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ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA - SERVICE DESK

1. OBJETO

1.1 O presente Termo de Referéncia, devidamente alinhado com o
Planejamento Estratégico Institucional do Departamento de Policia Federal, e
em conformidade com o PDTI-Plano Diretor de Tecnologia da Informacgéo, tem
por objeto a contratacdo de servicos especializados na area de Tecnologia da
Informacao - Tl para suprir as necessidades da Superintendéncia Regional do
Departamento de Policia Federal no Estado de Mato Grosso do Sul -
SR/DPF/MS, consistindo em:

a) Execucdo continuada de atividades do processo de tratamento de incidentes
e
solicitacdo de servicos, com suporte técnico, remoto e presencial (Service
Desk), a usuérios, nos moldes das boas praticas descritas nas bibliotecas ITIL,
abrangendo:

a.1l.) O esclarecimento de duvidas dos usuarios de servigos de Tl do
CONTRATANTE;

a.2.) O gerenciamento de incidentes: deteccéo e registro; classificagao e
suporte inicial; investigacdo e diagnostico; resolucdo e recuperagao;
acompanhamento e monitoramento do atendimento de incidente até seu

fechamento;
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b) Prestacdo de servicos de assisténcia técnica em Tl ao parque de
equipamentos, atualmente instalados ou que venham a ser instalados,
compreendo a manutencdo corretiva de microcomputadores, notebooks,
impressoras - a jato de tinta, matriciais, a laser - scanners, plotters, projetores

multimidia, e outros;

c) Instalacdo e suporte aos programas aplicativos em equipamentos de
usuarios, tais como: sistemas operacionais — Microsoft, Linux, etc. - MS Office,
BrOffice, Adobe Acrobat Reader, Compactador de Arquivos 7-Zip, programas
de gravacdo de midias Oticas, drivers de periféricos, antivirus Symantec e
ClamWin, navegadores de Internet - Explorer, Firefox, etc. - Thunderbird, Java
Runtime, Google Earth, comunicadores instantaneos - Pidgin, Spark, etc.,
PDFCreator, Picasa, VNC, Softphone Zoiper Free e outros aplicativos
corporativos ou de interesse do CONTRATANTE.

1.1.1 O contrato, baseado nas especificacdes deste Termo de Referéncia -TR,
terd validade até 31/12/2011, podendo ser prorrogado até o limite de 60
(sessenta) meses, de acordo com a lei 8666/93, na forma de servigos
continuados, remotos e presenciais, pagos pelo quantitativo mensal de
resultado recebido e homologado, devendo estar em conformidade com os
padrées técnicos de desempenho e qualidade estabelecidos pelo
CONTRATANTE e especificados nas boas praticas;

1.1.1.1. o atendimento de chamados serdo inseridos em sistema de
informacéo especifico e serdo encerrados apos a confirmacao da resolucdo do

problema.

2. FUNDAMENTACAO
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2.1. OBJETIVO DA CONTRACAO
2.1.1. A contratacdo objetiva dar continuidade ao atendimento e suporte aos
usuarios dos servicos de tecnologia da informacdo do CONTRATANTE,
seguindo a organizacao e o roteiro de atendimento definidos no item 4 desse
Termo de Referéncia.
2.1.2. Manter os ANS (Acordo de Niveis de Servigo) oferecidos nos servicos de
atendimento, assisténcia técnica e manutencdo de equipamentos de
informética € o foco principal do atendimento ao usuario.
2.2. NECESSIDADE DA CONTRATAC}AO
2.2.1. Os equipamentos e recursos de tecnologia da informacédo sao essenciais
para execucdo das atividades e processos hecessarios ao pleno
funcionamento da instituicio CONTRATANTE.
2.2.2. O atendimento e a assisténcia técnica aos usuarios de solucdes de TI,
bem como a manutencdo dos equipamentos de informatica, sdo atividades
vitais para a continuidade das atividades institucionais.
2.2.3. Parte do parque computacional do CONTRATANTE encontra-se
descoberto
de garantia técnica contratual, fator que aumenta o risco de interrupcdes
prolongadas dos servi¢os de Tl aos usuarios.
2.2.4. Aprimoramento e manutencéo da qualidade dos servigos prestados pelo
CONTRATANTE, ao publico interno e externo, o que torna imprescindivel a
manutencdo de sua infra estrutura de tecnologia da informacdo -
microcomputadores, impressoras, scanners, plotters, notebooks e outros
equipamentos, para apoio, tempestivo, aos usuarios finais.
2.2.5. O contrato vigente para execucao dos servicos objetos deste Termo de
Referéncia estd em via de expirar-se, ndo sendo possivel sua prorrogacao,

conforme orientagcdo da SLTI/MPOG e do TCU, tornado indispensavel a

PREGAO 07/2010-SR/DPF/MS ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA SERVICE DESK PAG.3 DE 46



2 0\\c;\a Fede,

Fls n°

. S g
MINISTERIO DA JUSTICA {SRpP¢

DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
SUPERINTENDENCIA REGIONAL EM MATO GROSSO DO SUL

PROCESSO 08335.018484/2010-53

elaboracdo de processo licitatorio adequado as novas legislacdes, para que
nao haja solucdo de continuidade.
2.3 CONTEXTUALIZACAO
2.3.1. Buscando a adequacdo as exigéncias da Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG 04/2008, é necessario estabelecer um sistema de avaliacdo e
remuneracdo com base no desempenho apresentado pelo fornecedor, e nao,
como 0s servicos sdo contratados atualmente, em regime de Postos de
Trabalho. Desta forma, a area de Tl desenvolvera uma base histdrica de dados
de atendimento (roteiros de atendimento, prazos e outras informacgdes
relevantes), para subsidiar, inclusive, futuras contratacées.
2.4 FUNDAMENTACAO LEGAL
2.4.1. O procedimento licitatério obedecera integralmente a Lei n. © 10.520, de
17 de julho de 2002, publicada no D.O.U. de 18 de julho de 2002, Decreto Lei
no 200, de 25 de fevereiro de 1967, Decretos, n°® 5.450, de 31 de maio de 2005
(Pregédo Eletrénico), n°® 3.931, de 19 de setembro de 2001, alterado pelo
Decreto n° 4.342 de 23 de agosto de 2002, que regulamenta o sistema de
registro de precos; n° 1.070, de 02 de marco de 1994; N° 7.174, de 12 de maio
de 2010; n® 2.271, de 07 de julho de 1997, lei complementar 123/06 e Decreto
6204/07 que tratam do tratamento preferencial as Micro Empresas e Empresas
de Pequeno Porte, lei n® 8.078 de 11 de novembro de 1990 (Cddigo de Defesa
do Consumidor); lei no 11.077, de 30 de dezembro de 2004, Instrucéo
Normativa no 02, de 30 de abril de 2008 e suas alteracdes, Instrugéo
Normativa no 04, de 19 de maio de 2008, e, ainda Lei no 8.666, de 21 de julho
de 1993;

2.4.1.1. De acordo com o disposto no Art. 4° do Decreto n° 5.450/2005

0S servigos aqui tratados sdo de natureza comum e de carater continuado; a
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modalidade adotada, Pregédo Eletronico, observa, ainda, o disposto no Acordao
no 2.471/2008 do Tribunal de Contas da Uni&o.
2.5 BENEFICIOS DIRETOS E INDIRETOS DA CONTRATAQAO -
RESULTADOS ESPERADOS
2.5.1. Reducdo no tempo de restauracdo da operacdo normal dos servicos,
com impacto minimo nos processos de negocios do CONTRATANTE, dentro
dos ANS e prioridades acordadas;
2.5.2. Atendimento de qualidade aos usuérios de TI, evidenciando-se efetivo
gerenciamento dos incidentes;
2.5.3. Manutencdo dos equipamentos de informatica, de acordo com as
politicas de Tecnologia da Informacdo do CONTRATANTE;
2.5.4. Formagdo de uma base historica dos reais tratamentos de incidentes e
solicitacbes da area de TI do CONTRATANTE.

3. DESCRICAO DOS ITENS A CONTRATAR E SUA MENSURACAO
3.1. O processo de atendimento e tratamento de incidentes tem por objetivo
principal a reducdo do tempo de interrupcdo nos servicos causados por
eventuais anormalidades no funcionamento dos servicos de Tecnologia da
Informacéao utilizados no DPF.
3.2. O escopo objeto da atuac&o nesse contrato abrange:

a) Duavidas em uso de equipamentos e aplicativos comuns e
corporativos;

b) Manutencdo de acesso em ambiente de trabalho;

¢) Manutencgéo do ambiente de trabalho;

d) Falhas de equipamento;

e) Servicos de assessoria técnica;
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3.3. Os servicos a serem atendidos estdo detalhados no Anexo la. — Cardapio
de Servicos.

3.4. A previsdo de demanda apurada pela SR/DPF/MS est& disposta conforme

quadro abaixo:

2 0\\c;\a Fede,

o
CSRpP™

QUANTIDADE CALCULO CALCULO
UNIDADE DE ESTIMATIVO ESTIMATIVO

ESTACOES MES ANO

SR/DPF/MS 365 214 2568
DPF/DRS/MS 65 38 456
DPF/NVI/MS 80 46 552
DPF/PPA/MS 50 29 348
DPF/CRA/MS 65 38 456
DPF/TLS/MS 55 32 384
TOTAL GERAL 680 397 4764

3.4.1. Por ndo haver histérico confiavel para os servi¢os, o total da
demanda estimado acima foi reduzido em 15%(quinze por cento) para
adequacdo orcamentaria, devendo-se considerar o total previsto em 4.049
(quatro mil e quarenta e nove) acionamentos.

