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1. Definicao do objeto

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. Licitacdo para Contratacdo de empresa especializada para prestagdo de servigos técnicos continuados na area de Tecnologia
da Informacgdo, com atendimento aos usudrios (2° NIVEL), bem como suporte, sustentagdo e operacdo dos servicos e da
infraestrutura de TIC (3° NIVEL), conforme especificacdes e condi¢cdes do Termo de Referéncia e seus Anexos.

2. Fundamentacdo da contratacao

2.1. Contextualizacao e Justificativa da Contratacao

2.1.1. A Instrug¢do Normativa n° 13/2005-DG/DPF, que define as competéncias especificas das unidades centrais e
descentralizadas da Policia Federal, atribuiu a DTI (Diretoria de Tecnologia e Inovacdo da Policia Federal), em seu art. 181,
inciso II, a atribuicdo de dotar a PF de sistemas informatizados integrados, com atualizag&o tecnolégica continua, capazes de
proporcionar o controle gerencial das atividades de informatica e de telecomunicacdes das 4reas policial e administrativa.

2.1.2. Todavia, a Policia Federal ndo dispde de quadros técnicos especializados para execugdo das atividades inerentes a essa
atribuicdo precipua, necessitando recorrer a execucdo indireta, mediante contrato, para execucao dos servicos operacionais de
TIC. Cabe informar que a execucdo indireta destes servigos esta amparada na legislacdo especifica, citando a autorizacao direta
consubstanciada nos termos do Decreto n° 9.507 de 21 de setembro de 2018.

2.1.3. Atualmente, esta vigente na SR/PF/MS o Contrato n° 21/2021, por meio deste contrato sdo providos todos os servicos
diretamente relacionados com atendimento ao usuério dos sistemas informatizados e também com o suporte, sustentagdo e
manutencdo da Infraestrutura de TIC que garante a operacionalidade de todos os sistemas da Policia Federal da SR/PF/MS.

2.1.4. Para atingir o objetivo de manter e melhorar a prestacdo de servicos de TIC, sem os quais restara inviabilizada a
manutenc¢do dos sistemas informatizados da Policia Federal nas Unidades da Policia Federal no Estado do Mato Grosso do Sul, é
necessario promover um novo processo licitatério para selecdo de fornecedor dos servigos que sdo objetos dos contratos ora em
fase de encerramento.

2.1.5. Os servicos de tecnologia da informac&o sdo criticos para a Policia Federal. Atualmente, os servicos ptblicos prestados
para toda a populagdo, tais como o Servico de Emissdo de Passaportes, o Servico de Controle de Trafego Internacional de
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Pessoas, o Servigo de Controle de Empresas de Vigilancia Privada, dentre outros dependem da infraestrutura de TIC da PF. Além
dos servigos prestados ao publico externo, sdo varios os sistemas utilizados internamente pela Policia Federal como apoio para a
execucdo da missdo de todas as areas de negdcio.

2.1.6. Além disso, o uso de solugoes de Tecnologia da Informagdo estd em constante expansdo na PF. Existe grande demanda
pela adogdo de novos servicos informatizados nos pr6ximos anos, e 0s projetos para a criacdo de tais servigos vém sendo
constantemente incorporados ao Plano Diretor de Tecnologia da Informacédo (PDTT). Os novos servicos e sistemas implicardo no
aumento gradativo da infraestrutura atual, fazendo com que o seu gerenciamento seja ainda mais complexo.

2.1.7. Conforme determinado pelo Plano Estratégico da Policia Federal vigente, é objetivo estratégico “Consolidar a Governanga
em Tecnologia da Informagdo”. Tal consolidagdo depende da adogdo e internalizacao institucional de boas praticas de gestdo e
governanca de TI, tais como as difundidas através do ITIL e COBIT. No entanto, a PF ndo conta com uma carreira especifica
para profissionais dedicados a atuar area de Tecnologia da Informagao, sendo necesséria a contratagdo de servicos especializados.
A Diretoria de TT e Inovagdo da Policia Federal vem progressivamente investindo na adocao de boas praticas no gerenciamento
da infraestrutura de TIC e a presente contratacdo sera o reflexo deste investimento, pois permitird a manutengdo e melhoria
continua de processos de gestdo e operacao capazes de garantir a correta prestacdo dos servicos e o atendimento eficiente aos
usudrios.

2.2. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais

Tabela — 1 - ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS 2020-2023

D Objetivos Estratégicos

CONTRIBUI(;[%O PARA A Objetivo Estratégico 1: Prestar servicos de TIC de acordo com as necessidades das areas
ORGANIZACAO de negobcio e dos usuarios

PROCESSOS INTERNOS Objetivo Estratégico 4: Aperfeicoar a gestdo e governanga de servicos TIC
PROCESSOS INTERNOS Objetivo Estratégico 6: Aprimorar a seguranca da informacédo em TIC

Tabela — 2 - ALINHAMENTO AO PDTIC 2020-2023

D IAcdo do PDTIC

N122 [Manutencdo dos servigos continuados que sustentam os processos de T1I

Tabela — 3 - ALINHAMENTO AO PAC 2023

[Ttem |Descrigﬁo

475|166 - SERVICOS DE MANUTENCAO E INSTALAGAO DE EQUIPAMENTOS DE TIC

2.3. Estimativa da demanda
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2.3.1. Para as Unidades e subunidades da SR/PEF/MS, conforme Anexo 01.

2.3.2. Estimativa de Chamados da Unidade Gestora.

Termo de Referéncia 2/2024

Tabela — 4
o . Cédigo Quant Quant
[ITEM|Descricao do Servico CATSE Mensal |Anual
RIEstimada |Estrimada
Servicos técnicos continuados na area de Tecnologia da Informacédo, com atendimento
1 aos usuarios (2° NIVEL), e para sustentacdo e operagdo dos servigos e da infraestrutura {26980 192 2.304
de TIC (3° NIVEL).

2.4. Resultados e Beneficios a Serem Alcancados

2.4.1. Garantir o suporte de TI aos usudrios Servidores, Estagiarios e Terceirizados, em todas as Unidades da PF no estado do
Mato Grosso do Sul.

2.4.2. Garantir a sustentacdo da infraestrutura de TI em todas as Unidades da PF no estado do Mato Grosso do Sul.

3. Descricao da solucdo

3.1

Bens e servicos que compdem a solucao

Servigos técnicos continuados na &rea de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo, com
atendimento aos usuarios, bem como suporte, sustentacdo e operacao dos servicos e da
infraestrutura de T1C, compreendendo atividades de suporte técnico de 2° e 3° Niveis.

Id. . . Cbédigo CATMAT _ Métrica ou
Descricdo do Bem ou Servico Quantidade .
/ICATSER Unidade
1 | Servicos técnicos continuados na érea de 26980 60 Més
Tecnologia da Informagdo, com atendimento
aos usuérios (2° NIVEL), e para sustentacéo e
operacao dos servigos e da infraestruturade TIC
(3°NIVEL).
3.1.1. Servicos que compdem a solugdo
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3.1.1.1. A quantidade mensal € o resultado da quantidade mensal estimada para chamados de
atendimento aos usuérios de TIC, somada a quantidade mensal estimada para chamados de
suporte, sustentacao e operacao dos servicos e dainfraestruturade TIC.

3.1.1.2. Quantidade mensal estimada para chamados de atendimento aos usuarios de TIC (N2)
=136

Tempo de Inicio de Tratamento

Data de Extragéio: 06/12/2023 09:39:15
Contrato: Grupo: NTI N2 MATO GROSS0Tipo D
Todos DO sUL; Todae

Periodo: 01/01/2022 a 01/12/2023

Total de Chamados: 1629
Total Dentro do Prazo: 1147 - 70.41% | Total Fora do Prazo: 482 - 25.59%

@ Total no
prazo

@ Total fora
do prazo

Chamados atendidos no periodo m

1629
100% Fill

3.1.1.3. Quantidade mensal estimada para chamados de suporte, sustentacdo e operacao dos
servigos e dainfraestruturade TIC (N3) = 56
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Tempo de Inicio de Tratamento

Data de Extragéio: 06/12/2023 08:41:19
Contrato: Grupo: NTI N3 MATO GROSS0Tipo De

Periodo: 0150152022 5 0171272023
Todos DO SUL; Todas

Total de Chamados: 673
Total Dentro do Prazo: 319 - 47.4% | Total Fora do Prazo: 354 - 52.6%

s i e
47.4% 573 |
100%: 4

3.1.1.4. Quantidade mensal total estimada de chamados = 192

@ Total no
prazo

@ Total fora
do prazo

3.1.1.5. A guantidade de chamados anual estimada é o resultado da quantidade estimada de
chamados mensal, multiplicada por 12 meses. Quantidade anual estimada de chamados =
2.304

3.2. O Servico devera ser prestado durante os dias Uteis da semana, 08 (oito) horas por dia
(das 07:30hs as 11:30hs e das 13:30hs as 17:30hs), e aos sdbados, domingos e feriados em
regime de sobreaviso, nos enderegos informados nos Anexo 01 deste Termo de Referéncia.

3.2.1. A maioria dos servigos serdo prestados durante os dias Uteis da semana, de segunda-
feira a sexta-feira, no horério administrativo em todas as unidades da Policia Federal no Mato
Grosso do Sul. No entanto, podera ocorrer alguns servicos nos fins de semana, feriados ou
durante a semana em horé&rios aternativos, preferencialmente mediante comunicacdo do
CONTRATANTE, devendo a CONTRATADA prever na sua proposta comercial todos os
custos associados com a execucdo dos servicos nestes dias e horarios, que ndo ensegjaréo
gualquer pagamento adicional por parte do CONTRATANTE.

