao com atraso,
podera ocorrer a nao-aceitacao do objeto, de forma a configurar, nessa hipétese,
inexecucao total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisao unilateral da
avenca;

b. 5% (cinco por cento) a 10% (dez por cento) sobre o valor adjudicado, em caso
de atraso na execucao do objeto, por periodo superior ao previsto no subitem
anterior ou de inexecucao parcial da obrigacao assumida;

c. 15% (dez por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de inexecucao total da
obrigacao assumida;

d. 0,2 a 3,2% por dia sobre o valor mensal do contrato, conforme detalhamento
constante das tabelas 1 e 2 do item 19.2.7;

e. 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso na
apresentacao da garantia (seja para reforco ou por ocasiao de prorrogacao),
observado o maximo de 2% (dois por cento). O atraso superior a 25 (vinte e cinco)
dias autorizard a Administracao CONTRATANTE a promover a rescisao do contrato.

19.2.2.1. As penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serao
consideradas independentes entre si.

19.2.3. Suspensao temporaria de participar em licitacdao e impedimento de
contratar com a Administracao, por prazo nao superior a 2 (dois) anos.

19.2.4. Impedimento de licitar e contratar com a Unidao, com o consequente
descredenciamento no SICAF pelo prazo de até 5 (cinco) anos.



19.2.5. Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracao
Pudblica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicao ou até que
seja promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a
penalidade, que serd concedida sempre que a Contratada ressarcir a
CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo de sancao
aplicada com base no subitem 19.2.3.

19.2.5.1. Para os fins do item 19.2.5., reputar-se-ao inidoneos atos tais como os
descritos nos artigos 92, paragrafo Unico, 96 e 97, paragrafo Unico, da Lei n?
8.666/1993.

19.2.6. As sancoes previstas nos subitens 19.2.1, 19.2.3, 19.2.4 e 19.2.5 poderao
ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com as de multa, descontando-a dos
pagamentos a serem efetuados.

19.2.7. Para efeito de aplicacao de multas, as mesmas serao aplicadas de acordo
com os graus de infragcdes atribuidos, conforme previsto nas tabelas 1 e 2:

Tabela 1: Equivaléncia da Aplicacao de Percentual de Multa ao Grau de Infracao:

GRAU CORRESPONDENCIA

0,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato

0,4% ao dia sobre o valor mensal do contrato

0,8% ao dia sobre o valor mensal do contrato

1,6% ao dia sobre o valor mensal do contrato

U IWIN|F

3,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato

Tabela 2: Equivaléncia do Grau de Infracdao ao Evento Ocorrido:

INFRACAO
ITEM | DESCRICAO GRAU
1 Permitir situacao que crie a possibilidade de causar dano fisico, 05

lesao corporal ou consequéncias letais, por ocorréncia;

Suspender ou interromper, salvo motivo de forca maior ou caso
2 fortuito, os servicos contratuais por dia e por unidade de | 05
atendimento;

Manter funcionario sem qualificacao para executar os servicos 03
contratados, por empregado e por dia;

Recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizacao, por 02
servico e por dia;

Permitir a presenca de empregado nao uniformizado ou com
uniforme manchado, sujo, mal apresentado e/ou sem cracha, por

5 empregado e 01

por ocorréncia.

Destruir ou danificar documentos por culpa ou dolo de seus 03
agentes, por ocorréncia.

- Utilizar as dependéncias da CONTRATANTE para fins diversos do | .«




objeto do contrato, por ocorréncia.

3 Recusar-se a executar obrigagoes contratuais determinadas pela 05
FISCALIZACAO, sem motivo justificado, por ocorréncia.

Retirar das dependéncias da CONTRATANTE quaisquer
9 equipamentos ou materiais, previstos em contrato, sem | 02
autorizacao prévia do responsavel, por item e por ocorréncia.

Para os itens a seguir, deixar de:

Cumprir determinacao formal ou instrucao complementar do 02

10 L ; N
orgao fiscalizador, por ocorréncia;

11 Substituir empregado alocado que nao atenda as necessidades do 01
servico, por funcionario e por dia;

12 Manter a documentacao de habilitacao atualizada, por item e por 01

ocorréncia.

Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos nao previstos
13 nesta tabela de multas, apds reincidéncia formalmente notificada | 03
pelo érgao fiscalizador, por item e por ocorréncia;

Indicar e manter durante a execucao do contrato os prepostos 01

14 previstos no edital/contrato;

15 Providenciar treinamento para seus funcionarios conforme previsto 01
na relacao de obrigacdes da CONTRATADA

16 Fornecer EPIs (Equipamentos de Protecao Individual) aos seus 02

empregados, por empregado e por dia de indisponibilidade do EPI.

19.2.8. O valor da multa poderd ser descontado das faturas devidas a
CONTRATADA:

a. Se o valor a ser pago a CONTRATADA nao for suficiente para cobrir o valor da
multa, a diferenca sera descontada da garantia contratual.

b. Se os valores das faturas e da garantia forem insuficientes, fica a CONTRATADA
obrigada a recolher a importancia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contados
da comunicacao oficial.

c. Esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela
CONTRATADA a CONTRATANTE, o débito serd encaminhado para inscricao em
divida ativa.

d. Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para o pagamento
da multa, esta deve ser complementada no prazo de até 10 (dez) dias Uteis,
contado da solicitacao da CONTRATANTE.

19.2.9. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, Ill e IV da Lei n® 8.666,
de 1993, as empresas ou profissionais:

a. que tenham sofrido condenacao definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude
fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;




b. que tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacao;

C. que demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com a Administracao
em virtude de atos ilicitos praticados;

19.2.10. A aplicacao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-& em
processo administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a
CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na Lei n? 8.666, de 1993, e
subsidiariamente a Lei n2 9.784, de 1999

19.2.11. A autoridade competente, na aplicacdo das sancdes, levard em
consideracao a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena,
bem como o dano causado a Administracdao, observado o principio da
proporcionalidade.

19.2.12. Nao serd aplicada multa se, comprovadamente, o atraso na prestacao do
servico advier de caso fortuito ou motivo de forca maior, entendido dessa forma
pela Administracao.

19.2.13. O contrato, sem prejuizo das multas e demais cominacdes legais previstas
no contrato, podera ser rescindido unilateralmente, por ato formal da
Administracao, nos casos enumerados no art. 78, incisos | a XIl e XVII, da Lei n?
8.666/93.

19.2.14. As penalidades serao obrigatoriamente registradas no SICAF.

20. DA PROPOSTA DE PRECOS:

20.1. O preco unitario e total, deverdo estar de acordo com o0s precos praticados
no mercado, conforme estabelece o art. 43, inciso IV, da Lei n? 8.666/93, em
algarismo e por extenso, expresso em moeda corrente nacional (R$),
considerando as especificacdes constantes no Termo de Referéncia.

20.2. Nao se admitird proposta que apresente valores simbdlicos, irrisérios ou de
valor zero, incompativeis com os precos de mercado, exceto quando se referirem
a materiais e instalacdes de propriedade do LICITANTE, para os quais ela renuncie
a parcela ou a totalidade de remuneracao

20.3. A LICITANTE devera apresentar proposta de precos que inclua os itens e
termos presentes no modelo do ENCARTE V - MODELO PARA APRESENTACAO DE
PROPOSTA DE PRECOS.

20.3.1. As planilhas de custos unitarios contidas no modelo sao obrigatérias e
servirao para averiguacao da exequibilidade da proposta encaminhada, sendo
desclassificadas as propostas que apresentem precos excessivos ou
manifestamente inexequiveis.

20.4. Prazo de validade da Proposta nao deve ser inferior a 60 (sessenta) dias, a
contar da data de sua apresentacao.

20.5. Os itens da planilha em branco ou declarados com valor zero serao
desconsiderados como elemento de formacao dos custos e, como consequéncia,
ndo caberd negociacao futura envolvendo tais itens. Os efeitos financeiros
negativos decorrentes dessa desconsideracao terao que ser absorvidos pelos
demais itens da Planilha, desde que nao se configure a corrosao da exequibilidade
da proposta.