3.4.2. Todos os quantitativos de demanda sdo estimativos, e nao
constituem compromissos para a SR/DPF/MS
3.5. Na execucao do contrato sera gerado um histérico de informacgdes e dados
de atendimento, por meio da ferramenta SGSD (Sistema de Gestao de Service
Desk), relativos ao objeto da avenca, que sera submetido a Administracdo para
promocao de eventuais ajustes, com supressdes ou acréscimos, e ainda para o
necessario equilibrio econdémico-financeiro na remuneracdo dos servicos

inicialmente contratados, nos termos do Art. 65 da Lei n°® 8.666/1993.
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3.5.1. A mensuracéo dos servicos sera feita em razdo do quantitativo de
acionamentos e solicitacdes de servicos.
4. ORGANIZAC}AO DO ATENDIMENTO
4.1. Descricao Geral
4.1.1. A geréncia e tratamento dos incidentes e solicitagdes do usuario serdo
apoiados por ferramenta adequada chamada de SGSD (Sistema de Gestéo de
Service Desk) que atribuird para cada incidente ou solicitacdo um identificador
(chamado ticket) e serd usado para armazenar todo o histérico do tratamento
dado ao incidente ou solicitacdo. Essa ferramenta, fornecida pelo
CONTRATANTE, é usada para a contabilizacdo dos servicos com vista a
geréncia dos ANS, e é responsabilidade da
CONTRATADA manter seus registros atualizados em tempo real.

4.1.1.1. O SGSD equivale ao Sistema de Controle de Ordem de Servico
e o ticket a sua numeracao.
4.1.2. Os microcomputadores instalados na central de atendimento deveréo
estar interligados em rede local, com acesso a todas as facilidades necessarias
ao atendimento, tais como Internet, servico de correio eletrénico, sistema
especifico para gestédo de service desk, dentre outros.
4.1.3. Os chamados serdo recebidos por meio do sistema disponibilizado na
Intranet, ligacOes telefbnicas direcionadas a uma central de atendimento,
correio eletrdnico, chat, dentre outros.
4.1.5. O link de comunicacdo de dados para acesso ao SGSD, e a base de
conhecimento, devera dispor de recursos de seguranca e interligar o
CONTRATANTE a central de atendimento.

4.1.5.1. A implementacdo, com todo Onus decorrente, sera de
responsabilidade da CONTRATADA
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4.1.6. A CONTRATADA terad que manter a base de conhecimento atualizada,
em tempo real, suportada por sistema gerenciador de banco de dados,
contendo roteiros de atendimentos e scripts que permitam atendimento
imediato aos chamados recebidos.
4.2. FLUXO DE ATENDIMENTO
4.2.1. O tratamento dos incidentes sera realizado em niveis de atendimento.
Cada nivel exigira um grupo de técnicos com conhecimento e ferramentas
especializadas para atender os incidentes.
4.2.1.1. O Primeiro Nivel é o Tele-suporte (Service Desk), que devera
funcionar a partir de um ponto central de contato com todos os usuarios de TI
do CONTRATANTE.
4.2.1.1.1. O Service Desk registrara e acompanhara todos os
incidentes, solicitacdes de servicos e acesso, e proverd o usuario de uma
interface de acesso a outros processos e atividades do Servi¢co de Operacoes.
4.2.1.2. O Segundo Nivel, a ser acionado quando no primeiro nivel ndo
for resolvido o incidente ou solicitacdo, consistira no Atendimento Presencial no
ambiente do usuério.
4.2.1.2.1. Quando a CONTRATADA identificar que a solugcédo do
incidente  ou solicitagdo dependa de servicos especializados do
CONTRATANTE, esta deve escalonar o tratamento para um Terceiro Nivel.
4.2.1.2.2. Aos procedimentos que exijam intervencédo presencial,
nas unidades descentralizadas localizadas em Trés Lagoas- MS, Dourados-
MS, Navirai-MS, Ponta Pord-MS e Corumba-MS, havera tolerancia de até 24
horas, em relacdo aos valores de referéncia constantes no anexo Ib —Acordo

de Niveis de Servicos.
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4.2.1.3. O Terceiro Nivel consistira em equipes de especialistas nos
diversos servigos de operacdo do CONTRATANTE, como equipes de suporte a
rede, a banco de dados e outras necessarias.

4.2.1.3.1. Os servicos de equipes de especialistas ndo serdo

objeto do futuro contrato, entretanto a CONTRATADA devera registrar, no
SGSD ou outro meio definido pelo CONTRATANTE, o servico, aguardando o
resultado e verificando sua efetividade para entdo proceder o fechamento do
atendimento.
4.2.2. O fechamento inclui duas etapas: o registro dos detalhes da solucéo
implementada e a comunica¢ao da solugcédo ao usuario.

4.2.2.1. O usuéario terd a oportunidade de aceitar ou rejeitar a solucéo,
em até dois dias.

4.2.2.2. Caso o usuario aceite, sera convidado a avaliar o trabalho, por
uma pesquisa de satisfacao.

4.2.2.3. Caso o0 usuario rejeite a solucédo, ela devera ser reaberta e a
CONTRATADA deveré continuar seu tratamento.

4.2.2.4. Os atendimentos resolvidos ha mais de dois dias (teis,
comunicados ao solicitante e ndo avaliados pelo mesmo, poderéo ser
“fechados sem avaliacao”.
4.3. SERVICO DE TELE-SUPORTE
4.3.1. Os servicos de Tele-suporte deverdo estar disponiveis aos usuarios do
CONTRATANTE, 8 horas por dia e cinco dias na semana, em todo o estado do
Mato Grosso do Sul.
4.3.2. Estima-se que a demanda nos feriados nacionais e estaduais
apresentem reducao da ordem de 95%, e de 15% quando feriado municipal, no

numero de chamados.
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4.3.3. A central de telefonia da CONTRATADA devera possuir pelo menos as
funcionalidades de: implementacéo de fila de espera, visualizacdo dos numeros
de telefones que chamam para a Central, contabilizacdo de quantidade de
chamadas existentes na fila, tempo de espera por ligagdo e quantidade de
desisténcias de chamadas. Essas informacbes devem ser fornecidas
mensalmente para 0 CONTRATANTE e devem ser passiveis de auditoria pelo
CONTRATANTE.

4.3.4. As responsabilidades do Service Desk incluem:

a) Receber e registrar no SGSD todos os incidentes e solicitagdes,
categorizando e priorizando 0s mesmo;

b) Esclarecer as duvidas dos usuarios;

c) Promover a investigacdo e diagnéstico inicial dos incidentes;

d) Acompanhar todo ciclo de vida de incidentes e solicitagles,
escalonando-os, quando necessario, e encerrando aqueles que tiverem sua
solucéo confirmada,

e) Cuidar do cumprimento dos ANS no que abrange esse contrato;

f) Manter os usuarios informados do estado dos servigos, incidentes e
solicitacoes;

g) Produzir informacgdes gerenciais;

h) Identificar necessidades de treinamento dos usuarios;

i) Contribuir na identificacéo de problemas;

J) Criar novos scripts de atendimento e manter atualizados os existentes,
guando for o caso;

k) Manter uma base FAQ (Frequently Asked Questions) para auto-

atendimento dos usuarios;
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I) Nos casos em que o atendimento ndo resolver o incidente, a equipe de
telessuporte devera registrar todas as informacdes disponiveis e encaminhar o
chamado a equipe de suporte presencial.
4.35. A CONTRATADA deverd assegurar, inclusive apresentando
documentacdo quando solicitada, que os profissionais alocados, em razdo do
contrato, sejam qualificados e com perfil para as tarefas.
4.3.6. A CONTRATADA devera assegurar, inclusive apresentando
documentacdo quando solicitada, que os atendentes do Service Desk tenham
no minimo os seguintes conhecimentos técnicos:

a) Curso de segundo grau completo;

b) Conhecimento em configuracao e instalacdo de equipamento;