3.2.2. Os suportes do catdlogo de servico referentes a davidas, poderdo ser atendidos em
horario administrativo.
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3.2.3. Antes de realizar o deslocamento para atendimento do suporte, no horario de
sobreaviso, a equipe técnica devera entrar em contato com o usué&rio para verificar a
necessidade do atendimento, podendo suspender o chamado para atendimento posterior,
mediante autorizagdo do usuario.

3.2.4. Deverd ser considerado que, por intermédio de Laudos de Avaliagdo Ambiental, os
ambientes das Superintendéncias foram considerados éreas de periculosidade, o que tera
reflexos sobre a remuneracdo dos técnicos responsaveis pelo atendimento presencial nas
unidades do DPF localizadas nas sedes das Superintendéncias Regionais.

3.2.5. Todos os custos com deslocamento das equipes técnicas da Contratada deverdo ser de
responsabilidade da CONTRATADA.

3.2.6. Sera vedada a utilizacdo de técnicos ndo familiarizados com as rotinas e o ambiente da
CONTRATADA para os atendimentos dos chamados, objetos desta contratagdo. Todos os
técnicos envolvidos, independentemente do dia ou do horé&rio do atendimento, deveréo estar
previamente aprovados pela CONTRATADA e possuir todas as informacfes certificacoes,
qualificaghes e autorizagdes de acesso exigidos para a devida prestacdo do servico.

3.2.7. O atendimento dos suportes sera prestado a partir do encaminhamento do chamado pela
central de atendimento da DTI/PF. A partir dos dados registrados, quando da abertura do
suporte, 0s técnicos se deslocardo ao loca do incidente, em qualquer um dos sitios da SR/PF
/IMS, como também poder&o interagir de forma remota.

3.3. A Policia Federal através da Diretoria de Tecnologia (DTI/PF) disponibilizara uma
plataforma para registro e gerenciamento de Chamados, que € operada da seguinte forma:

3.3.1. A plataforma de suporte serd gerenciada por empresa Contratada pela DTI.
3.3.2. Todos os suportes seréo registrados na plataforma.

3.3.3. O atendimento dos suportes de 2° e 3° nivel, objeto desta licitacéo, sera prestado a partir
do encaminhamento do suporte pela central de atendimento de 1° nivel da DTI/PF. A partir
dos dados registrados quando da abertura do suporte, os técnicos se deslocardo ao local do
incidente, em qualquer uma das localidades das unidades participantes, como também poderéo
interagir de forma remota.

3.3.4. A CONTRATADA tera acesso a plataforma de gerenciamento disponibilizada pela DTI
/PF, para gerenciar os suportes de 2° e 3° niveis. A CONTRATADA também podera ter
acesso externo através de VPN, com usuérios autorizados pela Policia Federal, para gerenciar
0s suportes de 2° e 3° niveis.

3.4. Os técnicos da CONTRATADA envolvidos nos atendimentos fora dos horérios normais
de expediente, deverdo estar devidamente familiarizados com o ambiente da CONTRATADA,
e deverdo possuir as mesmas cerificagbes, qualificagcbes e autorizagOes de acesso gque 0
pessoal regular.

3.4.1. A CONTRATADA devera informar previamente a CONTRATANTE a lista dos
técnicos por ela credenciados como aptos ao atendimento do CONTRATO, no formato
indicado pela CONTRATANTE.
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3.5. Os suportes previamente classificados pela central de atendimento (N1) e escalados para
o0 atendimento de 2° e 3° nivel, serdo atendidos em funcéo dos tempos definidos no Anexo 01.
Alguns usuérios seréo definidos como VIP, e tero prioridade no atendimento. Os usuarios
VIPs serdo: o Superintendente Regional, Delegado Regional Executivo, Delegado Regional de
Combate ao Crime Organizado, Corregedor Regional, Chefe do Nucleo de Tecnologia da
Informacdo e os Chefes das descentralizadas do estado. O nimero méximo de usuérios VIPs
previsto é de 18 (dezoito) usuarios.

3.6. O método de trabalho empregado € baseado no conceito de delegacdo de
responsabilidade. Esse conceito define a CONTRATANTE como responsavel pela gestdo do
contrato e pela fiscalizagdo da aderéncia aos padroes de qualidade exigidos para 0s servicos
entregues e a CONTRATADA como responsavel pela execucdo dos servigos e gestdo dos
profissionais a seu cargo.

3.7. Na execucdo dos servigos deverdo ser consideradas as melhores préticas de gestdo e
gualidade amparadas nos modelos ITIL, COBIT, NBR ISO/IEC 17799, NBR 1SO/IEC 20000,
NBR ISO/IEC 27000, CBOK e PMBOK, em suas versdes atualizadas.

3.8. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentacdo dos servigcosde TIC,
dos sistemas, da infraestrutura, das topologias fisicas e |0gicas da rede da PF, dos processos e
procedimentos operacionais e dos servigos relativos ao suporte técnico aos usuarios, a equipe
da CONTRATADA devera produzir e atualizar a documentacéo das rotinas e confec¢do dos
relatorios técnicos e gerenciais exigidos no edital e no Termo de Referéncia, e outros que
porventura sejam solicitados pela CONTRATANTE.

3.9. Para execucdes de tarefas, mesmo quando néo estiver especificado nos requisitos de cada
especialidade, deverdo ser contemplados todos 0S processos necessarios para garantir a
manutencdo da operacionalidade dos ambientes computacionais, como a andlise de
viabilidade, aplicacdo das boas préticas, implementacdo e migragdo dos recursos, criagdo de
documentacdo técnica, operacional e de analise e controle, execucdo de rotinas proativas e
reativas, andlise de desempenho, monitoramento, histérico de ocorréncias e operacdo dos
SErvicos.

3.10. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificacdes e melhores praticas
dos fabricantes dos equipamentos/softwares em uso nha CONTRATANTE e com as
recomendacfes de organizacGes padronizadoras do segmento, desde que ndo entrem em
conflito com os padrdes, procedimentos e a documentacdo ja definida pela CONTRATANTE.
Toda a documentacdo e demais artefatos técnicos produzidos pela CONTRATADA em
decorréncia dos servicos e procedimentos executados passard a ser de propriedade da
CONTRATANTE.

3.11. A Policia Federal vai disponibilizar nas Unidades contratantes os seguintes recursos para
aCONTRATADA:

3.11.1. Bancada para manutencao.

3.11.2. Computadores para uso na prestacéo dos servigos, esses computadores s6 poderdo ser
usados dentro das Unidades contratantes, ndo sendo permitido a portabilidade pelas equipes
daCONTRATADA.
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3.12. Materiais e recursos a serem disponibilizadas pela CONTRATADA:

3.12.1. Computadores para suas equipes, que serdo usados na prestacdo remota dos servicos
foradasinstalagbes da CONTRATADA.

3.12.2. Kit de ferramental contendo, no minimo, os seguintes itens:
3.12.2.1. Testador e identificador de cabo de redes.

3.12.2.2. Jogo de chaves de fendas.

3.12.2.3. Jogo de chaves Philips.

3.12.2.4. Alicates de bico, de corte e universal.

3.12.2.5. Alicate crimpador categoria 6.

3.12.2.6. Pinca

3.12.2.7. Pincel e soprador paralimpeza de dispositivos.

3.12.2.8. Multimetro

3.12.2.9. Punch down.

3.13. O catdlogo de servicos, os tempos de inicio de atendimento, e os tempos de atendimento
dos chamados, estédo nos Anexo 01 deste Termo de Referéncia

3.14. Atendimento dos suportes de 2° nivel:

3.14.1 Recebimento, analise, acompanhamento e solugdo dos problemas de hardware,
software, rede local, conectividade, produtos, servigos e solugbes disponibilizadas aos
usuarios da rede coorporativa e aos seus dispositivos (estagdes de trabalho, telefonia IP,
switches de borda, videoconferéncia e dispositivos moveis), assim como a instalagéo,
configuracdo, conexdes de rede, substituicdo e distribuicdo de dispositivos, tanto devido a
novas aquisicdes como para atender demandas pontuais.

3.15. Atendimento de chamados de 3° nivel:

3.15.1. Compreende a sustentagéo dos servicos de TIC e da Infraestrutura, classificados como
de 3° nivel, consiste na supervisdo, andlise e operacdo de recursos de infraestrutura de
hardware, software e servicos, tais como redes, bancos de dados, servidores, appliances,
aplicacOes, base de conhecimento, base de gerenciamento de itens de configuracdo, além de
outros servigos constantes no Catdlogo de Servicos.

3.16. A Contratada devera ser representada junto a Contratante, através da figura de um
Preposto, para acompanhar a execucédo do Contrato.

3.16.1. O Preposto tera acesso a plataforma de gerenciamento de suportes da PF, para
acompanhar a execucdo das atividades de suporte.

3.16.2. Todas as demandas referentes a execucao Contratual deverdo ser tratadas entre o
representante legal da Policia Federal e o Preposto da Contratada.
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3.17. Classificacéo servico

3.17.1. Trata-se de servico comum de caréter continuado sem fornecimento de méo de obra
em regime de dedicagdo exclusiva, a ser contratado mediante licitacdo, na modalidade pregéo,
em sua formaeletronica

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

3.17.3. A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
Contratada e a Administragdo Contratante, vedando-se qualquer relacdo entre estes que
caracterize pessoalidade e subordinacdo direta.