20.6. Deverao estar incluidos no preco todos os insumos necessarios ao completo
atendimento do objeto e outras derivadas da prestacao de servicos, tais como
despesas com mao de obra, impostos, taxas, seguros e quaisquer outros que



incidam direta ou indiretamente na prestacao dos servicos objeto desta licitacao

21. REAJUSTE CONTRATUAL:

21.1. Sera concedido reajuste dos precos dos servicos continuados com prazo de
vigéncia igual ou superior a 12 (doze) meses, nos termos do Art. 40, inciso “XI”, da
Lei Federal n° 8.666/1993, desde que observado o interregno minimo de 01 (um)
ano, contado da data limite para a apresentacao da proposta.

21.2. O reajuste dos precos serd feito pela aplicacdo do indice de Custo de
Tecnologia da Informacao - ICTI, indice setorial instituido conforme Portaria N2
424, de 7 de dezembro de 2017 do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestao. O ICTI é mantido, atualizado e divulgado pela Fundacao Instituto de
Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA.

21.3. Nao esta previsto o instrumento de “repactuacao” para o presente
CONTRATO, nos termos do Art. 37 da IN 02/2008 - SLTI/MPOG, uma vez que o
presente CONTRATO é puramente de prestacao de servicos, sem qualquer
previsao ou demanda de dedicacao exclusiva de mao de obra.

21.4. O reajuste deve abranger o periodo de somente um ano, contado a partir da
data limite para apresentacao das propostas, devendo, os demais reajustes, serem
efetuados de acordo com o indice indicado acima, quando se completarem
periodos multiplos de um ano, contados sempre desse marco inicial.

21.5. No caso de atraso ou nao divulgacdao do indice de reajustamento, a
CONTRATANTE pagara a CONTRATADA a importancia calculada pela Ultima
variacao conhecida, liquidando a diferenca correspondente tao logo seja divulgado
o indice definitivo.

21.6. Caso o indice estabelecido para o reajustamento venha a ser extinto ou de
gualquer forma nao possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituicao, o que
vier a ser determinado pela legislacao entao em vigor.

21.7. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerao
novo indice oficial, para reajustamento de preco do valor remanescente;

Elaborado pela Equipe de Planejamento da Contratacao:

Integrante Requisitante: Amilcar Carvalho Mendes - Matricula
SIAPE: 1143082 (Assinado Eletronicamente).
Integrante Técnico: Adenilson Raniery Sarges Pontes - Matricula

SIAPE: 2047398 (Assinado Eletronicamente).

Integrante Administrativo: Carlos Augusto Monteiro da Silva - Matricula
SIAPE: 1998991 (Assinado Eletronicamente).

Validado por:

(assinado eletronicamente)

AMILCAR CARVALHO MENDES

MATRICULA SIAPE: 1143082



_ RESPONSAVEL PELA AREA DEMANDANTE
COORDENACAO DE PLANEJAMENTO E ACOMPANHAMENTO - COPAC/MPEG

eil _. | Documento assinado eletronicamente por Amilcar Carvalho Mendes,
=l L‘:;—_'y Pesquisador Adjunto, em 09/10/2018, as 13:55, conforme art. 32, Ill, "b",
eletronica das Portarias MC n? 89/2014 e MCTIC n2 34/2016.
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: -r;""*'-; A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
e gilanas hitp://sei.mctic.gov.br/verifica.html, informando o cédigo verificador
R Mol 3226826 e 0 codigo CRC DOB56FDE.

AVISO

Para ser considerada valida, esta Analise de Riscos devera conter as assinaturas
eletronicas dos servidores indicados, nos termos da Instrucao Normativa n2 04, de
11 de setembro de 2014, como Integrante Técnico, Integrante Requisitante
e Integrante Administrativo da Equipe de Planejamento da Contratacao.

Referéncia: Processo n? 01205.000204/2018-44 SEI n2 3096933
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CARTE |

CATALOGO DE SERVICOS E NMS

O quadro abaixo apresenta as diferentes tarefas que deverao ser realizadas pela
CONTRATADA e que compde o Catalogo de Servicos. Cada tarefa possui um
codigo identificador e o Detalhamento das acdes envolvidas:

Categoria |Cédigo| Tarefa Detalhamento
Cépia de _Z\:all;f:; caozfs de Este item inclui: realizacao de cépia de
Seguranca e|CSR.01 arguivosgde seguranca de arquivos de usuarios em disco
Restauracao quiv rigido, pendrive, CD's, e DVD's etc.
|usuarios
Copia de EgS;:u;?arrfoapgg Este item inclui: restauracao de arquivos de
Seguranca e|CSR.02 ar ui\?os deg copias de seguranca para o local de origem,
Restauracao quiv ou outro local indicado pelo usuario.
|usuarios
Este item inclui: criacao, exclusao e edicao
de informacodes de conta de e-mail
ECO.01ljatualizar contas de S ' ' '

colaboracao

le-mail de usuarios

preferéncias, cota, encaminhamentos e
configuracao de interface. Tais acdes
podem ser efetuadas através da interface
web do usudrio ou de administracao.

E-mail e
colaboracao

ECO.02

|Criar, excluir e
atualizar Listas de
Distribuicao de e-
mail

Este item inclui: criacao, exclusao e edicao
de informacao de Lista de Distribuicao de e-
mail institucional, tais como: informacdes
gerais, membros e preferéncias. Tais acdes
podem ser efetuadas através da interface
web do usuario ou de administracao.

Hardware

HAR.O1

Diagnosticar e
solucionar
problemas de
hardware,
|efetuando

Este item inclui: diagndstico e solucao de
problema relacionado a hardware em
lestacao de trabalho e notebook, e a devida
substituicao de componente defeituoso
(fornecido pelo CONTRATANTE), tais como:




substituicao de
componentes
defeituosos

fonte de alimentacao, disco rigido, meméria
RAM, placa-mae, placa de rede, placa de
video etc.

Instalar e/ou

Este item inclui: instalacao e/ou
desinstalacao de componente de hardware

Hardware IHAR.02 desinstalar lem estacao de trabalho eNnotepook,,tals
componentes de |como: fonte de alimentacao, disco rigido,
hardware memoéria RAM, placa-mae, placa de rede,

placa de video etc.
Este item inclui: instalacao, desinstalacao
Instalar, "
. |le/ou o transporte de estagcao de trabalho e
desinstalar e/ou : . : :

Hardware [HAR.O3 transoortar notebook (incluindo monitor e demais

com I?Jtadores periféricos), dentro de uma mesma base
P fisica do MPEG.
Instalar, Este item inclui: instalacao, desinstalacao
Hardware |HAR.04 desinstalar e/ou -g/ou o transporte de periférico (monitor,
transportar impressora, teclado, mouse, webcam etc.)
periféricos dentro de uma mesma base fisica do MPEG.
Solicitar e
.Ziggnghjer a Este item inclui: abertura de chamado,
chamz;;dos acompanhamento, escalonamento e
Hardware [HAR.05 técnicos (garantia) devolucao do equipamento (estacao de
{UNto 80S 9 trabalho, notebook, impressora, scanner
) letc.) ao local de origem quando aplicavel.
fornecedores e/ou
fabricantes
Substituir baterias |Este item inclui: substituicao de bateria
Hardware [HAR.06|de aparelhos de |interna de aparelho de nobreak de até
nobreaks 2000VA (2KVA).
Este item inclui: teste de ativo de TIC
adquirido pelo CONTRATANTE, tais como:

Testar lestacao de trabalho, notebook, monitor

Hardware [HAR.O7[funcionamento de | S ' Y '
: Impressora, componentes internos,

ativos de TIC e
componentes externos etc., para verificacao
de funcionamento.

Diagnosticar e Este item inclui: diagndstico e solucao de

Impresséo |IMP.01 solucionar problema relacionado a impressao em

problemas de
impressao

computador, tais como: configuracao de
driver e fila de impressao.