¢) Conhecimento em configuragéo e instalacao de aplicativos;

d) Conhecimento de manutencdo em sistemas operacionais e
ferramentas de escritorio;

e) Curso técnico na area de informatica,

f) Experiéncia de, no minimo, seis meses em tele-suporte e dominio das
técnicas de atendimento de voz;

g) Conhecimentos de inglés técnico.
4.3.7. Os técnicos da CONTRATADA deverdo ter aptiddo para trabalhar
versoes de softwares que forem lancadas no mercado.
4.4. SERVICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL
44.1. Os servicos de atendimento presencial serdo prestados nas
dependéncias do CONTRATANTE, visando facilitar a este os procedimentos de
planejamento, monitoramento, fiscalizagdo e a otimizagdo continua dos

processos de gestao dos servicos.
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4.4.2. O CONTRATANTE disponibilizara espaco apropriado e segregado, em
cada local de atendimento enumerado no item 5.3, a CONTRATADA para uso
das equipes de Atendimento Presencial,
4.4.3. As responsabilidades do Atendimento Presencial incluem:

a) Receber o escalonamento do tratamento do incidente ou solicitacdo
no SGSD;

b) Ler o historico de tratamento, diagnosticando o incidente;

c) Caso seja possivel, com a autorizacdo e monitoramento do usuario,
acessar remotamente o ambiente do mesmo tentando resolver o incidente ou a
solicitacao;

d) Fazer intervencdes compativeis com seu nivel de conhecimento, de
forma a resolver o incidente ou solicitacao;

e) Manter crachéd de identificagdo com foto sempre visivel enquanto
estiver nas
dependéncias do CONTRATANTE;

f) Respeitar as normas de seguranca e acesso do CONTRATANTE,
incluindo o sigilo das informagoes;

g) Manter-se atualizado sobre as ferramentas que dispbe para o
atendimento;

h) Auxiliar o wusuario no uso de aplicativos padronizados pelo
CONTRATANTE;

i) Identificar problemas em equipamentos e aplicativos, informando ao
CONTRATANTE a necessidade de aquisi¢coes para a solugcdo do incidente ou
solicitacao;

J) Assistir o usuario quando da necessidade de instalacédo, alteracéo ou

remocao de equipamentos ou softwares no ambiente do mesmo;
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k) Identificar quem pode solucionar e escalonar o incidente ou
solicitacdo, caso ndo seja possivel resolver o incidente ou solicitacdo em seu
nivel;

[) Implementar solugdo de contorno para atenuar o incidente até sua
solucéo definitiva;

m) Zelar pela urbanidade no ambiente do CONTRATANTE;

n) Registrar no SGSD detalhes dos tratamentos dados aos incidentes,
de forma a manter um histérico util a outro nivel, em caso de escalonamento.
444, A CONTRATADA deverd assegurar, inclusive apresentando
documentacdo quando solicitada, que seus funcionarios responsaveis pelo
Atendimento Presencial tenham, no minimo, 0s seguintes conhecimentos
técnicos:

a) Curso médio completo;

b) Conhecimento em configuracao e instalacdo de equipamento;

¢) Conhecimento em configuracéo e instalacéo de aplicativos;

d) Conhecimento de manutencdo em sistemas operacionais e
ferramentas de escritorio;

e) Conhecimento em configuracdo e instalacdo de equipamentos de
informética;

f) Conhecimento em emuladores de terminais 3270;

g) Conhecimento de redes locais de computadores;

h) Conhecimento de cabeamento estruturado;

i) Minimo de 6 (seis) meses de experiéncia na area de informatica em
atendimento e suporte a sistemas e usuarios.

J) Curso técnico em manutengéo de microcomputadores.

k) Conhecimento da lingua inglesa no nivel técnico;
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4.4.4.1. A equipe de profissionais da CONTRATADA, responsavel pelo
cumprimento das ordens de servi¢o, deve possuir pelo menos 1 certificado de
cada item abaixo:

a) MCDST — Microsoft Certified Desktop Support Technician

b) MCITP - Microsoft Certified IT Professional (Enterprise Support
Technician)

c) MCTS — Microsoft Certified Technology Specialist (Microsoft Windows
Vista
Configuration)

4.5. CATALOGO DE SERVICOS E ANS

4.5.1. O Anexo la contém o Catalogo de Servicos da CONTRATANTE.

4.5.2. No Catalogo de Servigos estdo descritos os servicos fornecidos pela
area de Tl do CONTRATANTE, contendo suas descri¢cdes, prioridades, clientes
e responsaveis.

4.5.3. O Catalogo de Servicos sera a base para a classificacdo, priorizacdo e
criacao de scripts de tratamento dos incidentes e solicitagdes.

4.5.4. O Anexo la contém os servicos que serdo de responsabilidade da
CONTRATADA, com os respectivos ANS, utlizados para fins de
gerenciamento do contrato e parametrizacao das glosas previstas.

4.5.5. O Anexo Ib contém o resumo dos acordos de niveis de servico (ANS) a
ser estabelecido entre CONTRATADA e CONTRATANTE, e a férmula de
calculo da fatura mensal.

4.6. SCRIPTS DE ATENDIMENTO

4.6.1. Cabe a CONTRATADA a criacdo dos roteiros de atendimento (roteiros
e/ou “passo a passo’). Para isso, deverdao ser observados alguns
procedimentos padronizados:
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4.6.1.1. Devera ser criado pelo CONTRATANTE um formulario padrao, a
ser preenchido pela CONTRATADA no SGSD, visando a formacdo de uma
base de conhecimentos uniforme.

4.6.1.2. Deverao ser feitos roteiros de todos os eventos, incidentes e
atendimentos realizados, para serem utilizados nos niveis de atendimento.

4.6.1.2.1. Os roteiros citados no subitem anterior serdo inseridos,

com controle e aprovacdo do CONTRATANTE, no SGSD e armazenados no
Banco de Dados para futuras consultas e atendimentos, observando-se 0s
seguintes procedimentos:

a) Os roteiros criados no més deverdo ser apresentados ao Gestor
do Contrato na data de apresentacdo da Fatura/Nota Fiscal, para fins de
aprovacao e validacao;

b) A funcionalidade dos roteiros sera verificada pelo Gestor do
Contrato, nos niveis de atendimento, utilizando-os em atendimentos reais;

c¢) Os roteiros ndo aprovados, incompletos ou que ndo atendam a
finalidade a que foram destinados, deverdo ser revistos e reapresentados no
més subsequente;

d) Os roteiros sO poderédo ser inseridos no SGSD ap0s validacao e
aprovacgao do Gestor do Contrato;

4.7. PRIORIDADE DE ATENDIMENTO
4.7.1 Para efeito de classificacdo do chamado quanto ao nivel de severidade

serd observada a tabela abaixo:

CLASSIFICACAO | DESCRICAO

Urgente Atividade indicada pelo gestor do contrato como tal

Critica O incidente estd impossibilitando o trabalho de varios usuarios
Importante O usuario informa que esta impossibilitado de trabalhar

PREGAO 07/2010-SR/DPF/MS ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA SERVICE DESK PAG.15 DE 46




2 0\\c;\a Fede,

Fls n°
MINISTERIO DA JUSTICA C}%~SR/D\>?“§0
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
SUPERINTENDENCIA REGIONAL EM MATO GROSSO DO SUL
PROCESSO 08335.018484/2010-53
Normal O usuario pode desempenhar seu trabalho, porém uma atividade

importante de seu dia-a-dia esta prejudicada

Baixa O usuario pode continuar a trabalhar normalmente

4.7.2. A prioridade nos atendimentos dos chamados serd estabelecida de
acordo com o nivel de severidade;
4.7.2.1. Os chamados de usuarios com atendimento preferencial seréo
solucionados antes dos demais de mesma severidade, independente da ordem
de chegada
4.7.3. O CONTRATANTE fornecera uma lista, contendo até 25(vinte e cinco)
nomes, de usuarios que deverao ter atendimento preferencial;
4.7.4. Os chamados, exceto os de atendimento preferencial, deverdo ser
atendidos em sequencia cronoldgica de abertura em cada de nivel;
4.7.6. O CONTRATANTE podera alterar a qualquer momento a classificacédo
de prioridade de atendimento e a lista de usuarios preferenciais, e dara ciéncia
a CONTRATADA com antecedéncia minima de 24 horas.
5. LOCAIS E PERIODOS DE PRESTACOES DO SERVICOS
5.1. Os servicos de atendimento remoto (Service Desk) serdo prestados em
instalacdes - prédio ou sede - da empresa CONTRATADA, que devera dispor
de equipamentos, softwares e ambiente adequado para a execucdo dos
Servicos.
5.2. A demanda estimada para o Servico de Telessuporte pressupde a
disponibilidade de 8 (oito) horas diarias e 05 (cinco) dias por semana (8/5).
5.2.1. Para efeito de aplicagdo das glosas previstas no anexo
la(Catalogo de Servicos) o tempo computado sera a diferenca entre o horario

do acionamento e o horéario do primeiro atendimento.
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5.2.2. Para os chamados realizados fora do horéario de atendimento, nos
dias uteis, o tempo aludido no subitem anterior sera contado a partir do
primeiro minuto do expediente subseqtiente.
5.3. O atendimento presencial sera realizado nas dependéncias do
Departamento de Policia Federal nos seguintes enderecos:

a) Superintendéncia Regional

Rua Fernando Luiz Fernandes, 322, Vila Sobrinho

CEP: 79.110-901 — Campo Grande/MS

b) Delegacia de Policia Federal em Corumbéa
Praca da Republica, 51, Centro
CEP: 79.301-140 — Corumb&/MS

c) Delegacia de Policia Federal em Dourados
Rua Aziz Rasselen, 360, Jardim Tropical
CEP: 79.822-059 — Dourados/MS

d) Delegacia de Policia Federal em Navirai
Av. Mato Grosso, 1.215, Centro
CEP: 79.950-000 — Navirai/MS

e) Delegacia de Policia Federal em Ponta Pora
Av. Presidente Vargas, 70, Centro
CEP: 79.900-000 — Ponta Pora/MS

f) Delegacia de Policia Federal em Trés Lagoas
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Rua Joaquim Murtinho, 3.261, Jardim Angélica