4. Requisitos da contratacao
4.1. Requisitos de Negdcio

4.1.1. Prestar suporte de informética presencial e remoto aos usuérios, em todas as unidades da Policia Federal participantes da
Licitacdo.

4.1.2. Manter em funcionamento a infraestrutura de sustentacdo, dos sistemas de informatica das Unidades da Policia Federal em
todas as unidades participantes da licitacdo.

4.1.3. Garantir o atendimento ao publico nas diversas Unidades da PF nas unidades participantes da licitagdo, através do
fornecimento de suporte de informatica especializado.

4.2. Requisitos de Capacitac¢do

4.2.1. A DTI/PF devera treinar a equipe da Empresa Contratada, para operacdo na plataforma de suporte, que é disponibilizada
pela referida Diretoria.

4.2.2. Cabe a Contratada a responsabilidade de treinamento de suas equipes de suporte, para possibilitar a correta prestagcdo do
servigo

4.3. Requisitos Legais

4.3.1. No decorrer da execugdo contratual, a Contratada devera manter aderéncia as legislagdes, padrdes técnicos e demais
normativos relacionados no Termo de Referéncia, bem como os que, porventura, sejam regulamentados internamente ou pelos
6rgdos governamentais competentes e que sejam aplicaveis ao objeto contratado, em especial as seguintes normas:

4.3.2. Aquisicao de bens e servi¢os comuns, e da outras providéncias;

4.3.2.1. O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n® 14.133/2021, a Instrucao
Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, Lei n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2001, Decreto 10.024, de 20
de setembro de 2019, e a outras legislagdes aplicaveis.

4.4. Requisitos de Manutencao

4.4.1. Fiscalizagdo do contratado por equipe técnica qualificada.

4.4.2. Verificar se a Contratada cumpre todas as regras contratuais.

4.4.3. Verificar periodicamente a vantajosidade de continuidade do Contrato.

4.4.4. Verificar possiveis falhas na prestagdo dos servicos para evirar interrup¢do abrupta do fornecimento do servico.
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4.5. Requisitos Temporais
4.5.1. A Contratagdo do Servico deverd entrar em vigor antes do fim do contrato atual.

4.5.2. A Empresa Contratada tera até 90 (noventa) dias para se adequar a prestacdo dos servicos, sendo que nesse periodo nao
serdo aplicadas glosas por descumprimento de Acordos de Niveis de Servigo (SLA).

4.6. Requisitos de Seguranca e Privacidade

4.6.1. Conformidade no que couber, o “Guia de Requisitos e de Obrigagdes quanto a Seguranga da Informagdo e Privacidade”
devera ser observado (vide Secdo 7 do Anexo da IN SGD/ME n° 1/2019. Guia disponivel em: https://www.gov.br/governodigital
/pt-br/governanca-de-dados/GuiaRequisitosdeSIparaContratacoesdeTT.pdf).

4.6.2. Observacao das regras de seguranca da PF, evitando acesso ndo autorizado a terceiros.

4.6.3. Termo de Compromisso, contendo declaracdo de manutencgao de sigilo e respeito as normas de seguranga vigentes na
entidade, a ser assinado pelo representante legal da Contratada e o Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados da
Contratada diretamente envolvidos na contratacao.

4.6.4. Investigacao social dos funcionarios da Empresa Contratada envolvidos na prestagdo dos servicos.
4.6.5. Utilizagdo de cracha pelos funcionarios da Empresa Contratada envolvidos na prestagdo dos servicos.

4.6.6. Permissdo distinta de acesso a ferramenta de chamados para os técnicos de 2° e 3° niveis. (O Analista/Técnico de N3 pode
realizar suportes de 2° e 3° Nivel, mas o técnico de N2 somente pode realizar chamados de 2° Nivel).

4.7. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais
4.7.1. Os funcionérios da Contratada deverdo estar vestidos de forma adequada ao ambiente do servigo publico.

4.7.2. O atendimento ao usudrio devera ser em lingua portuguesa do Brasil.

4.8. Requisitos de Arquitetura Tecnologica
4.8.1. Alinhamento com a Contratagdo da DTI/PF.

4.8.2. Compatibilidade técnica e contratual com a Contratacdo da DTI/PF.

4.9. Requisitos de Implantacao

4.9.1. Alinhamento com a plataforma de suporte de atendimento da DTI/PF.

4.10. Requisitos de Garantia e Manutencao

4.10.1. A Empresa devera comprovar experiéncia na prestacdo de servigos de TIC, através de atestados de capacidade técnica.

4.11. Requisitos de Experiéncia Profissional e Formacao da Equipe

4.11.1. A Contratada deverd comprovar através de certificacdo, ap6s a contratacdo, a qualificacdo técnica da equipe envolvida na
prestacdo dos Servigos.

4.11.2. Os servigos deverdo ser executados por profissionais qualificados, sendo esta qualificacdo aferida com base em cursos de
formacao e certificagoes oficiais, com experiéncia em diagnéstico proativo de problemas em ambientes complexos, e com a
capacidade técnica necessdria para atender a complexidade especificada no procedimento.

4.11.3. Durante a execugdo contratual, a CONTRATADA se obriga a manter as qualificacdes, certificacdes e habilidades dos
seus colaboradores diretamente envolvidos na prestagao dos servigos, conforme estabelecem os requisitos obrigatérios para cada
equipe especializada no Termo de Referéncia.
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4.11.4. Requisitos de qualificacao da Equipe de Suporte Técnico de 2° Nivel:
4.11.4.1. Conforme Portaria SGD/ME N° 6.432, De 15 De Junho De 2021:

4.11.4.1.1. Cédigo CBO de Referéncia 3132-20.

4.11.4.1.2. Técnico em manutengdo de equipamentos de informatica (Junior, Pleno e Sénior).

4.11.4.1.3. Profissional atuante em centrais de atendimento de TIC (em nivel 1 e nivel 2) atuando também no suporte ao usuério,
realizando instalagoes de equipamentos de TIC utilizados diretamente pelos usudrios (Computadores, Periféricos, equipamentos
telefonicos e de comunicagdo, entre outros equipamentos eletronicos). Presta servicos de manutencdo e correcdo de defeitos em

equipamentos eletrénicos, bem como realiza manutenges corretivas e preventiva no parque de equipamentos de TIC.

4.11.4.2. As equipes da CONTRATADA diretamente envolvidas nas atividades de suporte de 2° nivel, devem possuir no minimo
ensino médio completo ou curso técnico equivalente, comprovado por certificado expedido por instituicdo de ensino reconhecida
pelo Ministério da Educacao.

4.11.4.3. Serdo permitidos a atuacdo de profissionais com no minimo certificagdo Microsoft “MD-100: Windows 10”, ou
equivalente.

4.11.4.4. Serdo permitidos a atuacdo de profissionais com no minimo certificagdo HDI Desktop Support Technician (HDI-DST).

4.11.4.5. Serdo permitidos a atuagdo de profissionais com no minimo, 2 (dois) anos em atividades relacionadas a suporte local e
remoto via ferramenta de conexdo remota (instalacdo, configuracdo e manutengdo) em sistemas operacionais Windows 10 ou
superior, Microsoft Office versdes 2016 e 365 ou superior, e softwares necessarios para o desenvolvimento das atividades
laborais, em manuten¢do de microcomputadores.

4.11.4.6. Serdo permitidos a atuagdo de profissionais com no minimo curso de montagem, manutengao e configuracao de
computadores, com carga horaria minima de 60 horas.

4.11.5. Requisitos de qualificacdo da Equipe de Suporte Técnico de 3° Nivel:
4.11.5.1. Conforme Portaria SGD/ME N° 6.432, De 15 De Junho De 2021:
4.11.5.1.1. Cédigo CBO de Referéncia 2123-15.

4.11.5.1.2. Administrador de sistemas operacionais (Junior, Pleno e Sénior).

4.11.5.1.3. Profissional que atua na camada de virtualizagdo e orquestracdo de sistema operacionais de servidores de dados.
Presta servicos de configuracdo, instalacao e ampliacdo de ambientes de containers. Responsavel pela adequada operacéo,
desempenho e uso racional de recursos utilizados pelos softwares bésicos, orquestradores de containers e virtualizadores.

4.11.5.2. As equipes da CONTRATADA diretamente envolvidas na execucao das atividades da Equipe devem possuir, no
minimo, diploma de conclusdo de curso de graduacdo em nivel superior em qualquer 4rea de Tecnologia da Informacgdo (ou éarea
correlata), fornecido por institui¢do de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de
graduacdo de nivel superior em qualquer area de formagdo acompanhado de certificado de conclusdo de especializagdo na area de
Tecnologia da Informagdo de, no minimo, 360 horas/aula.

4.11.5.3. Serdo permitidos a atuagdo de profissionais com experiéncia minima de 04 (quatro) anos na instalagdo, administracdo e
sustentacdo de ambientes Windows Server 2016 ou superior.

4.11.5.4. Serdo permitidos a atua¢do de profissionais com no minimo Certificagdo Windows Server 2016 ou superior.

4.11.5.5. Serdo permitidos a atuagdo de profissionais com experiéncia em telefonia IP ou Certificagdo DCAP — Digium Certified
Asterisk Professional.

4.14. Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.14.1. A metodologia de trabalho serd baseada no conceito de delegacdo de responsabilidade, onde 0o CONTRATANTE é
responsavel pela gestdo e fiscalizagdo do contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padroes de qualidade exigidos, enquanto a
CONTRATADA é responsavel pela execugdo dos servicos e gestdo dos seus recursos humanos.
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4.14.2. A CONTRATADA devera executar os servigos seguindo os processos, padroes e procedimentos descritos na Base de
Conhecimento do CONTRATANTE.