Substituir

Este item inclui: substituicao de cartucho de

Impressao |IMP.02 [suprimentos de  [toner, cartucho de tinta e/ou unidade de
impressoras imagem.
Este item inclui: agendamento de
videoconferéncia/webconferéncia em
Agendar, preparar|agenda institucional, preparar os recursos
le iniciar técnicos em salas e sistemas, realizar testes
o videoconferéncias |[de conexao (com trinta minutos de
Reunioes e A N
REV.01lle webconferénciaslantecedéncia, iniciar a
Eventos R al A
com antecedéncia |videoconferéncia/webconferéncia,
minima de trinta Jacompanhar a
minutos videoconferéncia/webconferéncia de forma
permanente, durante toda a duracao, e
lencerrar conexdes.
Este item inclui: atendimento técnico de 2°
Prestar suporte nivel de forma permanente no decorrer de
n técnico reunides e eventos criticos da
Reunioes e g ~ . n
REV.02|permanente administragcao, tais como: reunides de
Eventos . ) :
durante reunides eldiretoria, encerramento de empenho,
leventos criticos  |pregao etc. (agendados com antecedéncia
minima de 48 horas).
Este item inclui: confeccao de cabo UTP
Rede e |Confeccionar conforme padrao e tamanho
~ |REC.01 o N
Colaboracao cabos de rede UTP|necessario/demandado para conexao de
dados ldgicos.
|Configurar
Rede e compartilhamento [Este item inclui: criacao e configuracao de
~ |[REC.02|de arquivos locais |pasta compartilhada de rede em
Colaboracao
lentre computador.
computadores
: : Este item inclui: criacao, exclusa ica
Criar, excluir e ste ite clui: criacao, exclusao e edicao
: de registro de usuario em base LDAP
Rede e REC.03 editar contas de institucional, tais como: informacdes gerais
Colaboracao "“~lusudrios na base |. . ' S 9 '
L DAP informacodes de contato, status, recursos,
preferéncias, senhas, grupos.
gloz?ggi(o)?\taliar € Este item inclui: diagndstico e solucao de
Rede e problema relacionado a conectividade de
REC.04|problemas de

Colaboracao

conexao e acesso
a rede

rede, tais como: interface de rede,
lenderecamento, driver, cabo e ponto l4gico.

Este item inclui: esclarecimento de ddvida




Rede e

Colaboracao

REC.05

Esclarecer ddvidas
sobre servicos de
rede e seguranca
da informacao

de usuario pertinente aos servicos de rede
institucional e a seguranca da informacao,
como por exemplo: unidades de rede,
acesso a sistemas e sites, troca de senha,
verificacao de malware, boas praticas de
seguranca da informacao.

Rede e

Colaboracao

REC.06

Recrimpar
conectores UTP
macho ou fémea

Este item inclui: recrimpar conector UTP
macho ou fémea em caso de danos e de
mal funcionamento.

Emitir laudos

Este item inclui: avaliacao e emissao de

técnicos de Laudo Técnico para atestar o estado de
Registro RET.01 avaliacao de funcionamento de ativo de TIC. Exemplo de
Técnico """ lestado de tipo de laudo: Baixa de Patriménio,
funcionamento de [Recebimento Definitivo de Fornecedor e
ativos de TIC Substituicao de Componentes.
Este item inclui: emissdo de relatério
. o - uantitativo e/ou qualitativo de
Registro Emitir relatérios 9 . . -
Técnico RET.02 de atendimentos atendlmentgs reallz_ados. Os relatorios pode
ser os padroes do sistema de
gerenciamento (GLPI) ou personalizados.
!'antizrl:;a?l(tcellrjmlsr r?o Este item inclui: insercao, exclusao e
Registro RET.03lsoftware de atualizacao de registro de ativo de TIC em
Técnico ' ventario de software de inventario (exemplo:
Stivos de TIC Fusioninventory+GLPI).
Lrlizrl:;a?xcm'r € |este item inclui: insercao, exclusao e
Reqistro rocedimentos atualizacao de procedimentos técnicos
Tégnico RET.04 padrées ara padroes (passo a passo) em manuais e
Fr)ealiza éz de bases de conhecimento, como por exemplo,
s Wiki e FAQ da CONTRATANTE.
tarefas
Alterar versdes Este item inclui: alteracao de versao do
Software e le/ou atualizar sistema operacional, Windows ou Linux,
Sistema |SS0O.01|sistemas para mais recente ou mais antiga, e/ou
Operacional operacionais em |instalacao de atualizacdes disponiveis para o
computadores sistema operacional.
Software e . Este item |nclg|: cI~onage_m de d|§co rigido
. |[Clonar discos para automatizacao de instalacdes e
Sistema 1550.02 rigidos (HD) configuracdes ou como forma de cépia de
Operacional 9 gurag P

seguranca e restauracao.




|Criar ou editar

Este item inclui: criacao de imagem de disco

Software e imagens de contendo sistema operacional e softwares
Sistema |SS0.03|instalacao padrao |homologados para automatizacao de
Operacional para instalacdes e configuracdes em
computadores computadores.
Diagnosticar e Este item inclui: diagndstico e solucao de
Solucionar problema relacionado a ataques malware
Software e , : _
. problemas (virus, spyware, keylogs, etc...), tais como:
Sistema |SS0.04 . ) n
: causados por alteracdes de registros, alteracdes de
Operacional . o . .
malwares em configuracoes, alteracdes de propriedades
computadores de arquivos.
Diagnosticar e
Software e S:’_)(!)UbCIIeOr::; de Este item inclui: diagndstico e solucao de
Sistema |SS0.05 ?uncionamento de problema relacionado ao sistema
Operacional ' Sicternas operacional, tais como: inicializacao, login,
P : , registro, configuracdes.
|Operacionais em
computadores
Diagnosticar e
Solucionar
Software e problemas de Este item inclui: diagndstico e solucao de
Sistema |SS0.06|funcionamento de |problema relacionado a software
Operacional softwares homologado.
homologados
computadores
Egglraericsgodlejx)'ﬂas Este item inclui: esclarecimento de dudvida
Software e disoonibilidade de de usuario referente a disponibilizacao para
Sistema |SS0.07 sof?wares b4SICOS instalacao e/ou utilizacao, e sobre utilizacao
Operacional . de sistemas operacionais e softwares
|le sistemas basi
. . asicos.
operacionais
Software e Icrl)srfglaJrgr Este item inclui: instalacao e configuracao
Sictema 1SS0 .08ldis o%itivos de de dispositivo de seguranca (Token) para
Operacional ' ce puran 5 acesso a sistemas e assinatura de
P 9 G documentos.
(Tokens)
Software e Lntit:"ig;reéouu Este item inclui: instalacao e/ou atualizacao
Sistema |SS0.09 remover softwaresY remocao de softwares homologados em
Operacional computadores.

homologados




Instalar ou
reinstalar sistemas
operacionais,

Este item inclui: instalacao ou reinstalacao
de sistema operacional, incluindo instalacao

S(;Eréaraz € SSO.10 Isrz;;‘ltl;l/\l/r;?gs le configu_ragéo de softwares homo/lo_gados .
Operacional homologados, neces§ar|os/deman~dados Qello usuario. Inclui
com cépia de tambem a realizacao de copia de seguranca
de arquivos e a sua respectiva restauracao.
seguranca e
restauracao.
Instalar ou
reinstalar sistemas
operacionais, Este item inclui: instalacao ou reinstalacao
Software e incluindo . . : ; : ~
Sictema 1SS0 .11lsoftwares de 5|st§:ma operaaonal, incluindo instalacao
Operacional homologados sem'e conﬂgu_ragao de softwares homo]o_gados
. ' necessarios/demandados pelo usuario.
cOpia de
seguranca e
restauracao.
|Oferecer suporte [Este item inclui: suporte técnico basico em
Software e técnico em dispositivos méveis, como por exemplo:
Sistema |SS0O.12|dispositivos configuracao de proxy, instalacao de
Operacional moveis aplicativos, verificacao de virus. Nao esta
institucionais incluso: abertura e troca de componentes.
Realizar Este iter,n.incluli: irlcluséo de comput,adores
configuraces de no dominio, criacao em atalho_s/ng area de
Software e sistema trabalho, configuracao de privilégios de
Sistema |SSO.13 operacional e |usuadrios no sistema operacional,
Operacional ambiente de configuracao de proxy, configuracao de
" mapeamento de unidades de rede,
rabalho . N A -
configuracao de aparéncia e de usabilidade.
sotwaree|  eaiar [ lem ot configuracds de barrasde
Sistema |SSO.14|configuracdes de : . , AETINIGao de
Operacional coftwares basicos modo de visualizacao, definicao de

impressao, definicdo de acesso a rede.
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MUSEU PARAENSE EMILIO GOELDI
ENCARTE II
PERFIS PROFISSIONAIS E REQUISITOS DE FORMACAO

1. INTRODUCAO:

Os papeis para desempenho das funcdes envolvidas na prestacao dos servicos
objeto da contratacdo deste Termo de Referéncia, assim como as
responsabilidades, atribuicdes, requisitos de formacao profissional e experiéncia
de cada envolvido estao definidos nas secdes subsequentes.