CEP: 79.611-140 — Trés Lagoas/MS
5.4. Eventualmente podera ser solicitado atendimento presencial em locais
diversos dos listados no subitem 5.3, para apoio nas atividades do
CONTRATANTE, como em exposicdes, fiscalizacdes, seminarios e outros.
5.5. O CONTRATANTE podera disponibilizar, caso seja necessario, em cada
um dos enderecos mencionados no subitem 5.3, uma sala, ou um espaco
segregado, para instalacdo de laboratério/oficina de informética para uso dos
profissionais de atendimento presencial.
5.6. Os deslocamentos dos prestadores de servi¢cos, necessarios ao
atendimento das demandas, serdo de responsabilidade da CONTRATADA.
5.7. Devera ser considerado que, por intermédio de Laudos de Avaliacdo
Ambiental, as Unidades SR/DPF/MS, DPF/CRA/MS, DPF/DRS/MS,
DPF/NVI/MS, DPF/PPA/MS e DPF/TLS/MS, foram declaradas éareas de
periculosidade, em razdo de armazenamento de municdes, poélvora, explosivos,
produtos quimicos, inflaméveis e agentes bioldgicos.
6. DA TRANSICAO DOS SERVICOS
6.1. A CONTRATADA assumird a responsabilidade pelos servicos de forma

gradual, de acordo com o seguinte plano de transicao:

ORDEM ACAO RESPONSAVEL
1° Reunido de alinhamento de expectativas | CONTRATANTE/
contratuais CONTRATADA

20 Assinatura do contrato. A prestacdo dos servicos | CONTRATANTE/
dever iniciar-se em 10 dias uteis, contados a partir | CONTRATADA
da data da assinatura do contrato,

preferencialmente no primeiro dia do més mais
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préximo. Caso ndo seja possivel, sera calculado,
para efeitos de pagamentos, o valor proporcional a
trinta dias, no primeiro més de prestacdo dos
servicos. Podera ser autorizado o inicio da
prestacdo dos servicos em prazo menor se a
CONTRATADA declarar formalmente que esta

plenamente apta a assuncao.

30

Fornecimento de instru¢gdes de uso e configuracao

necessaria para o uso do SGSD

CONTRATANTE/
CONTRATADA

40

Inicio oficial da prestacéo de servicos

CONTRATADA

50

Os trés primeiros meses de prestacdo de servicos
formam o periodo de adaptacdo sendo aplicadas
parcialmente o valor das glosas por
descumprimento do ANS, prevalecendo os demais
elementos de faturamento, segundo o seguinte:

* No primeiro ndo incidira nenhuma abatimento por
glosa;

* No segundo sera descontado 1/3 (um terco) do
valor de eventuais glosas;

* No terceiro sera descontado 2/3 (dois ter¢os) do
valor de eventuais glosas.

* A partir do quarto més as eventuais glosas serao

aplicadas integralmente.

CONTRATANTE/
CONTRATADA

7. ESTIMATIVA DE PRECOS
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7.1. O valor de referéncia, apurado pela administracdo junto a empresas do
ramo, informados em propostas de precos condizentes com o modelo de

contratacdo especificado neste Termo de Referéncia, e que serd 0 maximo

admitido para eventual contrato, apresenta-se conforme quadro a seguir:

VALOR MEDIO MENSAL R$ 27.023,12 (vinte e sete mil, vinte e trés reais e doze

centavos)

VALOR MEDIO ANUAL R$ 324.277,38 (trezentos e vinte e quatro mil,duzentos e

setenta e sete reais e trinta e oito centavos)

8. MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

8.1. A execucdo do contrato serd baseada no conceito de delegacdo de
responsabilidade, que define 0 CONTRATANTE como responsavel pela gestédo
do contrato e ateste do padrdao dos servigos executados, e a CONTRATADA
como responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo de seus recursos
humanos.

9. REPACTUAQAO DO CONTRATO

9.1. A repactuacao do contrato é permitida, desde que observado o interregno
minimo de um ano, a contar da data limite para a apresentacdo da proposta, ou
da data do orcamento a que a proposta se referir, ou da data da ultima
repactuacao.

9.1.1. A repactuacdo podera ser feita com base na comparacdo da
planilha de formacdo de precos com pesquisas de mercado sobre valores
praticados.

10. DA HABILITACAO JURIDICA E TECNICA
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10.1. Consiste no exame da documentacdo relativa a habilitacdo juridica, a
qualificacdo econdmico-financeira, a regularidade fiscal e a qualificacédo
técnica, visando comprovar:

10.1.1. O fiel cumprimento da legislacao pela licitante;

10.1.2. A boa situacdo econdémico-financeira da licitante, bem como a
sua capacidade financeira para assumir 0s compromissos decorrentes da
adjudicacao do contrato;

10.1.3. A capacidade técnica para assumir 0s servicos licitados, por
meio de comprovacao de execucao anterior de objeto similar.

10.2. A licitante devera apresentar documentacdo para habilitacdo juridica,
qualificacdo econbmico-financeira, regularidade fiscal e qualificacéo técnica.
10.3. Ser4 exigida a apresentacdo de pelo menos 1 (um) Atestado de
Capacidade Técnica, fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou
privado, em documento timbrado, que comprove(m) a aptidao da licitante para
desempenho de atividade compativel, em caracteristicas e volume, com o
objeto deste Termo de Referéncia.

10.3.1. O(s) Atestado(s) devera explicitar a utilizacdo das praticas da
ITIL na prestacdo dos servigos, expor elementos que possibilitem dimensionar
0 numero de usuarios atendidos e o nimero médio de chamados (incidentes e
Servigcos) por mes.

11. DO DIREITO PATRIMONIAL E PROPRIEDADE INTELECTUAL

11.1. A CONTRATADA cedera ao CONTRATANTE o direito patrimonial e a
propriedade intelectual, em carater definitivo, dos sistemas desenvolvidos e
resultados produzidos em consequéncia desta licitacao

11.1.1. Por resultados entendam-se quaisquer estudos, relatorios,

descricbes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos,
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diagramas, fontes dos cédigos dos programas em qualquer midia, paginas na

Intranet e Internet e documentacao didatica em papel ou em midia eletrdnica.

12. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA DE PRECOS
12.1. Deverdo constar no valor cotado todas as despesas necessarias para
integralizacdo do contrato, tais como: mao-de-obra; auxilio alimentacdo ou
refeicdo; transporte e quaisquer outras vantagens pagas aos empregados;
prémio de seguro e taxas, inclusive de administragdo; emolumentos e
quaisquer despesas operacionais; encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais, comerciais, despesas e obrigacdes financeiras de qualquer natureza, e
outras, diretas e indiretas, que componham o custo dos servicos, inclusive o
lucro.

12.1.1. Os valores referentes a beneficios de alimentacao do trabalhador
(ex: vale-refeicdo, vale-alimentacdo, cesta basica etc.) ou outros itens de
salario indireto concedidos, deverdo ser, no minimo, iguais aos estabelecidos
em Acordo, Convenc¢do ou Dissidio Coletivo de cada categoria envolvida no
estado de Mato Grosso do SUL, devendo constar das planilhas de custos das
propostas.
12.2. Sera considerada vencedora a empresa que apresentar a proposta de
menor valor global e que cumpra todas as exigéncias do Edital e Anexos deste
Pregéao Eletrénico.
13. OBRIGACOES DA CONTRATADA
13.1. Participar, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do contrato
e o inicio da prestacao dos servicos, de reunides com a equipe de técnicos do

CONTRATANTE, para alinhamento de expectativas contratuais.
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13.1.1. O CONTRATANTE fara a convocacdo dos representantes da
empresa e fornecera previamente a pauta de reuniéo.

13.2. Iniciar a execucédo dos servicos contratados, observado o disposto neste
Termo de Referéncia.

13.3. Formalizar a indicacéo de preposto da empresa, bem como do substituto
eventual, com poderes de representante legal, para tratar dos assuntos
relacionados ao contrato e gerenciamento dos servicos técnicos, em horario
comercial, de segunda a sexta-feira, sem 0Onus adicional para o
CONTRATANTE.

13.4. Comprovar, por meio de carta de apresentacdo ou outro documento que
seja exigido, a habilitacdo e qualificacdo profissional de seus empregados
alocados na execucéao dos servicos.

13.4.1. O disposto no subitem anterior ser4 exigido no inicio da
execucao do contrato e sempre que houver ingresso de novos funcionarios da
CONTRATADA na prestacao de servicos.

13.5. Fornecer cracha de identificacdo e uniforme com identificacdo da
CONTRATADA, de uso obrigatério nas dependéncias do CONTRATANTE.

13.5.1. O CONTRATANTE podera fornecer, a seu critério, o cracha de
identificacéo.

13.6. Empregar, na execucdo dos servigcos, pessoal devidamente qualificado,
na forma preestabelecida neste Termo de Referéncia.

13.7. Providenciar e manter a qualificacdo técnica de seus profissionais,
condizentes com as necessidades dos servicos.

13.8. Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de
seguranca da informacdo implementados no ambiente de TI do
CONTRATANTE.
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13.9. Substituir, no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, a partir da
notificacio do CONTRATANTE, pessoal que apresente comportamento
inadequado.

13.9.1. E de responsabilidade da CONTRATADA a Solicitacdo de
descredenciamento de seus profissionais que deixarem de prestar servicos ao
CONTRATANTE, do acesso aos sistemas, informacdes e recursos de TI.