4.14.3. Durante a execucdo das tarefas, deverdo ser observadas todas as boas praticas para garantir a disponibilidade dos Servigos
de TIC, sistemas e ambientes computacionais, a migracao eficaz e transparente dos recursos, a execucdo de todas as analises
proativas e a verificacdo do desempenho de todos os ativos de TIC impactados pela atividade.

4.14.4. Ao executar as atividades, a CONTRATADA devera manter atualizados todos os status de atualizagdo e os registros
correspondentes na ferramenta de requisi¢des de servico e gestdo de TIC, e nas bases de conhecimentos e de configuragdo dos
ativos de TIC.

4.14.5. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificagcdes e melhores praticas dos fabricantes dos equipamentos
/softwares e com as recomendagdes de organizagoes padronizadoras do segmento, desde que ndo entrem em conflito com os
padrdes, procedimentos e documentagdo definidos pelo CONTRATANTE.

4.14.6. Os servicos deverdo ser prestados tendo como referéncia as boas praticas nacionais e internacionais voltadas para
tecnologia da informacdo, preconizadas por modelos como ITIL v3 e 4 e COBITV5.

4.15. Requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade

4.15.1. Conformidade no que couber, o “Guia de Requisitos e de Obriga¢Oes quanto a Seguranga da Informagdo e Privacidade”
deverd ser observado (vide Secdo 7 do Anexo da IN SGD/ME n° 1/2019. Guia disponivel em: https://www.gov.br/governodigital
/pt-br/governanca-de-dados/GuiaRequisitosdeSIparaContratacoesdeTT.pdf).

4.15.2. Observacdo das regras de seguranca da PF, evitando acesso ndo autorizado a terceiros.

4.15.3. Termo de Compromisso, contendo declaracdo de manutengdo de sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes na
entidade, a ser assinado pelo representante legal da Contratada e o Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados da
Contratada diretamente envolvidos na contratacao.

4.15.4. Investigacao social dos funcionarios da Empresa Contratada envolvidos na prestagdo dos servigos.
4.15.5. Utilizagdo de cracha pelos funcionarios da Empresa Contratada envolvidos na prestagdo dos servicos.

4.15.6. Permissdo distinta de acesso a ferramenta de chamados para os técnicos de 2° e 3° niveis. (O Analista/Técnico de N3 pode
realizar suportes de 2° e 3° Nivel, mas o técnico de N2 somente pode realizar chamados de 2° Nivel).

4.16. Outros Requisitos Aplicaveis
4.16.1. Requisitos de providéncias a serem adotadas para implanta¢do da solucao
4.16.1.1. Alinhar com a DTI/PF para utilizagdo da plataforma de atendimento de chamados — Suporte de primeiro nivel (N1).

4.16.1.2. Cadastrar os técnicos da contratada na plataforma de atendimento de chamados com seus respectivos niveis de acesso
ao suporte.

4.16.1.3. Informar para a DTI/PF o catalogo de servigos e os tempos de atendimento, para ajustes na plataforma de atendimento
de chamados.

4.16.1.4. Providenciar infraestrutura fisica de apoio, para utilizacdo pelos técnicos da Contratada.
4.16.1.5. Providenciar junto a DTI/PF acesso externo por VPN, para os técnicos da Contratada.
4.16.1.6. Definir com a DTI/PF o detalhamento de relatdrios para fim de medicdo contratual.

4.17.1. Requisitos do Modelo de Licitacao

4.17.1.1. A licitagdo devera ser em lote tinico, por menor preco.

4.17.1.2. A solugdo terd um unico item, referente a suporte ao usudrio, e suporte a infraestrutura de TIL.

4.17.1.3. A contratagdo em item unico, se justifica pelos seguintes fatos:
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4.17.1.4. A separagdo dos servicos traria dificuldades para fiscalizagdo das atividades em campo e para gerenciamento dos
suportes.
4.17.1.5. A separacdo dos servicos traria problemas de transferéncia de responsabilidade quando do escalonamento dos chamados.

4.17.1.6. A quantidade de chamados de suporte a infraestrutura de TIC é pequena, e se licitado separadamente, podera ndo
interessar ao mercado.

4.17.1.7. A contratacdo em item tinico podera refletir em um custo menor, vez que a empresa contratada poderd otimizar a sua
mao de obra, para atender o contrato de forma mais econdémica.

5. Modelo de execucao do objeto

5.1. Rotinas de Execucao

5.1.1. Realizacdo da reunido inicial entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, em até 5 dias uteis apds a assinatura do
contrato.

5.1.2. Descri¢do dos eventos do periodo de ambientacao:

5.1.2.1. Assinatura dos documentos de manutencdo de sigilo, pelos representantes da CONTRATADA.

5.1.2.2. Fornecimento pela CONTRATADA dos dados dos funciondrios envolvidos na prestacdo dos servicos.
5.1.2.3. Andlise e aprovagdo pela CONTRATANTE, dos indicados pela CONTRATADA que atuaram nos servigos.
5.1.2.4. Preenchimento e assinatura dos formulérios de requisicdo de acesso, pelos funcionarios da CONTRATADA.

5.1.2.5. Criacdo dos acessos e dos perfis de acesso, pela CONTRATANTE, para que a CONTRATADA possa iniciar os servigos
efetivamente.

5.1.3. Procedimentos para encaminhamento e controle de solicitacdes

5.1.3.1 A ordem de fornecimento de servigos (OFS) devera ser enviada pelo gestor do contrato da CONTRATANTE, para o
endereco de e-mail da CONTRATADA, autorizando o inicio dos servicos.

5.1.3.2. A abertura de chamados serd realizada pelos usuarios da CONTRATANTE, através dos meios eletronicos
disponibilizados pelo atendimento inicial, este servico sera disponibilizado pela DTI/PF.

5.1.3.3. Tabela de protocolos de comunicacdo entre Contratante e Contratada.

Tabela - 5
IDOCUMENTO FUNCAO EMISSOR DESTINATARIO IPERIODICIDADE
Ofici Informacdes diver CONTRATANTE/ CONTRATANTE/ Sempre que
co ormagoes clversas CONTRATADA  |CONTRATADA |necessario
E-mail nformacoes diver CONTRATANTE/ CONTRATANTE/ Sempre que
a ormagoes dlversas CONTRATADA  |CONTRATADA |necessario
Ordem de Servico iﬁ?;f:gao para prestacdo dos -\ TRATANTE ~ [CONTRATADA  [Mensal
Relatério Geral de Ates.tar as condi¢Oes em que 0s CONTRATADA CONTRATANTE  IMensal
Faturamento servicos foram prestados
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Tern}o'd.e Recebimento Recgblmento provisério dos CONTRATANTE CONTRATADA Ivensal
Provisorio servigos
T R i R i finiti

erm9 .de ecebimento ecelzblrnento definitivo dos CONTRATANTE CONTRATADA Ivensal
Definitivo Servigos
Ferrémenta de Requisicao de Ate.ndlrnento de Requisicdes e CONTRATANTE CONTRATADA Sempre’e gue
Servico [ncidentes necessario
ox . CONTRATANTE/ |JCONTRATANTE/ |[Sempre que

IATA de R Inf

de Reunido nformacdes diversas CONTRATADA  |CONTRATADA  |necessario
Servicos de Mensagens Informacaes diversas* CONTRATANTE/ |CONTRATANTE/ [Sempre que
Oficiais da PF (MS Teams) ¢ v CONTRATADA CONTRATADA necessario

5.1.4. Forma de execucdo e acompanhamento dos servicos

5.1.4.1. A gestdo de sistemas sera realizada pela plataforma de suporte disponibilizada pela DTT/PF.

5.1.5. Documentacdo minima exigida

5.1.5.1. A Contratada devera enviar mensalmente, antes da emissdo da nota fiscal, um relatério detalhado de todos os servicos
prestados no periodo de medicdo, o relatério sera obtido através da plataforma de abertura e controle de chamados

disponibilizada pela DTI/PF.

5.1.5.2. Sdo Informacdes obrigatérias nos relatérios de fiscalizagdo e de acompanhamento de servigos:

5.1.5.2.1. Quantidade de Chamados iniciados em conformidade com o TIT.

5.1.5.2.2. Quantidade de Chamados atendidos em conformidade com o TMS.

5.1.5.2.3. Percentagem de Chamados iniciados em conformidade com o TIT.

5.1.5.2.4. Percentagem de Chamados atendidos em conformidade com o TMS.

5.1.5.2.5. Indice de satisfacdo do usuario.

5.1.5.2.6. Estatisticas individualizadas de disponibilidade e de utilizacdo de servicos e recursos criticos e essenciais.

5.1.5.2.7. Relagdo de ocorréncias e ndo-conformidades detectadas para cada equipe especializada no periodo.

5.1.5.2.8. Sugestdes de cada equipe especializada para melhorias nos processos de execucdo das atividades.

5.1.5.2.9. Relacdo de todos os objetos remanejados, ou substituidos.

5.1.5.3. A Contratada devera emitir a nota fiscal detalhada, mensal, ja descontada as possiveis glosas.

5.1.5.4. A Contratada devera fornecer para a Contratante, documentagdo sobre alteracGes realizada na planta.
5.1.5.5. A CONTRATADA devera emitir a nota fiscal detalhada, mensal, ja descontada as possiveis glosas.