1.1. Preposto:

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

Formacao Minima: Ensino superior ou Pés-Graduacao em dareas correlatas a
Tecnologia da Informacao, Engenharia ou Administracao.

Experiéncia comprovada de no minimo 3 (trés) anos em: Gestdao em
contratos relativos a servicos de suporte em Tecnologia da Informacao e
Comunicacao.

1.2. Supervisor de Suporte e Servicos de Tic

Papel: Responsavel por distribuir, fiscalizar e avaliar a execucao de todas as
demandas encaminhadas para suas equipes de atendimento, dimensionando a
forca de trabalho necesséaria para a execucao das demandas. Opcionalmente, a
critério da CONTRATADA, a funcao de Supervisor pode ser acumulada com a
funcao de Preposto pela mesma pessoa.

Formacao Minima: Ensino superior completo na é&rea de Tecnologia da
Informacao (Tl), ou ensino superior completo em qualquer area e Pds-graduacao
na area Tecnologia da Informacao (carga-horaria minima de 360 horas), em
instituicdbes devidamente reconhecidas pela Ministério da Educacao. Também deve
possuir Certificacao ITIL Foundation.

Experiéncia comprovada de no minimo 4 (quatro) anos em:
Atividades de manutencao de hardware de microcomputadores;
Ambiente de estacao de trabalho Microsoft Windows 7 (ou superior);
Atendimento a usuarios de TI.

Experiéncia comprovada de no minimo 2 (dois) anos em:
Supervisao de Central de Suporte e Servicos de TIC;

Ambiente de estacao de trabalho Linux (qualquer distribuicao);
Ambientes com gerenciamento de servicos baseados em ITIL.



1.3. Analista de Suporte e Atendimento de TIC - 12 NIiVEL

Papel: Implementar as acles de atendimento de 12 Nivel conforme Termo de
Referéncia, para resolver incidentes, solicitacdes, atender chamados e dirimir
duvidas de usuarios, além de encaminhar, quando necessario, o chamado para o
22 Nivel de atendimento.

Formacao minima: Ensino médio completo em Técnico em Informatica, ou
ensino superior incompleto cursando a partir do 52 semestre na darea de
Tecnologia da Informacao (Tl), em instituicdes devidamente reconhecidas pela
Ministério da Educacao.

Experiéncia comprovada de no minimo 2 (dois) anos em:
Atividades de manutencao fisica e légica de estacdes de trabalho;

Ambiente de estacao de trabalho Microsoft Windows 7 (ou posterior) e suite de
aplicativos Microsoft Office versao 2013 ou posterior;

Ambiente de estacao de trabalho Linux (qualquer distribuicao);
Atendimento a usuarios de TI.

1.4. Analista de Suporte e Atendimento de TIC - 22 NIiVEL

Papel: Implementar as acdes de atendimento de 22 Nivel conforme Termo de
Referéncia, para resolver incidentes, solicitacdes e atender chamados de maior
complexidade, encaminhados a partir do suporte de 12 nivel, podendo, se
necessario, solicitar apoio do 39 nivel.

Formacao minima: Ensino médio completo em Técnico em Informatica, ou
ensino superior incompleto cursando a partir do 72 semestre na darea de
Tecnologia da Informacao (TlI) em instituicbes devidamente reconhecidas pela
Ministério da Educacao.

Experiéncia comprovada de no minimo 3 (trés) anos em:
Atividades de manutencao fisica e ldgica de estacdes de trabalho;
Atividades de manutencao de rede légica e cabeamento;

Ambiente de estacao de trabalho Microsoft Windows 7 (ou posterior) e suite de
aplicativos Microsoft Office versao 2013 ou posterior;

Ambiente de estacao de trabalho Linux (qualquer distribuicao);
Atendimento a usuarios de TI.

Eil Documento assinado eletronicamente por Adenilson Raniery Sarges
oIS o ﬁ] Pontes, Tecnologista, em 12/07/2018, as 16:33, conforme art. 3¢, lll, "b",
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MUSEU PARAENSE EMILIO GOELDI
ENCARTE llI
DESCRICAO DO PARQUE COMPUTACIONAL E USUARIOS
1. INTRODUCAO

1.1. O atual parque computacional e o volume de usuarios da CONTRATANTE sao
apresentados a seguir.

1.2. A CONTRATANTE tem ampla liberdade para atualizar seus recursos, cabendo
a CONTRATADA, nesses casos, adaptar-se as respectivas evolucdes, mantendo
seus colaboradores capacitados.

1.3. A estimativa da quantidade de servicos a serem realizados pela CONTRATADA
pode ser realizada através de levantamento do parque computacional, do
guantitativo de usuarios ativos e do quantitativo de atendimentos, relacionados ao
objeto do contrato, registrados no Sistema de Gerenciamento de Servicos de TI,
conforme item 2.

2. PARQUE COMPUTACIONAL
2.1. Computadores:

- Ha atualmente, aproximadamente 600 estacdes de trabalho (desktops e
notebook, com seus respectivos acessorios e periféricos basicos de utilizacao;

- Parte desse quantitativo, cerca de 243, estao cobertos por garantia do
fabricante;

- H4 ainda previsao de novas 98 maquinas para renovacao/incremento no ano de
2018.

- As maquinas em garantia sao dos modelos HP EliteDesk 800 G1 e G2 e Dell
Optiplex 3020 e 7020.

- As demais, sao de modelos diversificados

2.2. Softwares

2.2.1. Sistemas Operacionais

- Microsoft Windows Xp, Vista, 7, 8, 8.1, 10;

- Linux.

2.2.2. Softwares/Sistemas

Os principais softwares e sistemas utilizados no parque computacional sao:

PRODUTO TIPO

Microsoft Office Professional Suite de escritério




VLC

Reprodutor de midias

Thunderbird

Cliente de e-mail desktop

Firefox Navegador da web
Chrome Navegador da web
Notepad++ Editor de textos avancado
Java Plugin de navegadores
GIMP Editor de imagens
Dropbox Sincronia de arquivos

Adobe Reader/Acrobat

Leitor/editor de PDF

Adobe Photoshop/Creative Suite

Editor de imagens/suite de criacao
multimidia

7-zip

(Des)compactador de arquivos

BurnAware Free

Gravador de midias

Fusionlnventory Agent

Coletador de informacdes de inventario

Bitdefender Endpoint

Antimalware

AutoCAD

Criacao vetorial

CorelDraw

Criacao vetorial

TeamViewer

Acesso remoto

Total Commander

Gerenciador de arquivos

LdapAdmin

Gerenciamento de base de usuarios / DHCP
/ Computadores do dominio

SISTEMAS

Comunidade Académica Federada -

Autenticacao de usuarios em bases de

CAFe periédicos
Caribe Gerenciamento de Biblioteca
Pergamum Gerenciamento de Biblioteca

Sistema de Gerenciamento
Servicos de Tl - SGTI (GLPI)

Gerenciamento de chamados técnicos,
inventario de ativos, etc.

Data Protector

Sistema de backup em fitas LTO-4




Intranet Site de intranet

Portal institucional Portal de internet

Servidor de arquivos (Samba) Compartilhamento de arquivos

Servidor de impressao Administracao de impressoras

Sistema de Informacodes Gerenciais | Controle de patrimonio, servicos,
e Tecnoldgicas - SIGTEC orcamento

Wiki (Dokuwiki) Wiki institucional

Zimbra E-mail e colaboracao

Zabbix/Cacti Monitoramento de rede e servidores
Sistema Eletronico de Informacdes - | Gestao de documentos e processos
SEI! eletrénicos

2.3. Impressoras

- Existem 32 impressoras laser, sendo 13 multifuncionais, alocadas por servicos de
Outsourcing;

- Outras 70, aproximadamente, sao impressoras locais, de baixa demanda.
2.4. Nobreak

- O guantitativo de nobreak é similar ao de computadores de mesa.