13.10. Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais, sob sua
responsabilidade, alocados na execu¢cao dos servigos.

13.11. Arcar com todos 0s encargos sociais previstos na legislagdo vigente, e
quaisquer outros decorrentes da sua condicdo de empregador, apresentando
mensalmente & CONTRATANTE a comprovacao de recolhimentos — FGTS,
INSS, ETC. - referente a forca de trabalho alocada na prestacao dos servicos,
como condicao para liberacdo dos pagamentos das faturas apresentadas para
liquidacéo.

13.12. Conceder aos seus empregados todos os beneficios previstos nos
acordos e convencdes de trabalho vigentes para as respectivas categorias
profissionais.

13.13. Responsabilizar-se por acidentes que venham a ocorrer envolvendo
seus empregados, em razdo do servi¢co, provendo-lhes o que asseguram as
leis trabalhistas, previdenciarias e demais exigéncias legais para o0 exercicio
das atividades.

13.13.1. A CONTRATADA deveréa adotar as medidas necessarias para o
atendimento de seus profissionais acidentados ou acometidos de mal subito
nos locais que sejam realizados 0s servicos.

13.14. Realizar, as suas expensas, na forma da legislacdo pertinente, os
exames médicos necessarios para admissao, durante a vigéncia do contrato de

trabalho e demisséo de seus empregados.
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13.15. Responsabilizar-se pelo fiel cumprimento dos servicos constantes deste
Termo de Referéncia.
13.16. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer situacdo que caracterize
descumprimento das obrigacdes constantes deste Termo de Referéncia.
13.17. Prestar o0s esclarecimentos solicitados pelo CONTRATANTE,
pertinentes ao objeto do contrato.
13.18. Responder por perdas ou danos causados ao CONTRATANTE ou a
terceiros, em razao de acdo ou omisséo, dolosa ou culposa, da CONTRATADA
ou de seus prepostos, na execugdo do contrato.
13.19. Manter durante a vigéncia do Contrato as condi¢cdes de habilitacdo para
contratar com a Administracdo Publica, apresentando, sempre que exigido, 0s
comprovantes de regularidade fiscal.
13.20. A acao ou omissao, total ou parcial, da fiscalizacdo do CONTRATANTE
nao exime a CONTRATADA de total responsabilidade pela perfeita execucao
dos servicos.
13.21. Devera ser elaborado e apresentado a CONTRATANTE, mensalmente,
Relatério Gerencial dos Servicos Executados, com detalhamento dos niveis de
servigos executados versus acordados, quantitativo por categoria dos servigcos
prestados e demais informagfes necessarias ao acompanhamento e avaliacdo
da execucao dos servicos

13.21.1. Outros relatorios relacionados ao Contrato poderdo ser
solicitados pela CONTRATANTE.
13.22. A CONTRATADA devera registrar todas as tarefas realizadas, no
SGSD, na base de conhecimentos disponibilizada pelo CONTRATANTE e em

outras constituidas em raz&o da execucao dos servicos.
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13.23. Manter seus empregados treinados e atualizados sobre novas
tecnologias, sem qualquer 6nus para 0 CONTRATANTE, assegurando a
exceléncia na execucgédo dos servigcos descritos neste Termo de Referéncia.
13.24. Acompanhar as evolucdes tecnoldgicas do CONTRATANTE, mediante
adaptacdes e migracdo de informacfes necessarias, e ou substituicdo do uso
de seus SGSD e base de conhecimento por outro que 0 CONTRATANTE
venha a adotar.
13.25. Disponibilizar e manter toda a infra-estrutura necesséria a execugéo dos
servicos de tele-suporte (instalacbes fisicas, mobilidrio, maquinas,
equipamentos, telefonia, telecomunicacdes, rede local, softwares basicos, link
de comunicacédo entre 0 CONTRATANTE e a CONTRATADA, etc.).

13.25.1. A CONTRATANTE disponibilizara, sem ©6nus para a
CONTRATADA, a interconexdo de seu IPBX Asterisk através de Tronco 1AX2
para realizacdo de chamadas nos ramais internos da SR/DPF/MS e suas
descentralizadas.

13.26. Encaminhar ao CONTRATANTE, mensalmente, todas as faturas dos
servigos prestados.

13.27. Reportar imediatamente, ao responsavel designado pela
CONTRATANTE, qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que possam
comprometer a execucao dos servicos e 0 bom andamento das atividades do
orgao.

14. DOS REQUISITOS DE VIDA PREGRESSA DOS FUNCIONARIOS DA
CONTRATADA

14.1. Os funcionarios da CONTRATADA que forem alocados para prestacao
dos servicos objeto desta contratacdo, deverao ter procedimento irrepreensivel

e idoneidade moral inatacavel, que serdo aferidos por meio de avaliagdo da
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vida pregressa e investigacdo social procedida pela Policia Federal, sempre
que esta julgar necessario.

14.1.1. Quando solicitada, a CONTRATADA, devera apresentar, em até
2 (dois) dias uteis, os seguintes documentos complementares de seus
funcionarios:

a) Copia do comprovante da residéncia atual (adgua, luz, telefone,
contracheque, etc.);

b) Certiddes negativas dos oficios de distribuicdo da(s) cidade(s) na(s)
qual(is) o funcionéario tenha residido nos ultimos cinco anos, abrangendo os
feitos civeis, criminais, de protestos de titulos, de interdicdo e de tutelas;

c) Certidbes negativas civeis e criminais da Justica Federal da(s)
cidade(s) na(s) qual(is) o candidato tenha residido nos ultimos cinco anos.

14.2. A desaprovacao pelo CONTRATANTE de empregado da CONTRATADA
sera justificada formalmente, baseada nos antecedentes do mesmo ou por
motivo de deficiéncia técnica.

15. PROCEDIMENTOS BASICOS DE SEGURANCA

15.1. Deve a contratada:

a) Credenciar junto ao CONTRATANTE, seus profissionais autorizados a
retirar e a entregar documentos e equipamentos, bem como aqueles que
venham a ser designados para prestar servicos nas dependéncias do
CONTRATANTE;

b) Identificar qualquer equipamento da empresa que venha a ser
instalado nas
dependéncias do CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial,
selos de

seguranca, etc;

PREGAO 07/2010-SR/DPF/MS ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA SERVICE DESK PAG.27 DE 46



2 0\\c;\a Fede,

Fls n°

. S g
MINISTERIO DA JUSTICA {SRpP¢

DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
SUPERINTENDENCIA REGIONAL EM MATO GROSSO DO SUL

PROCESSO 08335.018484/2010-53

c) Zelar para que seus funcionarios mantenham sigilo absoluto sobre
informacfdes, dados e documentos integrantes dos servicos contratados,
inclusive com a assinatura de termo de responsabilidade;

d) N&o permitir que dados ou informacdes da CONTRATANTE seja
retirado das dependéncias do CONTRATANTE, independente do veiculo em
gue se encontrem, notadamente em discos rigidos ou Gticos, memadrias em
estado sdlido, documentos, mensagens eletrbnicas e outros.

e) Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de
seguranga
implementados no ambiente de Tecnologia da Informacdo do CONTRATANTE;

f) Adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais
gue atuaram nos servicos objeto deste Termo de referéncia, evitando a
incorporacdo de pessoas com caracteristicas e/ou antecedentes que
comprometam a seguranca ou credibilidade do CONTRATANTE;

g) Comunicar, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias, qualquer
ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissdo, para que seja
providenciada a revogacdo de todos os privilégios de acesso aos sistemas,
informacdes e recursos do CONTRATANTE, porventura colocados a
disposicéo para realizagao dos servi¢cos contratados.

16. OB RIGAC}()ES DA CONTRANTE

16.1. Efetuar o pagamento mensal devido pela execucéo dos servigcos, desde
que cumpridas todas as formalidades, exigéncias, condicbes e precos
pactuados no processo licitatério e posterior contrato.

16.2. Permitir o acesso dos profissionais da CONTRATADA as suas
dependéncias, aos equipamentos de TI, aos softwares, ao sistema de gestao
de service desk, a base de conhecimento e outros imprescindiveis a execucao

dos servicos.
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16.3. Prestar as informacdes e 0s esclarecimentos pertinentes que venham a
ser solicitados pela CONTRATADA por intermédio de seu preposto.
16.4. Fiscalizar e fixar prazo para correcdo dos servigos prestados, notificando
por escrito a CONTRATADA sobre quaisquer falhas e eventuais imperfeicbes
na execucao dos servigos.
16.5. Avaliar relatério mensal dos servicos executados pela CONTRATADA,
observando os indicadores e metas de niveis de servico, conforme
estabelecidos neste Termo de Referéncia.
16.6. Disponibilizar acesso ao SGSD e base de conhecimento para a execugao
dos servicos de telessuporte e suporte presencial.
16.7. Confrontar o relatério mensal dos servigos executados, apresentado pela
CONTRATADA, com o relatério extraido do SGSD fornecido pelo
CONTRATANTE.

16.7.1. Em caso de divergéncias entre os relatorios apresentados,
prevalecerdo as informacdes constantes no sistema do CONTRATANTE, tais
como: referéncia dos quantitativos, indice de satisfacdo dos usuarios e demais
itens acordados nos niveis de servico, aplicando-se as glosas e penalidades
decorrentes do descumprimento do ANS e das obriga¢cbes contratuais.