5.1.5.6. A CONTRATADA devera fornecer para a CONTRATANTE, documentacéo sobre alteracdes realizada na planta.

5.1.6. Papéis e responsabilidades por parte da CONTRATANTE e da CONTRATADA

5.1.6.1. A CONTRATADA devera prestar o servico, emitir os relatérios, e emitir a documentagdo conforme solicitado.

5.1.6.2. A CONTRATANTE devera fiscalizar o contrato, e efetuar o pagamento dos servigos realizados.
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5.1.7. Formas de transferéncia de conhecimento

5.1.7.1. A CONTRATADA devera repassar paraa CONTRATANTE as informag0es sobre todas as atividades realizadas na
planta de TI.

5.1.8. Procedimentos de transicdo e finalizacdo do contrato
5.1.8.1. Emissdo de relatdrio final pela CONTRATADA, para pagamento da nota e fechamento do contrato.

5.1.8.2. Fornecimento pela CONTRATADA, da documentagdo da situacdo da rede de dados.

5.2. Mecanismos formais de comunicacao

5.2.1. Os usuérios deverdo usar os meios eletronicos para abertura de chamados, esses meios serdo disponibilizados pela DTI/PF.
5.2.2. Todas as demandas entre os fiscais e o Preposto da Empresa Contratada devera ser por e-mail.

5.2.3. Ndo sera tolerada a comunicacao direta entre fiscais e Funciondrios da contratada, devendo essa comunicacéo ser através
do preposto da Contratada.

5.3. Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

5.3.1. A Contratada deverd manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em quaisquer documentos e
midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execucdo dos
servicos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da
classificacdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

6. Modelo de gestao do contrato

6.1. Critérios de Aceitacdao

6.1.1. Os chamados técnicos somente devem ser encerrados, atestados e validados quando todos os objetivos propostos forem
plenamente atingidos, e todos os produtos e servicos realizados e entregues ao usudrio solicitante, com a qualidade demandada.
Casos que gerem conflitos serdo avaliados pela Equipe de Fiscalizacdo Técnica do Contrato.

6.1.2. Uma requisicado de servico ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato resolvido sera reaberto e os prazos serdo
contados a partir da abertura original da requisi¢do de servico ou incidente, inclusive para efeito de aplicagdo das glosas
previstas. Em todos os casos de ndo cumprimento dos niveis minimos de servico exigidos serdo aplicados os ajustes de
pagamento definidos, sem prejuizo da aplicacdo das demais san¢des contratuais cabiveis.

6.1.3. Caso a solucdo de um chamado ndo tenha sido aceita pelo usuério, o Tempo Méximo de Solucdo (TMS) deve voltar a ser
contabilizado a partir da comunicagdo do usuario e o chamado deve ser devolvido para equipe especializada responsavel pela
solucdo em até 15 minutos para voltar a ser atendido. Caso o chamado ndo seja devolvido no tempo de 15 minutos, podera ser
aplicado o TRS1 conforme consta na Tabela 10.

6.2. Procedimentos de Teste e Inspecao

6.2.1. Niveis Minimos de Servico Exigidos

6.2.1.1. A Tabela seguinte define os critérios para ajuste do pagamento da Contratada; reducdo de 01% (um décimo de por cento)
sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 1 (um) ponto no periodo de faturamento, limitado a 30% do valor total devido.

Tabela - 6
INDICADOR DE NiVEL ~ .

E SERVICO |[PONTUACAO ACUMULAVEL
IINSl 5 pontos a cada 0,1 ponto fora da meta
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[INS2

5 pontos a cada 1% fora da meta

[INS3

5 pontos a cada 1% fora da meta para cada nivel de prioridade.

[IND1 a IND4

1 ponto a cada 0,01% fora da meta

[TRS1 a TRS49

Reducdo de 0,1% (um décimo de por cento) sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 1
(um) ponto no periodo de faturamento.

6.2.2. INS: Indicador de Nivel de Servico

Tabela - 7
. . . , Unidade |Meta
SiglajIndicador [Férmula de Calculo de Medida [Exigida
. . [Média aritmética da pontuacdo atribuida ao atendimento, entre 1 Maior ou
[ndice de Satisfacdo do o . o . .
[INS1] Usurio (pouco satisfeito) e 5 (muito satisfeito), dentro do universo de usudrios [Pontos [gual a 4
pesquisados. pontos
[Maior ou
Quantidade de chamados cujo Tempo de Inicio do Tratamento do igual a
lins2 indice de Tempo de chamado (TIT) é igual ou inferior aos tempos de TIT definidos pela  [% 95,0% para
[nicio de Tratamento. [Unidade Contratante, divididas pelo numero total de requisices, (Percentual)|cada nivel
vezes cem. de
prioridade.
[Maior ou
indice de Tempo igual a
lins3 Maximo para Solucdo de [indice de Tempo Méximo para Solucdo de Incidentes e Requisicdes  [% 90,0% para
Incidentes e Requisi¢des [no Prazo. (Percentual)|cada nivel
no Prazo de
prioridade.

6.2.3. IND: Indicador de desempenho

Tabela - 8
[Unidade eta
igla |[Indi IFé 1 alcul
Sigla |Indicador érmula de Calculo de Medida [Exigida
indice de Tempo de disponibilidade de cada servico e recurso relacionado como % [Maior ou
fIND1|Disponibilidade dos P P ¢ ° igual a

Sistemas Criticos

criticos, dividido pelo tempo total de operagdo deste servico, vezes cem. |(Percentual)| 99.9%
5 0

[IND2,

ndice de
[Disponibilidade dos
Sistemas Essenciais

[Maior ou
ligual a
99,8%

Tempo de disponibilidade de cada servico e recurso relacionado como  |%
essencial, dividido pelo tempo total de operagdo deste servigo, vezes cem.|(Percentual)
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indice de . o . . Maior ou
) . [Tempo de disponibilidade de cada servico e recurso relacionado como  [% i
[(ND3[Pisponibilidade dos essencial, dividido pelo tempo total de operagdo deste servico, vezes cem.|(Percentual)| igual a
Recursos Criticos ? P P perag 50 ’ 99,8%
indice de . s . . [Maior ou
) s Tempo de disponibilidade de cada servico e recurso relacionado como  |% i
[(ND4Disponibilidade dos essencial, dividido pelo tempo total de operagdo deste servigo, vezes cem.|(Percentual)| igual a
Recursos Essenciais ’ P P perag 50 ’ 99,7%
6.2.4. TRS: Termos de Servico a serem observados pela CONTRATADA
Tabela - 9
Sigla [Termo de Servico Referéncia Pontuacdo
Suspender ou interromper, salvo por motivo de forca maior ou caso fortuito, a .
TRS01[>"P N . p - P ¢ [Por ocorréncia 2
lexecucdo dos servigos solicitados.
Finalizar o suporte sem a anuéncia do solicitante ou sem que o suporte tenha sido -
TRS02, . P . . . d . P ~ [Por ocorréncia 5
solucionado, ou deixar de realizar os testes para aferir a efetiva resolugdo.
Registrar uma solucdo em um chamado que ndo condiz com o solicitado inicialmente, ..
TRSO03 g . s . q . . . Por ocorréncia 2
ou registra-la de forma incompleta sem a descricdo das atividades realizadas.
[Deixar de registrar qualquer ocorréncia significativa para o histérico do chamado na -
[TRSO04 & q. . (} . & . P Por ocorréncia 2
[Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TI.
[Deixar de documentar todas as ocorréncias (incidentes, problemas, -
[TRSO5|. . s .(. ~ p. . Por ocorréncia 10
indisponibilidades) na Ferramenta de Requisicdo de Servico e Gerenciamento de TI.
Deixar de seguir um fluxo, processo ou procedimento pré-estabelecido com o
TRS06 ’ Por ocorréncia 2
CONTRATANTE.
Realizar cancelamento de chamado na ferramenta de ITSM sem justificativa aceitavel -
[TRSO7} [Por ocorréncia 5
pelo CONTRATANTE.
Classificar um chamado incorretamente, ou seja, um incidente como requisigdo de .
[TRS08 . [Por ocorréncia 1
Servico ou o oposto.
. . . .. . Por chamado (o
Deixar de designar um chamado no triplo do Tempo de Inicio e Tratativa ou de , ( .
N . . tempo é cumulativo,
atender um chamado cada vez que ele néo for solucionado no triplo do Tempo
TRSO09| , . - , . . cada 3x o TIT ou 3
[Méximo para Solugdo. Esse valor é cumulativo, sendo que um chamado pode aplicar TMS & uma
mais de uma ocorréncia de glosa caso permaneca sem solugdo. N
ocorréncia)
TRS10 Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de niveis de servigo e de Por ocorréncia de 100
desempenho por quaisquer subterftigios. indicador manipulado
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iteis.

[TRS11 Por ocorréncia 5
Permitir a presenca de profissional sem cracha nos locais onde hé prestacao de servico
para 0 CONTRATANTE, ap6s reincidéncia formalmente notificada.

TRS12 Manter profissionais sem formacdo ou sem a qualificagdo exigida para executar os Por dia, para cada s
servigos contratados. profissional.
[Alocar profissional sem capacidade técnica necessdria ao pleno atendimento do objeto

[TRS13Jcontratado ou sem atender as qualifica¢des exigidas no contrato, ainda que em casos [Por ocorréncia 10
de substituicdo temporaria.

TRS14 _Causa’r gualquer indisponibﬂida.de dos S(_ervigos do CONTRATANTE por mc_)tivo de Por ocorréncia 50
impericia na execugdo ou planejamento inadequado das atividades contratuais.