2.5. Solucao de Acesso Remoto (VPN)

O MPEG dispde de solucao de acesso remoto por meio de Virtual Private Network -
VPN , baseada em OpenVPN.

3. USUARIOS ATIVOS

- Os usuadrios ativos sao em torno de 800, incluindo colaboradores, alunos de pds-
graduacao e usuarios visitantes.

ei| Documento assinado eletronicamente por Adenilson Raniery Sarges
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MUSEU PARAENSE EMILIO GOELDI
ENCARTE IV
INSTRUMENTOS DE MEDIGCAO DE RESULTADOS - IMR

1. Definicao

Para permitir que a gestao contratual esteja alinhada com a gestao da qualidade
dos servicos prestados, foram estabelecidos Niveis Minimos de Servico e
Instrumentos de Medicdao de Resultados para avaliar tecnicamente a execugao dos
servicos contratados. Assim, os resultados serdo medidos baseados em
indicadores vinculados a férmulas de célculo especificas, apurados temporalmente
e continuamente monitorados, objetivando o0 cumprimento das metas
estabelecidas. Este conceito vincula-se ao modelo de contratacdo de solugdes de
Tecnologia da Informacdo na Administracao Publica Federal, no qual os servicos
serdo remunerados considerando parametros de qualidade e entrega efetiva de
resultados.

2. Niveis Minimos de Servico

O Encarte | - Catdlogo de Servicos define um Catdlogo de Servicos a serem
executados pela CONTRATADA, abrangendo as categorias de incidentes ou
requisicdes de servicos que os usuarios de Tecnologia da Informacdo podem
solicitar para atendimento.

Para cada uma destas demandas foi definido um prazo méximo para sua
conclusdo, medido em horas, e que recebem a denominacao de Niveis Minimos de
Servico.

Os NMS tém papel fundamental para calculo dos indicadores que serao utilizados
como Indicadores de Medicao de Resultados (IMR) do Contrato.

Foram definidos 4 (quatro) tipos de NMS para o servico contratado, abrangendo
chamados técnicos que devem ser concluidos respectivamente em 2 (duas) horas,
4 (quatro) horas, 8 (oito) horas e 16 (dezesseis) horas. As tabelas a seguir
relacionam as tarefas do Catdlogo de Servicos e seus respectivos NMS.

2.1. Tarefas com NMS de 2 (duas) horas:

Cédigo | Tarefa NMS
IMP.02 | Substituir suprimentos de impressoras 2h
REC.03 | Criar, excluir e editar contas de usudrios na base LDAP 2h

REC.04 | Diagnosticar e Solucionar problemas de conexao e acesso a rede | 2h

2.2. Tarefas com NMS de 4 (quatro) horas

Coédigo | Tarefa NMS
ECO.01 | Criar, excluir e atualizar contas de e-mail de usuarios 4h
HAR.06 | Substituir baterias de aparelhos de nobreaks 4h
IMP.01 | Diagnosticar e solucionar problemas de impressao 4h
REC.01 | Confeccionar cabos de rede UTP 4h
REC.06 | Recrimpar conectores UTP macho ou fémea 4h
SS0.08 | Instalar e configurar dispositivos de seguranca (Tokens) 4h




SS0.12 | Oferecer suporte técnico em dispositivos méveis institucionais 4h

$50.13 Realizar configuracdes de sistema operacional e ambiente de ah
trabalho

SS0.14 | Realizar configuracdes de softwares basicos 4h

2.3. Tarefas com NMS de 8 (oito) horas:

Coédigo | Tarefa NMS

CSR.01 | Realizar cépias de seguranca de arquivos de usuarios 8h

CSR.02 | Restaurar cépias de seguranca de arquivos de usudrios 8h

ECO.02 | Criar, excluir e atualizar Listas de Distribuicao de e-mail 8h
Diagnosticar e solucionar problemas de hardware, efetuando

HAR.01 o ) 8h
substituicao de componentes defeituosos

HAR.02 | Instalar e/ou desinstalar componentes de hardware 8h

HAR.03 | Instalar, desinstalar e/ou transportar computadores 8h

HAR.04 | Instalar, desinstalar e/ou transportar periféricos 8h

HAR.Q7 | Testar funcionamento de ativos de TIC 8h

REC.02 Configurar compartilhamento de arquivos locais entre 8sh
computadores

REC.05 !EsclareceNr duvidas sobre servicos de rede e seguranca da sh
informacao

RET.03 In;enr, excluir e atualizar itens no software de inventario de 8h
ativos de TIC

$S0.04 Diagnosticar e Solucionar problemas causados por malwares em 8h
computadores
Diagnosticar e Solucionar problemas de funcionamento de

SS0.05 . . ) 8h
Sistemas Operacionais em computadores
Diagnosticar e Solucionar problemas de funcionamento de

SS0.06 8h
softwares homologados computadores
Esclarecer duvidas sobre o uso e/ou disponibilidade de softwares

SS0.07 > : D T 8h
basicos e sistemas operacionais

SS0.09 | Instalar e/ou atualizar ou remover softwares homologados 8h
Instalar ou reinstalar sistemas operacionais, incluindo softwares

SS0.11 e = 8h
homologados, sem cépia de seguranca e restauracao.

2.4. Tarefas com NMS de 16 (dezesseis) horas:

Cdédigo | Tarefa NMS
Solicitar e acompanhar a execucdo de chamados técnicos

HAR.05 o . 16h
(garantia) junto aos fornecedores e/ou fabricantes

RET.01 Em|t|.r laudos técnicos de avaliacao de estado de funcionamento 16h
de ativos de TIC

RET.02 | Emitir relatérios de atendimentos 16h

o+ na | INserir, excluir e atualizar procedimentos padrdoes para | ...




NL 1.V LUl

realizacao de tarefas

Alterar versOes e/ou atualizar sistemas operacionais em 16h

SS0.01
computadores

SS0.02 | Clonar discos rigidos (HD) 16h

SS0.03 | Criar ou editar imagens de instalagao padrao para computadores | 16h

Instalar ou reinstalar sistemas operacionais, incluindo softwares 16h

SS0.10 o ~
homologados, com cépia de seguranca e restauragao.

2.5. Outras Tarefas:

As tarefas a sequir nao possuem NMS associados, pois possuem caracteristicas
especificas conforme tratado no Termo de Referéncia:

Coédigo | Tarefa NMS

Agendar, preparar e iniciar videoconferéncias e webconferéncias N/A

REV-OL | com anteced&ncia minima de trinta minutos

Prestar suporte técnico permanente durante reunides e eventos N/A

REV.02 o
criticos

3. Instrumentos de Medicao de Resultados - IMR:

Os instrumentos de medicao de resultado para esta contratacdo estdo descritos
nos Indicadores 1 a 5, apresentados a seguir com seus respectivos valores
minimos aceitaveis.

3.1. Indicador 1 - indice de Reducdo no Pagamento por Niveis Minimos de
Servico (IRPN)

3.1.1. Finalidade: Analisar se os prazos acordados para a conclusao dos
chamados técnicos foram cumpridos e aplicar um determinado ajuste no
pagamento, se necessario.

3.1.2. Periodicidade: Mensal

3.1.3. Como medir: Consideram-se ATRASADOS todos os chamados técnicos
cujo tempo de solucao extrapolar os Niveis Minimos de Servicos especificados na
Secdo 2. No primeiro dia Util de cada més, devem ser contabilizados todos os
chamados técnicos atrasados do més anterior, utilizando-se dos registros
existentes no sistema SGTI. Estes dados serdo utilizados para o calculo do
indicador IRPN, conforme formula a sequir.