16.8. Anexar ao processo de pagamento mensal da CONTRATADA, copia do
relatorio dos servigos executados, impresso pela CONTRATADA, e do relatério
do SGSD.

17. FORMALIZACAO E VIGENCIA DO CONTRATO

17.1. O contrato decorrente do processo licitatério tera a vigéncia até 31 de
dezembro de 2011, podendo este prazo ser prorrogado por periodos de
12(doze) meses, sucessivos, mediante Termo Aditivo, até o limite maximo de
60 (sessenta) meses, no interesse da Administracdo e nos termos do inciso Il

do art. 57 da Lei n° 8.666/93.
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17.2. E admissivel a repactuacdo do valor deste Contrato, desde que
observado o interregno de 01 (um) ano, a contar da data da Proposta ou da
data do orcamento a que a proposta se referir, devidamente fundamentada, em
Planilhas de Custo e Formacgéo de Precos, nos termos do art. 5°, e Paragrafo
anico, do Decreto n°® 2.271/97 e Art. 37 da IN n° 02/2008.

17.2.1. A repactuacao devera ser precedida de demonstracdo analitica
de aumento dos custos, de acordo com a Planilha de Custos e Formacéo de
Precos referida nos termos do art. 22 da Instrugdo Normativa — MARE, n° 4, de
19 de maio de 2008.

18. PRAZO E EXECUCAO DOS SERVICOS

18.1. A prestacado dos servicos deverd iniciar-se em 10 dias Uteis, contados da
data de assinatura do contrato, preferencialmente no primeiro dia do més mais
proximo.

18.1.1 Caso nédo seja possivel o inicio no prazo supracitado, sera
calculado, para efeitos de pagamento, o valor proporcional a trinta dias no
primeiro més de prestacdo dos servigos.

18.1.2 Podera ser autorizado o inicio da prestacdo dos servicos em
prazo menor se a CONTRATADA se declarar, formalmente, apta a assuncao
plena dos servicos.

18.2. A execucao do contrato serd baseada no conceito de delegacdo de
responsabilidade, que define o CONTRATANTE como responsavel pela gestao
do contrato e ateste do padrao dos servigos executados, e a CONTRATADA
como responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo de seus recursos
humanos.

18.3. A CONTRATADA sera responsavel pela execucdo e acompanhamento
diario dos servicos, quanto a qualidade e niveis alcancados, efetuando

eventuais ajustes e correcoes.
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18.3.1. Quaisquer ocorréncias que possam comprometer o bom
andamento dos servi¢cos, ou 0 alcance dos niveis de servico estabelecidos,
devem ser imediatamente comunicados a CONTRATANTE, que, em parceria
com a CONTRATADA, buscara a melhor solugéo para resolucéo do problema.
19. DA GARANTIA
19.1. Sera exigida a prestacdo de garantia pela Adjudicataria, como condicao
para a celebracdo do contrato, no percentual de 3% (trés por cento) do valor
total do contrato, nos termos do art. 56 e seus paragrafos, da Lei n° 8.666/93,
optando-se por uma das seguintes modalidades:

a) caucao em dinheiro ou titulos da divida publica;

b) seguro — garantia; ou

c) fianca bancéria.
19.2. No caso de caucdo em dinheiro, o depésito deverd ser efetuado na
agéncia do Banco do Brasil, mediante depdsito identificado a crédito da
Superintendéncia Regional do Departamento de Policia Federal no Mato
Grosso do Sul.
19.3. Cabe a Administracdo verificar a idoneidade da garantia, o que se fara
com base em elementos objetivos.
19.4. Caso a opcédo seja por utilizar titulo da divida publica, estes devem ter
sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado
de liquidacéo e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados
pelos seus valores econémicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda.
19.5. A garantia, se prestada na forma de fianga bancéria ou seguro-garantia,
devera ter validade durante a vigéncia do contrato.
19.6. No caso de garantia na modalidade de fianga bancéria, devera constar

expressa renuncia do fiador aos beneficios do art. 827 do Codigo Civil.
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19.7. No caso de alteracdo do valor do contrato a garantia devera ser
readequada nas mesmas condicfes deste.
19.8. A garantia oferecida deverd permanecer integra ao longo de toda
execucdo do contrato. Caso seja utilizada para caucionar os interesses da
SR/DPF/MS, a CONTRATADA devera reapresenta-la em 48 horas, nos exatos
termos inicialmente pactuados;
19.9. Fica vedado a CONTRATADA pactuar com terceiros, clausulas de nao
ressarcimento ou nao liberacdo do valor dado em garantia de multas por
descumprimento pactual;
20. DA FORMA E CRITERIOS DE PAGAMENTO E NIVEIS DE SERVICO
20.1. O pagamento sera efetuado mediante a apresentacdo da Nota
Fiscal/Fatura e Relatério Mensal dos Servigos efetivamente executados no
periodo, devidamente atestados pelo Fiscal do Contrato.

20.1.1. O prazo de pagamento sera de até 30 (trinta) dias a contar do
atesto da Nota fiscal/Fatura.

20.2. Sera procedida consulta “on-line” junto ao SICAF, antes de cada
pagamento, para conferéncia das condicbes de habilitacdo exigidas na
licitacao.

20.2.1. Serao impressas declaracbes demonstrativas da situagdo da
empresa contratada, que deverdo ser juntadas aos autos do processo proprio.
20.3. O pagamento ficara condicionado a apresentagdo, em anexo a nota
fiscal/fatura da prestacdo de servicos, de copia da GFIP -Guia de Recolhimento
do Fundo de Garantia por Tempo de Servico e Informacdes a Previdéncia
Social, e cépia da GPS -Guia da Previdéncia Social, autenticadas na rede
bancaria autorizada, e de competéncia de recolhimento vencida imediatamente
anterior a data de pagamento.

20.3.1. A GFIP e a GPS deverao:
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a) ser preenchidas em nome da CONTRATADA,;

b) ser emitidas para cada estabelecimento do CONTRATANTE.

c) estar acompanhadas de memdria de calculo, em papel timbrado da
empresa, informando, respectivamente, os nomes dos funcionarios, seus
salarios e os calculos do FGTS e da Previdéncia Social de cada um, com totais
iguais aos recolhidos na GFIP e na GPS.

20.4. Nenhum pagamento sera efetuado enquanto estiver pendente qualquer
irregularidade, inclusive comprovacdo da completa quitagdo das obrigacbes
trabalhistas e previdenciérias, da folha de pagamento e valores referente as
férias, caso existam.

20.5. O ndo cumprimento do previsto no subitem anterior permitird a retencao
do valor da fatura, para fins de garantia do cumprimento das obrigacdes, sem
prejuizo de outras medidas cabiveis, caracterizando inexecucdo parcial do
contrato.

20.6. Nos casos de manutencdo corretiva com substituicio de pecas,
equipamentos ou acessorios, o prazo para normalizacao do sistema sera de no
méaximo 1 dia util apds o fornecimento, pelo CONTRATANTE, do material
necessario;

20.7. Devera ser comunicado, imediata e formalmente, ao CONTRATANTE
eventual necessidade de prazo maior para a execucdo do servico, com
justificativas e proposta de novo prazo, as quais seréo avaliadas pelo Gestor do
Contrato;

20.8. No caso de eventual atraso de pagamento, desde que a CONTRATADA
nao tenha concorrido de alguma forma para tal, fica convencionado que a taxa
de atualizacdo financeira devida pela CONTRATANTE, entre a data acima
referida e a correspondente ao efetivo adimplemento da parcela, sera mediante
a aplicacdo da seguinte férmula:
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EM=1xNx VP
Onde:
EM = Encargos moratorios;
N = NUumero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;
VP = Valor da parcela em atraso;
| = indice de atualizac&o financeira = 0,0001644, assim apurado:
| = (TX/100) / 365
TX = Percentual da taxa anual = 6%

20.8.1. O presente critério aplicar-se-a aos casos de compensacfes
financeiras por eventuais atrasos de pagamentos e aos casos de descontos por
eventuais antecipacdes de pagamento.

20.9. A Administracédo retera na fonte o imposto sobre renda de pessoa juridica
— IRPJ, a contribuicdo sobre o lucro liquido - CSLL, a contribuicdo para a
seguridade social — COFINS e a contribuicdo para o PIS/PASEP sobre os
pagamentos a serem efetuados, exceto aos optantes pelo SIMPLES, mediante
apresentacdo de copia do termo de opcdo de que trata a IN/SRF n°® 75, de
26/12/1996, conforme determina a Instrugcdo Normativa Conjunta n° 23, de
02/03/2001, do Secretario da Receita Federal,

do Secretario do Tesouro Nacional e do Secretario Federal de Controle.

20.10. O valor do pagamento sera calculado conforme a efetiva execugdo dos
servicos dentro dos niveis requeridos, descontadas as glosas, consoante
gradacéo estabelecida neste Termo de Referéncia e seus anexos.