TRS1S .Causa’r gualquer dan~0 aos eq‘uiPamentos do CQNTRATANTE por motivo de Por ocorréncia 0
impericia na execugdo das atividades contratuais.

TRS16 Recus.ar—s~e a executar. servico relacionado ao objeto do contrato, determinado pela Por ocorréncia 10
fiscalizacdo, por servico.
[Deixar de zelar pela organizacédo, acomodagdo e correta identificacdo dos cabos nos

TRS17 racks de eguipamentf)s e patch panels, ou ndo cuidar fia C(?rreta montagem (~3 Por ocorréncia 10
conservagdo dos equipamentos do datacenter e demais unidades de prestagao de
Servigos.
Utilizar indevidamente os recursos de TI (acessos indevidos, utilizagdo para fins

TRS18particulares, etc.) ou utilizar equipamento particular, salvo em situagdo excepcional e [Por ocorréncia 10
devidamente autorizado pelo CONTRATANTE.

TRS19 Incluir, excluir ou alterar regras de dispositivos de seguranca sem autorizagdo do Por ocorréncia 20
gestor de TI, ou contrariando as politicas de seguranca do CONTRATANTE.
Dei i NTRATANTE ituica fissionai

TRS20 eixar Qe c.omumcar o CS) T2 da subst1tu1f;a}o de profissionais Por ocorréncia 10
responsaveis pela execucdo das atividades de suporte a infraestrutura.

TRS21 Deix’ar. de cumprir ou de implantar as Politicas de Seguranca e de Continuidade de Por ocorréncia 10
[Negocios de TI.
Permitir que violagOes de seguranca afetem ou causem indisponibilidade dos sistemas -

[TRS22 . . L. Por ocorréncia 20
do CONTRATANTE, sem aplicar as contramedidas necessarias.
Deixar de planejar e instalar nos equipamentos e sistemas as atualizag¢Oes e patches de

[TRS23Jseguranca disponibilizados pelos fabricantes e distribuidores e ja aprovados pela Por ocorréncia 10
CONTRATANTE.
[Deixar de apresentar os relatérios consolidados para a fiscalizagdo contratual,

[TRS24jconforme exigéncias do Termo de Referéncia, dentro do prazo definido de cinco dias [Por dia de atraso 3
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TRS25 Por ocorréncia 10
[Deixar de apresentar relatérios, levantamentos e inventarios no prazo determinado em
comum acordo.
[Deixar de documentar os ICs e de manter completa e atualizada a Base de Dados de
[TRS26|Configuracdo, inclusive no que diz respeito aos diagramas e desenhos, imediatamente [Por ocorréncia 5
ap6s sua inclusdo ou exclusdo do ambiente.
Dei . i . . B D
TRS27[Peixar Qe produzir ou de manter atualizadas as rotinas e scripts da Base de Dados de Por ocorréncia 10
Conhecimentos.
[Deixar de planejar, analisar a viabilidade e o impacto na execucdo de Requisicdes de
TRS28| planejar, NG Viabreact mp x lfg quisie Por ocorréncia 5
[Mudanca, na instalagdo de novas solugdes e no deploy corregoes.
TRS29 Deb,(e%r de aplicar as politicas de controle de acesso e de gestdo da identidade de Por ocorréncia c
usudrios de TI.
[TRS30JDeixar de operar e/ou monitorar proativamente o ambiente de TIC. [Por ocorréncia 5
[TRS31|Deixar de atuar tempestivamente no caso de incidentes graves Por ocorréncia 15
[Deixar de realizar os testes e andlises de vulnerabilidades e potenciais falhas de -
[TRS32 . . N Por ocorréncia 5
seguranca, conforme politica de seguranca da informacao.
Deixar de executar a solu¢do de um Problema conforme cronograma definido pelo -
TRS33 c O?ITRATZNUTE. us 4 g o p Por ocorréncia 5
TRS34 [Ndo respeitar o cronograma aPrfas~entado gm uma proposta de execucao de atividades Por ocorréncia 10
quando se tratar de uma Requisicao Planejada.
TRS35 Pei.xar dfe «.tc?municar a.realizagéo de rr.ludanga programada que podera gerar Por ocorréncia 10
indisponibilidade em sistemas ou servicos.
Deixar de participar de reunido solicitada e previamente agendada com a equipe de .
[TRS36) - [Por ocorréncia 5
gestdo de TI do CONTRATANTE.
[Deixar de retirar profissional que se conduza de modo inconveniente, que ndo respeite
[TRS37Jas normas do CONTRATANTE ou que ndo atenda as necessidades, em no médximo  |Por dia incompleto 10
12 horas ap6s a notificacdo formal.
Deixar de zelar pelas maquinas, equipamentos e instalagdes do CONTRATANTE .
[TRS38 [Por ocorréncia 5
utilizados pela CONTRATADA.
TRS39 [Deixar de apresentar no prazo definido por este Termo de Referéncia as Por més incompleto 10
comprovacdes das capacidades técnicas dos colaboradores da CONTRATADA. de atraso
[Deixar de apresentar ao CONTRATANTE o impacto e o cronograma da solugdo do
TRS40[Problema no Tempo Maximo para Solucéo do Incidente do respectivo Incidente que [Por ocorréncia 5
deu origem ao Problema.
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Ii il 1 a i haj f
TRS41 ntgrromper }1111 .at.era mente a prestacdo de servigos sem que haja evento de forga Por dia de interrupcio 100
maior que o justifique.
TRS42 Perder dados ou informacdes corporativas por erros na operacao devidamente Por ocorréncia h0o
comprovados.
[Deixar de zelar pela seguranca organica das instalagdes do CONTRATANTE,
[TRS43Jfornecendo craché ou credenciais de acesso a pessoas ndo autorizadas, ou ainda ndo  [Por ocorréncia 50
verificando o correto fechamento das portas das dreas restritas.
Deixar de agir pro-ativamente e solucionar tarefas (jobs) de backup ou rotinas
[TRS44operacionais acordadas que estejam apresentando problemas recorrentes ou [Por ocorréncia 5
persistentes.
[Deixar de cumprir qualquer outra obrigacao estabelecida no edital e ndo prevista nesta .
TRS45 . or P 1
tabela, de forma reincidente, ap6s formalmente notificada pelo CONTRATANTE. orocorrencia
6.2.5. Sistemas considerados Criticos:
Tabela — 10: Sistemas Criticos de TIC
Sistema I])escrig.io SGBD Linguagem/Servidor de Aplicacdo Urgéncia
SISCART Sistema Cartorario PostgreSQL Linux Critica
6.2.6. Sistemas considerados esséncias:
Tabela — 11: Sistemas Essenciais de TIC
Sistema Descricao SGBD ILinguagem/Servidor de Aplicacao Urgéncia
ZABBIX Sistema de Monitoramento PostgreSQL  |PHP/Apache Alta
IASTERISK  [Sistema de telefonia IP MariaDB PHP/Apache Alta
6.2.7. Recursos considerados como Criticos:
Tabela — 12: Recursos Criticos de TIC
|Recurso Descricao Informacdes Complementares [Urgénciaj
DNS Interno Servidor de Nomes de Dominio Integrado ao Active Directory Servidor Windows Server Critica
B . Li .
ancos de Servidores de Banco de Dados Postgres e Mysql Servidores Linux/Windows Critica
Dados Server
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DHCP ;?;Zi?g:yde Alocagdo de Enderecos IP Integrado ao Active Servidor Windows Server Critica
PABX-IP Servico de Telefonia IP Servidor Asterisk Critica
CFTV Sistema de Videomonitoramento Servidor Windows Server Critica
6.2.8. Recursos considerados como Essenciais:

Tabela — 13: Recursos Essenciais de TIC

|Recurso Descricao Informacoes Complementares |Urgéncia
Servidor de Arquivos |Servidor de Arquivos para o Ambiente Microsoft Windows |Servidor Windows Server Critica
Active Directory Servico de Diretério Windows Active Directory Servidor Windows Server Critica

6.3. Niveis Minimos de Servico Exigidos

6.3.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas e as normas da Lei n°
14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.

6.3.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensao do contrato, o cronograma de execugao sera prorrogado
automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

6.3.3. As comunicagdes entre o érgdo ou entidade e o contratado devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal
formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletronica para esse fim.

6.3.4. O 6rgdo ou entidade podera convocar representante da empresa para adocao de providéncias que devam ser cumpridas de
imediato. Preposto

6.3.5. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacao dos servicos, indicando no
instrumento os poderes e deveres em relacdo a execugado do objeto contratado.

6.3.6. A Contratada deverd manter preposto da empresa no local da execucdo do objeto durante o periodo....

6.3.7. Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicacdo ou a manutencdo do preposto da empresa, hipotese em
que a Contratada designara outro para o exercicio da atividade.

Reunido Inicial

6.3.8. Apos a assinatura do Contrato e a nomeagao do Gestor e Fiscais do Contrato, serd realizada a Reunido Inicial de
alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condigdes estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e
esclarecer possiveis duvidas acerca da execugdo dos servigos.

6.3.9. A reunido serd realizada em conformidade com o previsto no inciso I do Art. 31 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, e ocorrera
em até 5 (cinco) dias tteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da Contratante.

6.3.9.1. A pauta desta reunido observard, pelo menos:
6.3.9.1.1. Presenca do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;
6.3.9.1.2. Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e dos Termos de Ciéncia;

6.3.9.1.3. esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestdo do contrato;
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6.3.9.1.4. A Carta de apresentacdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do funcionério da empresa
designado para acompanhar a execucdo 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;

6.3.9.1.5. Apresentacdo das declaragoes/certificados do fabricante, comprovando que o produto ofertado possui a garantia
solicitada neste termo de referéncia.