3.1.4. Férmula: Existem quatros classes de NMS definidas na Secdo 2: chamados
técnicos com prazo maximo de 02 horas, de 04 horas, de 08 horas e de 16 horas.
Para cada uma destas classes de NMS sera calculado, de maneira normalizada, o
Atraso Médio Percentual (AMP), conforme férmulas a sequir:

_ ETf TempoExcedidoemChamadosde2h

AMP;;, = = 1009
i (NeTotaldeChamadosde2h)+2h /o

_ Z? TempoExcedidoEmChamadosDe4h
- (NeTotaldeChamadosde4h)*4h

AMP 4 * 100%

_ Zf TempoExcedidoemChamadosde8h

AMPgp, = *1009
8h (NeTotaldeChamadosdegh) » 8h %o

E’fTem'poExcedidoemchamadosde16h

* 1009
(N2TotaldeChamadosdelé6h) * 16h /o

AM P1E.h =




Para ilustrar a aplicacdo da férmula, propde-se o seguinte cenario exemplo.
Considere que em um determinado més foram realizados 100 chamados técnicos
cujo prazo de solucdo deve ser de 2 horas, conforme Catdlogo de Servicos. Deste
total, foi identificado que 5 chamados foram solucionados com ATRASO de 1h
cada um. Neste caso, o Atraso Médio Percentual seria:

1h+1h+1h+1h+1h
100 * 2h

Ex: AMPay, = + 100%-= 2,5%

No exemplo proposto o Atraso Médio Percentual referente aos chamados de 2h é
de 2,5%.

Uma vez calculados os valores de AMP para os 4 tipos de NMS, deve-se calcular a
média aritmética entre eles, a fim de se obter o valor do Atraso Médio Percentual
Geral (AMPg), conforme a seguir:

AMPoy + AMP,yy + AMPgy, + AMP
AMPG - ( zh 4h a lﬁh)

4

3.1.5. Aplicacao: De posse do resultado do AMPg, basta verificar na tabela
apresentada abaixo o indice de Reducdo no Pagamento por Niveis Minimos de
Servico (IRPN) que serd aplicado.

AMPg IRPN

= 5% N/A

>5%e=15% | 4%

>15% e < 25% | 6%

>25%e <35% | 8%

>35% e =<50% | 10%

>50%e=75% | 12%

> 75% 15%

3.2. Indicador 2 - indice de Reducdo no Pagamento pela Qualidade (IRPQ)

3.2.1. Finalidade: Verificar se os chamados técnicos estdo sendo realizadas de
acordo com os padroées de qualidade considerados aceitdveis pela CONTRATANTE.

3.2.2. Periodicidade: Mensal.

3.2.3. Como medir: Considera-se como FORA dos Padroes de Qualidade os
eventuais chamados técnicos cujo atendimento:

a. ndao cumpriu os passos inclusos na coluna “Detalhamento” do Catdlogo de
Servicos

ou,

b. ndo atendeu algum dos requisitos gerais de atendimento impostos a
CONTRATADA conforme Termo de Referéncia.

A cada més, devem ser contabilizados todos os chamados atendidos fora dos
Padrdes de Qualidade para permitir o célculo do indicador IRPQ.

Devido a grande carga de trabalho necessaria para fiscalizacdao a qualidade
individual de todos os atendimentos realizados, fica a cargo da equipe de
fiscalizagao de contrato avaliar a melhor estratégia para realizar esta analise.
Pode-se fazer avaliacbes por amostragem estatistica ou investigar com maior
detalhe os atendimentos que geraram reclamacbes de usudrios, entre outras
possibilidades. O importante é ressaltar que é facultado a CONTRATANTE analisar
tantos chamados técnicos quantos achar adequado para garantir que os servicos
sejam executados segundo padrdes aceitaveis de qualidade.

3.2.4. Formula: A cada 5% (cinco por cento) dos chamados técnicos atendidos
fora dos padrbées de qualidade aceitdveis serd somado o valor de 1% (um por
cento) no Indicador IRPQ. Desta forma, o indicador IRPQ pode ser expresso pela
féormula:



NeChamadosForaDaQualidade
NeTotalDeChamados

|RPQ=( )*%100%

Onde:

o N2ChamadosForaDaQualidade: Numero de chamados que nao atenderam
aos padrdes de qualidade aceitaveis;

e N9TotalDeChamados: NUmero total de chamados do més da fatura.

Sera considerado como resultado final do IRPQ somente a parte inteira do mesmo,
desconsiderando-se as casas decimais apds a virgula.

Como situacdo exemplo, considere que em um determinado més foram
identificados 20 chamados com problemas de qualidade de um total de 200
chamados atendidos. Neste caso o IRPQ é calculado com o seguinte valor:

IRPQ = (%) x é «100% = 2%

3.3. Indicador 3 - indice de Reducido no Pagamento por Reincidéncia
(IRPR)

3.3.1. Finalidade: Identificar problemas na prestacdao de servicos pela
CONTRATADA em decorréncia do ndo cumprimento de padrdes de NMS de forma
reincidente.

3.3.2. Periodicidade: Mensal.

3.3.3. Como medir: No primeiro dia util de cada més, serd verificado o
percentual de ocorréncia do Atraso Médio Percentual Geral AMPg (conforme
Secdo 3). Considera-se que o contrato tem problemas de Reincidéncia quando o
fator AMPg tiver valor igual ou superior a 5% em MAIS de um més seguido. Neste
caso, deve-se contabilizar o nUmero de meses seguidos em que a reincidéncia
ocorreu, denominado N2MesesReincidentes. Cabe ressaltar que a contagem de
reincidéncia é imediatamente interrompida caso o indice AMPg volte, em um
determinado més, ao padrao desejado abaixo de 5%.

3.3.4. Férmula: Para cada més de Reincidéncia serd somado 3% ao indice de
Reducdo no Pagamento por Reincidéncia - IRPR. O IRPR serd igual a 0% (zero)
sempre que a empresa apresentar ocorréncia do AMPg menor ou igual a 5%. A
férmula abaixo apresenta como obter o valor do IRPR:

IRPR = (N°MesesReincidentes) * 3%
Onde:

e N°9MesesReincidentes: NUmero de meses reincidentes em que o percentual
AMPg foi maior ou igual a 5% (cinco por cento).

Para exemplificar, considere a hipétese em que o Atraso AMPg foi medido nos
meses de Janeiro, Fevereiro e Marco respectivamente como 6%, 10% e 8%. Neste
caso, verifica-se que apés o més de Janeiro ocorreram mais 2 reincidéncias em
que AMPg é maior que 5%. Consequentemente o N2MesesReincidentes = 2 e o
indicador IRPR é:

Ex: IRPR = (2) *3% =6 %
3.4. Indicador 4 - indice Total de Reducdo no Pagamento (ITRP)

3.4.1. Finalidade: Identificar indice total que serd aplicado como valor de ajuste
no pagamento mensal do contrato.

3.4.2. Periodicidade: Mensal

3.4.3. Como medir: O indice Total de Reducdo no Pagamento (ITRP) é calculado
com base nos valores ja medidos para os indicadores IRPN, IRPQ e IRPR para o
més de medicao.

3.4.4. Formula: O ITRP é obtido através da soma dos outros indices de reducéao
descritos nos itens 2, 3 e 4 deste Encarte, respectivamente IRPM, IRPQ e IRPR. A
férmula abaixo apresenta como obter o valor do ITRP:

ITRP = IRPN + IRPQ + IRPR



Onde:

IRPN: indice de Reduc&o no Pagamento por Niveis Minimos de Servico (descrito no
item 2);

IRPQ: indice de Reducdo no Pagamento pela Qualidade (descrito no item 3);
IRPR: indice de Reducdo no Pagamento por Reincidéncia (descrito no item 4).

3.4.5. Observacao: O valor resultante do ITRP serd limitado a um valor maximo
de 30% (trinta por cento).

4. Valor de Glosa e Valor Corrigido de Fatura Mensal

Mensalmente sera feito o calculo do Valor de Glosa, que corresponde ao produto
entre o Indice Total de Reducao no Pagamento pelo Valor Fixo Mensal do Contrato,
de acordo com a férmula:

Valor de Glosa = VFM*ITRP/100%

Onde:
VFM: Valor Fixo Mensal;
ITRP: indice Total de Reducdo no Pagamento (descrita no item 5).

Por fim, o Valor Corrigido de Fatura Mensal corresponde ao Valor Fixo mensal
subtraido do Valor de Glosa calculado conforme férmula a seguir:

Valor Corrigido de Fatura Mensal = VFM - Valor de Glosa
Onde:
VFM: Valor Fixo Mensal

5. Consideracoes Gerais:

5.1. O CONTRATANTE poderd, a qualquer tempo, realizar ou comandar a afericdo
e a avaliacao da qualidade e desempenho dos servicos prestados pela
CONTRATADA.