20.10.1. Para cada inadimplemento foram atribuidos pontos devidos.

20.10.2. A CONTRATADA sofrera glosa de 1% (um por cento), sobre o

valor da fatura mensal, a cada 15 pontos devidos.
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20.11. A soma total dos percentuais de reducédo a ser aplicado a titulo de glosa
nao poderd ultrapassar o valor correspondente a 10% (dez por cento) do valor
de cada fatura mensal, facultada, ainda, a rescisédo contratual, sem prejuizo da
aplicacao de outras sang¢0es contratuais e legais.
20.12. O desconto correspondente as glosas sera descontado da fatura do més
subsequente a sua apuracao.
21. DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS
21.1. As despesas decorrentes da contratacdo do objeto desta licitacao,
correrdo a conta dos recursos consignados a Superintendéncia Regional do
Departamento de Policia Federal no Mato Grosso do Sul, no Orcamento Geral
da Unido, para o exercicio de 2011, cujos programas de trabalho e elemento de
despesa especifico constardo da respectiva Nota de Empenho.
22. DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAQAO
22.1. A execucdo dos servicos sera acompanhada e fiscalizada por servidor
designado pela administracéo para Fiscal do Contrato, ao qual cabera:

a) Manter registro de aditivos;

b) Controlar o prazo de vigéncia do instrumento contratual sob sua
responsabilidade e verificar a integralidade dos servicos;

c) Manter registro de ocorréncias relacionadas com a execucdo do
contrato,
determinando acbes necessarias para regularizacdo de faltas ou defeitos
constatados;

d) Receber, atestar e autorizar os documentos da despesa, quando
comprovado o integral fornecimento dos servicos, para fins de pagamento;

e) Comunicar, formalmente, irregularidades cometidas passiveis de

penalidades, bem como efetuar as glosas na Nota Fiscal/Fatura;
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f) Promover as fiscalizacbes Inicial, Diarias, Mensais e Especiais
constantes na Instrugcdo Normativa n® 02/2008 e n° 04 — MPOG.

g) Encaminhar as autoridades competentes eventuais pedidos de
modificacao
contratual.
22.2. O fiscal comunicara, por escrito, eventuais deficiéncias verificadas no
fornecimento para imediata correcdo, sem prejuizo da aplicacdo de sancdes e
glosas previstas.
22.3. A presenca da fiscalizacdo do CONTRATANTE néo elide nem diminui a
responsabilidade da CONTRATADA.
22.4. Cabera a CONTRATADA a designacdo formal de um preposto para
representa-la nas dependéncias do CONTRATANTE, para exercer a
supervisao e controle do pessoal, inclusive quanto ao cumprimento da jornada
de trabalho, respondendo por todos os atos e fatos gerados ou provocados
pelos seus colaboradores.
23. DAS SANQ()ES ADMINISTRATIVAS
23.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n°® 10.520/2002 e do
Decreto n°® 5.450/2005, a Licitante/Adjudicataria, que:

a) Nao retirar a nota de empenho, ou ndo assinar o Contrato, quando
convocada dentro do prazo de validade da proposta;

b) Apresentar documentacao falsa;

c) Deixar de entregar os documentos exigidos no certame,;

d) Nao mantiver a sua proposta dentro de prazo de validade;

e) Comportar-se de modo inidéneo;

f) Cometer fraude fiscal;

g) Fizer declaracgao falsa,

h) Ensejar o retardamento da execucao do certame;
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23.2. A Licitante/Adjudicataria que cometer qualquer das infracOes
discriminadas nos subitens anteriores ficara sujeita, sem prejuizo da
responsabilidade civil e criminal, as seguintes sancdes:

a) Multa de até 15% (quinze por cento), sobre o valor total estimado do
Contrato.

b) Impedimento de licitar e de contratar com a Unido e
descredenciamento no SICAF, pelo prazo de até cinco anos.
23.3. Comete infragdo administrativa, ainda, nos termos da Lei n° 8.666, de
1993, da Lei n°® 10.520, de 2002 e do Decreto n° 5.450, de 2005, a
CONTRATADA que:

a) Deixar de executar total ou parcialmente o Contrato.

b) Apresentar documentagéao falsa.

c) Comportar-se de modo inidéneo.

d) Cometer fraude fiscal.

e) Descumprir qualquer dos deveres elencados no Edital, no Contrato e
reiterados descumprimentos de itens do Acordo de Nivel de Servico.
23.4. A CONTRATANTE podera, com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei
n.° 8.666/93, nos casos de inexecucgao total ou parcial do objeto, garantida a
prévia e ampla defesa, aplicar &8 CONTRATADA as seguintes sangdes:

23.4.1. Adverténcia;

23.4.2. Multa de:

a) 0,2% (zero virgula dois por cento) por dia devido a inexecucao parcial
das
obrigacBes assumidas, incidentes sobre o valor devido no més de ocorréncia,
limitada a incidéncia a 30 dias;

b) 10% (dez por cento) sobre o valor devido no més de ocorréncia, no

caso de atraso na execucao do objeto por periodo superior a 30 dias;
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c) 15% (quinze por cento) sobre o valor global do contrato, no caso de
inexecucao total do contrato, caracterizado também pela recusa em assina-lo.

23.4.2.1. A aplicacdo da multa ndo impede que o CONTRATANTE
rescinda unilateralmente o contrato e apligue as demais sancdes previstas.

23.4.2.2. A multa ndo se confunde com os descontos aplicados por glosa
em razdo de desatendimento de ANS.

23.4.2.3. A multa sera aplicada apds regular processo administrativo
sendo descontada das faturas mensais subsequentes e ou da garantia
apresentada;

23.4.2.4. Se o valor da multa for de superior ao valor da garantia
prestada, a CONTRATADA respondera pela diferenca, que serd descontada
dos pagamentos eventualmente devidos pelo CONTRATANTE, ou ainda,
inscrita na Divida Ativa da Unido e cobrada judicialmente.

23.4.5. Suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e
impedimento de contratar com a Administracao, por prazo de até 2 (dois) anos;

23.4.6. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade
gue aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a CONTRATADA
ressarcir
a Administracdo pelos prejuizos resultantes e apos decorrido o prazo da
suspensao;

23.4.7. ApoOs a notificagcdo e antes de ser aplicada as penalidade
cabivel,sera facultado a CONTRATADA a apresentacdo de defesa prévia,
observando-se os seguintes prazos:

a) 05 (cinco) dias, apés a notificacdo, para as penalidades: adverténcia,

multa e suspensao;
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b) 10 (dez) dias para a penalidade de declaracdo de inidoneidade.

23.4.8. Decorridos 20 (vinte) dias sem que o contratado tenha, sem
justificativa plausivel, iniciado a prestacdo da obrigagcdo assumida, ficara
caracterizada a inexecucgdo contratual, ensejando a sua rescisdo e demais
cominacdes legais.

23.4.9. A autoridade competente, na aplicacdo das sancoes, levard em
consideracéo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena,
bem como o dano causado a Administracdo, observando o principio da
proporcionalidade.

24. COMPROVACAO DE CAPACITACAO DA EMPRESA

24.1. Para comprovacdo de que a empresa Licitante possui capacitacdo e
experiéncia na execugao de servicos correlatos aos do Objeto deste Termo de
Referéncia, a licitante deverd, nos termos do Art. 30, Paragrafo 1°, da Lei
8.666/93, juntamente com a documentacdo de habilitacdo necessaria,
apresentar:

24.1.1. Atestado(s) de Capacidade Técnica, em nome da licitante,
expedido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove
experiéncia na prestacdo de servicos técnicos especializados na area de
tecnologia da informagdo, comprovando atuagcdo em telessuporte,
compreendendo suporte técnico a usuarios de rede corporativa de
computadores com, no minimo, 300 (trezentas) estacdes de trabalho.

24.1.1.1. A quantidade de 300 (trezentas) estacbOes de
trabalho representa menos de 50% do quantitativo a ser atendido pelo futuro
Contrato, percentual que a administracdo considera razoavel para efeito de
avaliacdo da capacidade do futuro fornecedor em prestar integralmente os

servigos, nos termos do inciso Il, art. 30 da Lei no 8.666/93
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24.1.2. Atestado de Visita Técnica, com data posterior a

divulgacao/publicacdo do aviso da licitacdo e anterior & data do certame,
emitido por servidor previamente designado pelo chefe do NTI/SR/DPF/MS ou,
em sua auséncia, quem o substituir, comprovando que representante da
licitante visitou o local onde serdo executados 0s servicos, e obteve as
informacBes necessarias a prestacdo dos servicos e elaboracdo de sua
proposta comercial, bem como conheceu o ambiente descrito no ITEM 25
deste Termo de Referéncia.

24.1.2.1. O Atestado devera conformar com o modelo constante do
Anexo Il do Edital.

24.1.2.2. A vistoria devera ser realizada nos seguintes horéarios: de 9h
as 11h e de 15h as 17h., na SR/DPF/MS, situada na Rua Fernando Luiz
Fernandes, 322, Vila Sobrinho, CEP: 79.110901 — Campo Grande/MS, até o
altimo dia util anterior a data de abertura do certame.

24.1.2.3. Os interessados deverdo marcar a visita para a realizacdo da
vistoria pelo telefone (67) 3368-1200, no Nucleo de Tecnologia da
Informacgéo/SR/DPF/MS.