Fiscalizacao

6.3.10. A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos
substitutos (Lei n° 14.133, de 2021, art. 117, caput) , nos termos do art. 33 da IN SGD n° 94, de 2022, observando-se, em
especial, as rotinas a seguir.

Fiscalizacao Técnica

6.3.11. O fiscal técnico do contrato, além de exercer as atribui¢des previstas no art. 33, IT, da IN SGD n° 94, de 2022,
acompanhara a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condigdes estabelecidas no contrato, de modo a
assegurar os melhores resultados para a Administragdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI);

6.3.11.1. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a
execucdo do contrato, com a descri¢do do que for necessario para a regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n°
14.133, de 2021, art. 117, §1°, e Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, II);

6.3.11.2. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitird notificagdes para a corregdo da
execugdo do contrato, determinando prazo para a correc¢do. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, III);

6.3.11.3. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo hébil, a situagdo que demandar decisdo ou
adogdo de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessérias e saneadoras, se for o caso. (Decreto
n° 11.246, de 2022, art. 22, IV).

6.3.11.4. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucado do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico do contrato
comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, V).

6.3.11.5. O fiscal técnico do contrato comunicard ao gestor do contrato, em tempo hébil, o término do contrato sob sua
responsabilidade, com vistas a renovagdo tempestiva ou a prorrogacdo contratual (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VII).

Fiscalizacdo Administrativa

6.3.12. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribui¢des previstas no art. 33, IV, da IN SGD n° 94, de 2022,
verificard a manutengado das condic¢des de habilitacdo do contratado, acompanhard o empenho, o pagamento, as garantias, as
glosas e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatdrios pertinentes, caso
necessario (Art. 23, I e II, do Decreto n° 11.246, de 2022).

6.3.12.1. Caso ocorra descumprimento das obrigacGes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara tempestivamente na
solucdo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua
competéncia; (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 23, IV).

Gestor do Contrato

6.3.13. O gestor do contrato, além de exercer as atribuigdes previstas no art. 33, I, da IN SGD n° 94, de 2022, coordenara a
atualizacdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros formais da execucdo no
histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servico, do registro de ocorréncias, das alteracdes e das
prorrogacoes contratuais, elaborando relatério com vistas a verificagdo da necessidade de adequacdes do contrato para fins de
atendimento da finalidade da administracdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, IV).

6.3.14. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a
execucdo do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua
competéncia. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, II).

6.3.15. O gestor do contrato acompanhara a manutencdo das condi¢des de habilitagdo do contratado, para fins de empenho de
despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidacdo e do pagamento da despesa no relatério
de riscos eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, III).
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6.3.16. O gestor do contrato emitirda documento comprobatério da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e
setorial quanto ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mencao ao seu desempenho na execugéao
contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do
cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

6.3.17. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de responsabilizagdo para fins
de aplicacdo de sancdes, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei n° 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo
setor com competéncia para tal, conforme o caso. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, X).

6.3.18. O gestor do contrato devera elaborara relatério final com informagdes sobre a consecugdo dos objetivos que tenham
justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracdo. (Decreto
n° 11.246, de 2022, art. 21, VI).

6.3.19. O gestor do contrato devera enviar a documentacgdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos
procedimentos de liquidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacdo e gestdo nos termos do contrato.

6.4. Sancoes Administrativas e Procedimentos para retencao ou glosa no
pagamento

6.4.1. Comete infracdo administrativa nos termos da Lei n® 10.520, de 2002, a Contratada que:

6.4.1.1. Inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigacdes assumidas em decorréncia da contratagdo;
6.4.1.2. Ensejar o retardamento da execugdo do objeto;

6.4.1.3. Falhar ou fraudar na execucédo do contrato;

6.4.1.4.Comportar-se de modo inid6neo;

6.4.1.5. Cometer fraude fiscal.

6.4.2. Pela inexecugdo total ou parcial do objeto deste contrato, a Administragdo pode aplicar a CONTRATADA as seguintes
sangoes:

6.4.2.1. Adverténcia, por faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretem prejuizos significativos para a Contratante;

6.4.2.2. Multa moratéria de 0,2% (dois décimos por cento) por dia, limitado a 2% (dois por cento) no caso de descumprimento de
clausula deste Termo de Referéncia, do Edital ou de Contrato, caso ndo haja percentual especifico para a obrigagdo;

6.4.2.3. Multa compensatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecucdo total do objeto;

6.4.2.3.1. Em caso de inexecugdo parcial, a multa compensatéria, no mesmo percentual do subitem acima, sera aplicada de forma
proporcional a obrigacdo inadimplida;

6.4.2.3.2. O item 7.4 e subitens deste Termo de Referéncia, traz os niveis de servigos e respectivas sang¢des aplicaveis;

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

6.4.2.5. Impedimento de licitar e contratar com 6rgdos e entidades da Unido com o consequente descredenciamento no SICAF
pelo prazo de até cinco anos;

6.4.2.6. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da punicdo 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 causados;

6.4.3. As san¢des previstas nos subitens 7.4.2.1 a 7.4.2.6 poderao ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com as de multa,
descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.

6.4.4. Também ficam sujeitas as infracdes do Art 155 da Lei n° 14.133, de 2021, as empresas ou profissionais que:

6.4.4.1. Tenham sofrido condenacdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;
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6.4.4.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacao;
6.4.4.3. Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administracdo em virtude de atos ilicitos praticados.

6.4.4.4. aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que assegurara o contraditério e
a ampla defesa a Contratada, observando-se o procedimento previsto na Lei n° 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lei n° 9.784,
de 1999.

6.4.4.4.1. As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores a serem pagos, ou recolhidos em
favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados
judicialmente.

6.4.4.4.2. Caso a Contratante determine, a multa devera ser recolhida no prazo méximo de 30 (trinta) dias, a contar da data do
recebimento da comunicagdo enviada pela autoridade competente.

6.4.4.4.3. Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administracdao em virtude de atos ilicitos praticados.

6.4.5. aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que assegurara o contraditdrio e a
ampla defesa a Contratada, observando-se o procedimento previsto na Lei n° 14.133, de 2021, e subsidiariamente a Lei n° 9.784,
de 1999.

6.4.6. As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores a serem pagos, ou recolhidos em
favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados
judicialmente.

6.4.6.1. Caso a Contratante determine, a multa devera ser recolhida no prazo méximo de 30 (trinta) dias, a contar da data do
recebimento da comunicacédo enviada pela autoridade competente.

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

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

6.4.9. Se, durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver indicios de prética de infracdo administrativa tipificada pela
Lein° 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo a administracdo publica nacional ou estrangeira, cépias do processo
administrativo necessarias a apuragdo da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com
despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauragdo de investigacdo preliminar ou Processo
Administrativo de Responsabilizagdo - PAR.

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

6.4.11. O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos administrativos especificos para apura¢do da
ocorréncia de danos e prejuizos a Administracdo Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou
sem a participacao de agente ptiblico.

6.4.12. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.
6.5. Do Pagamento

6.4.1. A prestacdo dos servicos sera remunerada a partir da garantia de disponibilidade, manutencdo, sustentacao e atualizacdo
dos servigos que compdem a infraestrutura de TIC do CONTRATANTE.

6.4.2. O valor do pagamento mensal pelos servigos sera calculado de acordo com a efetiva execugdo dos servigos, aplicados os
descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis de servico e indicadores de desempenho minimos, bem como, das
demais obrigacdes contratuais. Assim, o valor mensal a ser pago pelo servico sera calculado com base na férmula abaixo:

Valor do Contrato

PEMUNERAC@O MENSAL = ( 55 ) — AJuste Nivel de Servico
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Onde:
Remuneragdo Mensal = valor mensal a ser pago a CONTRATADA
Valor do Contrato = valor total estabelecido em CONTRATO

Ajuste Nivel de Servico = percentual de reducado/glosa a ser aplicada em razao do nao atingimento dos niveis de servico e
indicadores de desempenho minimos.

7. Critérios de medicao e pagamento

Constante no item 6

8. Critérios de selecao do fornecedor

8.1. Regime, Tipo e Modalidade da Licitacao

8.1.1. O regime da execucdo dos contratos ¢ CONTRATAGAO DE SERVIGOS DE TIC SEM DEDICAGAO DE MAO-DE-
OBRA, e o tipo e critério de julgamento da licitacdo é o menor preco para a selecdo da proposta, utilizado para compras e
servigos de modo geral e para contratacdo de bens e servicos de informatica.

8.1.2. De acordo com o Decreto n° 10.024/2019, esta licitagdo deve ser realizada na modalidade de Pregdo, preferencialmente na
sua forma eletrénica, com julgamento pelo critério de menor preco por item.

8.1.3. A fundamentacdo pauta-se na premissa que a contratagdo de servicos se baseia em padrdes de desempenho e qualidade
claramente definidos no Termo de Referéncia, havendo diversos fornecedores capazes de presta-los. Caracterizando-se como
“servico comum” conforme art. 9°, §2°, do Decreto 7.174/2010.

8.1.4. Os servicos que constituem o objeto desta contratagdo sdo caracterizados como servigos comuns, em conformidade com a
Lei n° 10.520/2002 e o Decreto n° 7.174/2010, por possuir especifica¢cdes usuais de mercado, nos termos dos referidos diplomas
legais e conforme o Acérddo 2.471/2008 - TCU - Plenario.