5.2. Caso seja identificada a necessidade de aplicacao de Glosa, a CONTRATADA
poderd, a seu critério, apresentar justificativas a CONTRATANTE dentro de um
prazo de cinco dias Uteis, contados a partir da data do fechamento da avaliacao
dos indicadores. Caberd ao CONTRATANTE avalid-las no prazo de cinco dias Uteis.

5.3. A aceitacdo ou a recusa das justificativas deverd ser formalizada pelo Gestor
de Contrato ou qualquer membro da equipe de fiscalizacao.

5.4. Sendo aceitas as justificativas ndo haverd a aplicacdo de Glosa.

5.5. A aplicacdo de glosa no pagamento por descumprimento dos Niveis Minimos
de Servico ndo exime a CONTRATADA de outras sancdes estabelecidas no Termo
de Referéncia e no contrato.
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MUSEU PARAENSE EMILIO GOELDI
ENCARTE V
MODELO PARA APRESENTACAO DE PROPOSTA DE PRECOS

Ao Museu Paraense Emilio Goeldi
Ref.: Pregao Eletrénico n? XX/2018
Processo n2 XXXX

Apresentamos a V. S2s. nossa proposta de precos para contratacao de empresa
especializada para a prestacao dos servicos de suporte técnico e atendimento de
TIC aos usudarios do Museu Paraense Emilio Goeldi-MPEG, de acordo com as
especificacdes e condicdes contidas no Edital e seus encartes.

1. DADOS DA EMPRESA LICITANTE:

1.1. Nome/Razao Social: <preencher>

1.2. CNPJ: <preencher>

1.3. Endereco: <preencher>

1.4. Telefone/E-mail: <preencher>

1.5. Representante Legal: <preencher> CPF: <preencher>

2. PROPOSTA:

LOTE UNICO

Qtd. | Valor Valor Total

Item | Servicos Unidade | £ .2 | Mensal (R$) | (R$)

Servico de Suporte
Técnico e Atendimento
1 de Tecnologia da

- Fixo més | 12 <preencher> | <preencher>
Informacao e
Comunicacao-TIC  aos
Usuarios

Obs: O Valor Mensal corresponde a soma dos valores de Custo Unitario (secao 3.1)
e Custos Adicionais (secao 3.2)

3. PLANILHA DE CUSTOS UNITARIOS:
3.1. Planilha Custos Unitarios




Obs: A planilha de custos unitarios deve ser preenchida com base na previsao de
Horas de Servico Técnico - HST mensais, conforme estimativa apresentada no
Termo de Referéncia e replicada abaixo na segunda coluna. A LICITANTE devera
calcular o custo individual da HST para cada tipo de servico constante na tabela,
conforme sua infraestrutura de atendimento e staff técnico previsto para abarcar
as demandas do MPEG. O custo mensal correspondera ao custo de cada HST
multiplicado pela Estimativa de HST mensal. O custo anual € o custo mensal
multiplicado por 12 (doze).

Tivo Ezt'mat:)l’g.r Custo da | Custo Custo anual
P HST R$ mensal R$ | R$
mensal
ﬁl?vrglllgos de 1o 14 <preencher> | <preencher> | <preencher>
E?\/rgllcos de 20 556 <preencher> | <preencher> | <preencher>
Servico de 29 nivel
em Horario 2 <preencher> | <preencher> | <preencher>

Especial

Servico de 29 nivel
em 3 <preencher> | <preencher> | <preencher>
Videoconferéncias

Subtotal <preencher> | <preencher>

3.2. Custos Adicionais:

Obs: A planilha de Custos Adicionais a seguir indica os itens obrigatérios cujo custo
deve ser informado. Ela pode ser estendida com outros itens que a LICITANTE
considere relevantes para composicao dos custos totais.

Tipo Custo mensal estimado | Custo anual
Ferramental <preencher> <preencher>
Uniformes e crachd | <preencher> <preencher>
Subtotal <preencher> <preencher>

4. CONSIDERAGCOES FINAIS:

Obs: Os termos a seguir devem constar da proposta.

4.1. Declaramos que nos precos propostos acima estao inclusas todas as despesas
envolvidas com a prestacao dos servicos.

4.2. Declaramos, ainda, que estamos de pleno acordo com todas as condicdes
estabelecidas no Edital e seus encartes, bem como aceitamos todas as obrigacoes




especificadas no Contrato.

4.3. Os valores acima nao geram nenhum compromisso por parte do Museu
Paraense Emilio Goeldi perante a empresa CONTRATADA.

4.4. Declaramos que temos pleno conhecimento de todos os aspectos relativos a
licitacdo em curso e nossa plena concordancia com as condicdes estabelecidas no
Edital e seus anexos.

<Local>, <data>

Assinatura do Representante Legal, com Nome Completo
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MUSEU PARAENSE EMILIO GOELDI
ENCARTE VI
MODELO DE RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO E CONTROLE

1. Periodo de Execugao: XX/XX/XXXX a XX/XX/XXXX

2. Total de Chamados Técnicos: XXX

3. Indicador 1 - indice de Reducdo no Pagamento por Niveis Minimos de
Servico (IRPN):

NMS 2 horas | 4 horas | 8 horas | 16 horas

Chamados Técnicos:

Tempo Excedido

IRPN = XX%

4. Indicador 2 - indice de Reducdao no Pagamento pela Qualidade (IRPQ):

Chamados Fora dos padroes de
Qualidade:

IRPQ = XX%

5. Indicador 3 - indice de Reducdao no Pagamento por Reincidéncia (IRPR):

Numero de Meses Reincidentes:

IRPR = XX%

6. Indicador 4 - indice Total de Reducdo no Pagamento (ITRP):

ITRP = XX%




7. Valor de Glosa e Valor Corrigido de Fatura Mensal:

Valor de Glosa: R$ XX, XX

Valor Corrigido de Fatura Mensal = R$ XXX,XX

8. Lista de Chamados Técnicos:

Data e Hora de | Tempo de | Tempo de

ID Titulo | Categoria | NMS Abertura Soluc&o Solucdo Excedido

XXXX

9. Observacoes Gerais:

Observacoes:

10. Atesto da CONTRATADA
Ao Gestor de Contrato

Atesto a veracidade das informacdes constantes neste Relatorio de
Acompanhamento e Controle.

Local, / /

(Assinatura do Preposto)
Preposto
Carimbo

ei| Documento assinado eletronicamente por Adenilson Raniery Sarges
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MUSEU PARAENSE EMILIO GOELDI
ENCARTE ViI

MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO

O CONTRATANTE é detentor de tecnologias, propriedade intelectual, segredos de
pesquisa, informacodes e documentos classificados como sigilosos.

Em razdao do CONTRATO N.2 XX/20XX doravante denominado CONTRATO
PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informacdes sigilosas do
CONTRATANTE.

Nestas circunstancias, a CONTRATANTE e CONTRATADA, aquireferidos
individualmente como PARTE e coletivamente como PARTES, onde o contexto
assim o exigir, desejam garantir a protecao, durante e apés a vigéncia do
CONTRATO PRINCIPAL, de informacbes sigilosas divulgadas por escrito,
visualmente, verbalmente e, ainda, através de gréaficos, programas de
computadores e/ou outros formatos.

Para tanto, para garantir as condicdes de guarda e troca destas informacdes
sigilosas, bem como, definir as regras para o seu uso e protecao, o Museu
Paraense Emilio Goeldi-MPEG, sediado na Av. Magalhdaes Barata, 376 - Sao
Bras. CEP: 66040-170 - Belém - PA, CNPJ n.° 04.108.782/0001-38, doravante
denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA EMPRESA>, sediada
em <ENDERECO>, CNPJ n.° <CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA, por
estarem justas e acordadas, resolvem celebrar o presente TERMO DE
COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO, doravante TERMO, vinculado ao
CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condi¢des a seguir:

Clausula Primeira - DO 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,
por forca dos procedimentos necessarios para a execucao do objeto do
CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes e em acordo com o que dispéem
a Lei 12.527, de 18/11/2011 e os Decretos 7.724, de 16/05/2012 e 7.845, de
14/11/2012, que regulamentam os procedimentos para acesso e tratamento de
informacao classificada em qualquer grau de sigilo.