24.1.2.4. E facultado as licitantes vistorias nas Unidades
Descentralizadas em Dourados-MS, Ponta Pora-MS, Navirai-MS, Trés Lagoas-
MS e Corumba-MS, desde seja agendado, em tempo habil, com o chefe do
NTI/SR/DPF/MS e com a autoridade responsavel pela unidade, que designara
servidor para acompanhamento nas dependéncias da mesma.

24.1.2.5. Caso a licitante entenda que n&o necessita de esclarecimentos
adicionais para a formulacdo de suas propostas, e queira prescindir da Visita
Técnica, devera apresentar, na fase de habilitacdo, termo de declaracdo, em
papel timbrado da empresa, de que possui informacdes suficientes e se declara

apta a executar 0s servicos em toda sua extensao.
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24.1.3. A apresentacdo da proposta de precos na licitacdo implica que a
licitante tomou conhecimento e estd de pleno acordo com as normas e
condicdes do Edital e seus anexos, tendo obtido todas as informagdes
pertinentes a formulacdo de sua proposta comercial, bem como as normas de
execucdo do contrato, ndo se admitindo alegacdes posteriores acerca de
quaisquer falhas ou omissbes em sua proposta, ou mesmo isencdo de
responsabilidade que deste fato decorra, durante a vigéncia do Contrato.
25. AMBIENTE OPERACIONAL DE COMPUTADORES DO CONTRATANTE
25.1. O ambiente tecnolégico do CONTRATANTE podera sofrer mudancas a
qualquer tempo, como atualizacdo, com instalacbes e desinstalacdes de
eguipamentos e aplicativos, adquiridos ou contratados.
25.2. Atualmente o ambiente corporativo do CONTRATANTE é composto por,
aproximadamente, os seguintes itens:

¢ 580 (quinhentos e oitenta) estacdes de trabalho.

e 100 (cem) computadores portateis.

e 20 (vinte) impressoras jato de tinta.

e 30 (trinta) impressoras a laser.

¢ 8 (oito) impressoras multifuncionais jato de tinta.

¢ 30 (trinta) impressoras multifuncionais a laser.

e 5 (cinco) impressoras portateis.

e 5 (cinco) scanners.
25.3. O acervo de aplicativos comuns sustentados consiste, principalmente,
mas néo exclusivamente, de:

e Sistema Operacional MS Windows 2000, XP, Vista, Seven e GNU/Linux,

e Ferramentas de escritérios Microsoft Office e BrOffice,

e Adobe Acrobat Reader,
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Compactador de Arquivos 7-Zip,
Comunicadores instantaneos Pidgin, Spark e skype.
PDFCreator, Picasa, VNC 4.1,
Softphone Zoiper Free,
Programas de gravacao de midias éticas,
Antivirus Symantec e ClamWin,
Internet Explorer e Firefox,
Thunderbird e Outlook,
Java Runtime,
Google Earth.

O acervo de aplicativos corporativos sustentados consiste,

principalmente, mas ndo exclusivamente, de:

SISPF — Sistemas Integrados da Policia Federal.

26. NIVEIS DE SERVICO E CRITERIOS DE ACEITACAO

26.1. Niveis de servico sdo critérios objetivos e mensuraveis, estabelecidos

para aferir e avaliar fatores relacionados com 0s servicos contratados, como:

qualidade, desempenho, disponibilidade, custos, abrangéncia/cobertura e

seguranca, valendo-se de indicadores pertinentes a sua natureza e

caracteristicas, e estabelecendo-se metas quantificaveis a serem cumpridas
pela CONTRATADA.
26.2. Para definicdo dos indicadores de avaliacdo e respectivas metas foram

consideradas a natureza e as caracteristicas de cada servico, e adotadas

unidades de medida, tais como: percentuais; tempo, em horas, minutos ou

segundos; numeros que expressem quantidades fisicas; dias uteis e dias

corridos.
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26.3. A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servico sera mensal,
devendo a CONTRATADA elaborar e apresentar os relatérios gerenciais de
servicos até o segundo dia utii do més subsequente ao da prestacao do
servico.

26.3.1. O conteudo detalhado e a forma do relatorio gerencial serao
definidos pelas partes.

26.3.2. Deverdo constar do relatério, entre outras informacfes, o0s
indicadores/metas de niveis de servico alcancados, recomendacdes técnicas,
administrativas e gerenciais para o proximo periodo e demais informacdes
relevantes para a gestao contratual.

26.4. No curso do contrato as metas definidas podem, motivadamente, serem
flexibilizadas, por acordo das partes, visando a adaptacdo a eventuais
mudancas de cenario do CONTRATANTE.

26.5. Os niveis de servico e critérios de aceitacdo estdo estabelecidos no
Anexo la desse Termo de Referéncia.

27. DA HOMOLOGACAO DOS SERVICOS

27.1. Os servicos prestados serdo avaliados e homologados até o 10°(décimo)
dia util do més subsequente ao de sua prestagdo, na reunido de entrega e
analise do relatorio gerencial mensal.

27.1.1. A CONTRATADA devera apresentar termo de homologacéao
constando o0s niveis de servico alcancados, justificativas por eventuais
deficiéncias, bem como sugestfes para otimizacao.

28. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO E TRANSICAO CONTRATUAL

28.1. A transferéncia de conhecimento de solu¢des desenvolvidas devera ser
viabilizada, sem 06nus adicionais para a CONTRATANTE, conforme Plano de
Transferéncia de Conhecimento a ser fornecido pela CONTRATADA, em
eventos especificos, preferencialmente em ambiente disponibilizado pela
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CONTRATADA, e baseado em documentos técnicos e/ou manuais especificos
da solucéao desenvolvida.

28.1.1. O cronograma e horarios dos eventos deverdo ser previamente

aprovados pelo CONTRATANTE.
28.2. Havendo necessidade de transicdo contratual, com mudanca de
fornecedor dos servicos, a CONTRATADA signataria do contrato em fase de
expiracdo, assim considerado o periodo dos ultimos trés meses de vigéncia,
devera repassar para a vencedora do novo certame, por intermédio de eventos
formais, os documentos necessarios a continuidade da prestacdo dos servicos,
bem como esclarecer davidas a respeito de procedimentos no relacionamento
entre 0 CONTRATANTE e a nova contratada.

28.2.1. A CONTRATADA ATUAL deverad descrever a metodologia,
conforme planejamento prévio, a ser utilizada para transferéncia de
conhecimentos aos técnicos da CONTRATANTE e da nova contratada, 0s
quais poderdo ser multiplicadores do conhecimento transferido a outros
técnicos e usuérios finais.

29. OUTRAS CONDIQ@ES CONTRATUAIS

29.1. O CONTRATANTE podera, excepcionalmente, solicitar a execugdo dos
servicos em dias, horarios e locais distintos dos estabelecidos nas
especificacoes técnicas, desde que a necessidade seja previamente
comunicada & CONTRATADA e a prestacdo do servi¢o limitada ao estado de
Mato Grosso do Sul.

29.2. E vedada a subcontratacdo de terceiros para a execucdo dos servicos
objeto deste Termo de Referéncia.

29.3. A empresa CONTRATADA devera encaminhar ao responsavel pela

fiscalizagdo do contrato Termo de Confidencialidade de todos os seus
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funcionarios que prestardo servicos para 0 CONTRATANTE e seus 0rgaos
integrantes.

29.3.1. De acordo com a Lei no 9.609, de 19 de fevereiro de 1998, que
dispde sobre a protecdo da propriedade intelectual de programa de
computador, sua comercializacdo no Pais, e da outras providéncias; e demais
legislacdes aplicaveis, o Termo de Confidencialidade devera conter os dados
abaixo:

a) Nome do prestador, n° da RG; Orgdo Expedidor; CPF; domicilio;
cargo; timbre da empresa contendo CNPJ e n° do contrato a que se refere.

b) Compromisso de manter o completo e absoluto sigilo sobre quaisquer
dados, informacbes, materiais, pormenores, documentos, especificacdes
técnicas ou comerciais, inovacbes e aperfeicoamento de que venha a ter
conhecimento ou acesso, ou que venha a ser confiada em razdo da
participacdo, na elaboracdo do servico prestado, ndo podendo, sob qualquer
pretexto, reproduzir, divulgar, ceder, dar conhecimentos a terceiros, sem
anuéncia expressa do CONTRATANTE, sob as penas da Lei, mesmo apds o
término do contrato.

¢) Compromisso de garantir que as solugdes tecnoldgicas que compdem
os servicos fornecidos néo infrinjam quaisquer patentes, direitos autorais ou
segredos industriais, responsabilizando-se pelos prejuizos, inclusive honorarios
advocaticios, custas e despesas processuais ou de qualquer espécie e 6nus
decorrentes de acéo judicial ou processo contra a CONTRATANTE pela

inobservancia da CONTRADA aos preceitos legais.

Campo Grande/MS, 17 de maio de 2010.
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GILSON MACHADO AUERSWALD

Agente de Telecomunicagdes e Eletricidade
Matricula 11.968

Aprovacao Técnica

A presente minuta de Termo de Referéncia é
tecnicamente adequada, indica a viabilidade da
contratacao proposta e contém os elementos técnicos
necessarios a composicao do edital de licitacdo, além de
sugestbes quanto aos aspectos licitatorios, pelo que

recomendo a realizacdo da contratacao proposta.

PERICLES VELOSO RODRIGUES

Chefe do NTI/SR/DPF/MS
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