Clausula Segunda - DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, sao estabelecidos os seguintes conceitos e
definicoes:

INFORMACAO: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para
producao e transmissao de conhecimento, contidos em qualgquer meio, suporte ou
formato.



INFORMACAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente a restricdo de
acesso publico em razao de sua imprescindibilidade para a seguranca dos
negocios do CONTRATANTE, da sociedade e/ou do Estado.

CONTRATO PRINCIPAL: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO
se vincula.

Clausula Terceira - DA INFORMAGCAO SIGILOSA

Serao consideradas como informacao sigilosa, toda e qualquer informacao
classificada ou nao nos graus de sigilo ultrassecreto, secreto e reservado. O
TERMO abrangera toda informacao escrita, verbal, ou em linguagem
computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada,
tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas nao se limitando a: know-how,
técnicas, especificacdes, relatérios, compilagcdes, cddigo fonte de programas de
computador na integra ou em partes, formulas, desenhos, cépias, modelos,
amostras de ideias, aspectos financeiros e econdmicos, definicées, informacdes
sobre as atividades do CONTRATANTE e/ou quaisquer informacdes
técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou nao ao CONTRATO PRINCIPAL,
doravante denominados INFORMACOES, a que diretamente ou pelos seus
empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a
Ihe ser confiada durante e em razao das atuacdes de execucao do CONTRATO
PRINCIPAL celebrado entre as partes;

Clausula Quarta - DOS LIMITES DO SIGILO
As obrigacdes constantes deste TERMO n&o ser&o aplicadas as INFORMACOES que:

| - Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacao, exceto
se tal fato decorrer de ato ou omissao da CONTRATADA;

Il - Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos
ao presente TERMO;

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

Clausula Quinta - DOS DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a
nao permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na
execucao do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierarquico de sua
estrutura organizacional e sob quaisquer alegacbes, faca uso dessas
INFORMACOES, que se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro - A CONTRATADA se compromete a nao efetuar qualquer
tipo de cépia da informacao sigilosa sem o consentimento expresso e prévio do
CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo - A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o



aceite formal da direcao e empregados que atuarao direta ou indiretamente na
execucao do CONTRATO PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem como da
natureza sigilosa das informacoes.

| - A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados
visando garantir o cumprimento de todas as disposicoes do presente TERMO e
dard ciéncia a CONTRATANTE dos documentos comprobatérios.

Paragrafo Terceiro - A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas
necessarias a protecao da informacao sigilosa do CONTRATANTE, bem como
evitar e prevenir a revelacao a terceiros, exceto se devidamente autorizado por
escrito pelo CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto - Cada Parte permanecera como fiel depositaria das
informacodes reveladas a outra parte em funcao deste TERMO.

| - Quando requeridas, as INFORMACOES deverdo retornar imediatamente ao
proprietario, bem como todas e quaisquer cépias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto - A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas
controladas, coligadas, representantes, procuradores, socios, acionistas e cotistas,
por terceiros eventualmente consultados, seus empregados, contratados e
subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas a
CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a
utilizacao das informacdes disponibilizadas em face da execucao do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro,
acima, também se obriga a:

| - Nao discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou
dispor das INFORMACOES, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma
pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que nao seja
exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar
cautelas e precaucdes adequadas no sentido de impedir o uso indevido por
qualquer pessoa que, por qualquer razao, tenha acesso a elas;

Il - Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando
com todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas
processuais e outras despesas derivadas, a divulgacao ou utilizacao das
INFORMACOES por seus agentes, representantes ou por terceiros;

1l - Comunicar ao CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de
qualquer divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma das INFORMACOES, por
determinacado judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado por
drgao competente; e

IV - ldentificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdao acesso as
informacoes sigilosas.

Clausula Sexta - DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, entrando em vigor
desde a data de sua assinatura, durante a execucao do CONTRATO PRINCIPAL e
ainda, apds o seu encerramento.

Clausula Sétima - DAS PENALIDADES
A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das INFORMACOES, devidamente



comprovada, possibilitara a imediata aplicacao de penalidades previstas conforme
disposicdes contratuais e legislacdes 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 acao ou omissao, 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
guais serao apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo
das demais sancdes legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n°. 8.666/93.

Clausula Oitava - DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO é parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro - Surgindo divergéncias quanto a interpretacao do disposto
neste instrumento, ou quanto a execucao das obrigacdes dele decorrentes, ou
constatando-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 prevalecerd sempre em
caso de duvida e, salvo expressa determinacdao em contrario, sobre eventuais
disposicdes constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as partes
guanto ao sigilo de informacoes, tal como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro - Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA
manifesta sua concordancia no sentido de que:

| - A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo,
auditar e monitorar as atividades da CONTRATADA,;

Il - A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela
CONTRATANTE, todas as informacdes requeridas pertinentes ao CONTRATO
PRINCIPAL.

Il - A omissao ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das
condicOes estabelecidas neste instrumento, nao constituird novacao ou rendncia,
nem afetara os direitos, que poderao ser exercidos a qualquer tempo;

IV - Todas as condicdes, TERMOS e obrigacdes ora constituidos serao regidos pela
legislacao e regulamentacao brasileiras pertinentes;

V - O presente TERMO somente poderd ser alterado mediante TERMO aditivo
firmado pelas partes;

VI - Alteracdes do nimero, natureza e quantidade das informacodes disponibilizadas
para a CONTRATADA nao descaracterizarao ou reduzirao o0 compromisso e as
obrigacbes pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus
efeitos legais em qualgquer uma das situacdes tipificadas neste instrumento;

VIl - Este TERMO nao deve ser interpretado como criacao ou envolvimento das
PARTES, ou suas filiadas, nem em obrigacao de divulgar INFORMACOES para a
outra PARTE, nem como obrigacao de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

VIII - Cada uma das Partes comprometer-se-a a indenizar a outra Parte por
guaisquer danos ou prejuizos efetivamente comprovados, a serem apurados
judicialmente, causados por descumprimento das clausulas deste Termo, seja
pelas Partes, seja por quaisquer de seus representantes e demais pessoas,
naturais ou juridicas.

IX - A Parte Recebedora devera destruir quaisquer documentos por ela produzidos



gque contenham Informacdes Confidenciais da Parte Divulgadora, quando nao mais
for necessaria a manutencao dessas Informacdes Confidenciais, comprometendo-
se a nao reter quaisquer reproducdes (incluindo reproducdes magnéticas), cépias
ou segundas vias, sob pena de incorrer nas penalidades previstas neste Termo.

X - A nao-observancia de quaisquer das disposicdes de confidencialidade
estabelecidas neste Termo sujeitard a Parte infratora, como também o agente
causador ou facilitador, por acao ou omissao de qualquer daqueles relacionados
neste Termo, ao pagamento, ou recomposicao, de todas as perdas e danos,
comprovadamente suportados e demonstrados pela outra Parte, bem como as de
responsabilidades civil e criminal respectivas, as quais serao apuradas em regular
processo.

Xl - A LICITANTE responsabilizar-se-a integralmente e solidariamente, pelos atos
de seus empregados praticados nas dependéncias da CONTRATANTE, ou mesmo
fora dele, que venham a causar danos ou colocar em risco o patrimbnio da
CONTRATANTE.

Clausula Nona - DO FORO

A CONTRATANTE elege o foro da cidade de Belém, onde estd localizada a sede da
CONTRATANTE, para dirimir quaisquer dudvidas originadas do presente TERMO,
com rendncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

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 sé efeito.

Belém,  de de 20
De Acordo:

CONTRATANTE

<Nome>
Matricula: <Matr.>

CONTRATADA

<Nome do Representante Legal>
<Qualificacao>

eil_ Documento assinado eletronicamente por Adenilson Raniery Sarges
ool ﬂ Pontes, Tecnologista, em 12/07/2018, as 16:34, conforme art. 32, Ill, "b",
das Portarias MC n2 89/2014 e MCTIC n? 34/2016.

assinatura -
eletrbnica



: -i"‘"'-_ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
Rl http://sei.mctic.gov.br/verifica.html, informando o codigo verificador
i-n'j;g ""E_ 3106364 e o cédigo CRC 87F6CC50.
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