8.1.5. Os critérios de habilitacdo destinam-se a avaliacdo dos LICITANTES sob os aspectos de capacidade juridica, técnica e
economico-financeira, de regularidade fiscal e trabalhista. Cabera a area técnica a fixacao e verificacdo da qualificacdo técnico-
operacional dos LICITANTES para a execucdo dos servigos pretendidos, sendo que o ndo atendimento aos critérios de
habilitacéo técnica implicara na inabilitacdo do LICITANTE. As demais condicoes de habilitacdo serdo verificadas conforme
descrito no Edital.

8.2. Critérios de Qualificacao Técnica para a Habilitacao
8.2.1. Elaboracao das Propostas
8.2.1.1. A proposta devera conter as especificagdes do objeto de forma clara;

8.2.1.2. Nos valores ofertados ja deverdo estar inclusas todas e quaisquer despesas incidentes no fornecimento do objeto, tais
como servigos de frete, impostos, taxas, transporte, seguro com transporte e assisténcia técnica, instalagdo e ativagdo;

8.2.1.3. A Licitante que ndo apresentar, junto a proposta, as declaracoes e atestados solicitados neste Termo de Referéncia, sera
desclassificada do certame;

8.2.1.4. Na proposta deverdo ser apresentadas quaisquer outras informagoes afins, que a proponente julgar necessarias ou
convenientes;

8.2.1.5. A Licitante devera cotar cada item separadamente.
8.2.2. Atestado de Capacidade e Habilitacao Técnica da Licitante
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8.2.2.1. A Licitante, detentora da melhor proposta, devera apresentar, para fins de habilitacdo técnica, 1 (um) ou mais
ATESTADOS DE CAPACIDADE TECNICA, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito piiblico ou privado, em
documento timbrado, e que comprove(m) que a licitante ja forneceu quantidade igual ou superior a 40% dos servicos, referente
ao item para o qual ofertou a proposta;

8.2.2.2. Os atestados deverdo comprovar a realizagdo de servigos conforme o especificado no Objeto do Termo de Referéncia.

8.2.2.3. No(s) atestado(s) deve(m) estar explicitos: a empresa que esté fornecendo o atestado, o responsével pelo setor
encarregado do objeto em questdo, os contatos para realizacdo de diligéncia e a especificacdo dos servigos executados ou em
execucdo e as disciplinas ITILv3 ou 4 implantadas;

8.2.2.4. Para fins de comprovacdo, somente serdo aceitos os atestados referentes a servicos realizados pela LICITANTE em sua
personalidade juridica prépria. Dessa forma, ndo serdo aceitos atestados em nomes de empresas que pertengcam ao seu grupo
empresarial para demonstracdo de sua capacidade técnica;

8.2.2.5. Os atestados deverdo ser validos e conter a descri¢cdo pormenorizada dos softwares, bancos de dados, sistemas
operacionais, arquitetura e demais componentes utilizados, bem como informagoes sobre o niimero do contrato vinculado e sua
vigéncia, a data de inicio de prestacdo dos servicos atestados. O(s) atestado(s) devera(ao) contemplar, no minimo, as seguintes
informagodes:

8.2.2.5.1. Nome do cliente.

8.2.2.5.2. Enderego completo do cliente.

8.2.2.5.3. Identificacdo do contrato (cépia autenticada do contrato).

8.2.2.5.4. Descrigdo dos servicos prestados.

8.2.2.5.5. Vigéncia do contrato.

8.2.2.5.6. Assinatura e identificacdo do signatario contendo: Nome, cargo ou fungdo que exerce junto ao emitente e que o habilite
a expedir o referido atestado.

8.2.2.5.7. Telefone e e-mail de contato.

8.2.2.5.8. Declaragdo de que foram atendidas as expectativas do cliente quanto ao cumprimento de prazos, além de qualidade dos
servigos prestados.

8.2.2.6. A Licitante podera apresentar tantos atestados de capacidade técnica quantos julgar necessarios para comprovar que ja
forneceu objeto semelhante ao deste Termo de Referéncia.

8.2.2.7. Serdo descartados os atestados de contratos que ndo sdo compativeis com os servicos licitados neste Termo de referéncia.

8.2.2.8. A apresentacao de Atestado de Capacidade Técnica visa a comprovagdo de aptiddo da Licitante para atender de modo
pertinente e compativel o objeto desta licitacdo.

9. Estimativas do Valor da Contratacao
Valor (R$): 2.591.100,00

9.1. O custo estimado total da contratagdo é de R$ 2.591.100,00 (dois milhdes. quinhentos e noventa e um mil e cem reais),
conforme custos apostos na tabela abaixo:

Tabela - 14

leusto Custo g::;;)

[ITEM|Descricao do Servico ensal [Anual X

N2+N3  IN2+N3 |[Estimada
IN2+N3
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Servicos técnicos continuados na area de Tecnologia da Informacdo, com RS
1 atendimento aos usudrios (2° NIVEL), e para sustentagdo e operacdo dos servicos e da 518.220,00
infraestrutura de TIC (3° NIVEL).

R$

R$
3.185,00 2.591.100,00

9.2. A estimativa de custo levou em consideracdo o risco envolvido na contratagdo e sua alocagdo entre contratante e contratado,
conforme especificado na matriz de risco constante do Contrato.

9.3. Em caso de licitagdo para Registro de Precos, os precos registrados poderdo ser alterados ou atualizados em decorréncia de
eventual reducdo dos precos praticados no mercado ou de fato que eleve o custo dos bens, das obras ou dos servicos registrados,
nas seguintes situagoes:

9.3.1. em caso de forca maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou previsiveis de
consequéncias incalculéveis, que inviabilizem a execugéo da ata tal como pactuada, nos termos do disposto na alinea “d” do

inciso II do caput do art. 124 da Lei n° 14.133, de 2021;

9.3.2. em caso de criacdo, alteracdo ou extin¢ao de quaisquer tributos ou encargos legais ou superveniéncia de disposicoes legais,
com comprovada repercussdo sobre os pregos registrados;

9.3.3. serdo reajustados os precos registrados, respeitada a contagem da anualidade e o indice previsto para a contratagdo; ou

9.3.4. poderdo ser repactuados, a pedido do interessado, conforme critérios definidos para a contratacéo.

10. Adequacdo orcamentaria

9.1. As despesas decorrentes da presente contratagcdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Or¢camento Geral
da Unido, a serem comprovados antes da divulgacdo do certame.

11. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

Despacho: TIC - Portaria de Instituicdo de EPC 32120985

GILSON MACHADO AUERSWALD

Agente de contratacdo

Despacho: TIC - Portaria de Institui¢cdo de EPC 32120985

ALVARO CUNHA DA SILVA FILHO

Agente de contratagdo

Despacho: TIC - Portaria de Instituicdo de EPC 32120985
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DAIANE MACHADO SEVERO DOS SANTOS FLORES

Agente de contratagdo

Despacho: TIC - Portaria de Instituicdo de EPC 32120985

PERICLES VELOSO RODRIGUES

Autoridade competente

FABRICIO DE AZEVEDO CARVALHO

Superintendente Regional em exercicio
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Lista de Anexos

Atencdo: Apenas arquivos nos formatos ".pdf", ".txt", ".jpg", ".jpeg", ".gif" e ".png" enumerados abaixo sdo anexados
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1.

Anexo |
1.1.

Informagdo para agendamento de vistoria.

Tabela-01

Nome do Contato:

E-mail:

Telefone:

Gilson Machado Auerswald

gilson.gma@pf.gov.br

(67) 3303-5752

Alvaro Cunha da Silva Filho

alvaro.acsf@pf.gov.br

(67) 3303-5751

1.2. Informagoes das Localidades: Enderegos e quantidade de usuarios.
Tabela - 02

Localidade Enderego Distancia Distancia até a | Quantidade

até SR/MS | Delegacia Mais de
(km)* Préxima (km)* usuarios.

SR/MS — Campo Rua Fernando Luiz Fernandes, 219, Vila Sobrinho - CEP: N/A N/A 257
Grande 79.110-901
GISE/DRE — Rua Serra Nevada, 28, Bairro Chacara Cachoeira - CEP: 11 Km N/A 15
Campo Grande 79.040-480
PEP Shopping Av. Afonso Pena, 4909, Bairro Santa Fé - CEP: 79.031- 8 Km N/A 22
Campo Grande 010
Aeroporto Av. Duque de Caxias, s/n, Centro - CEP: 79101-901 3 Km N/A 8
Internacional de
Campo Grande
Delegacia de Rua Aziz Rasselen, 360, Vila Popular - CEP: 79.822-059 225 Km N/A 66
Dourados
Delegacia de Av. Presidente Vargas, 70, Vila Militar - CEP: 79.900- 350 Km N/A 60
Ponta Pora 000
Patio de Veiculos Rua Jorge Saloméo, s/n, Centro - CEP: 79.904-600 353 Km 3 Km 4
Apreendidos —
Ponta Pora
Aeroporto Rua Batista de Azevedo, 418, Bairro Da Granja - CEP: 345 Km 5Km 5
Internacional de 79.905-360
Ponta Pora
Delegacia de Praca da Republica, 51, Centro - CEP: 79.301-140 440 Km N/A 40
Corumba
Posto Aduaneiro BR-262, s/n - CEP: 79.300-000 452 Km 12 Km 5
Esdras - Corumba
Aeroporto de Rua Santos Dumont, 50, Bairro Aeroporto - CEP 445 Km 5Km 1
Corumba 79.332-150
Delegacia de Av. Mato Grosso, 1.215, Area Industrial - CEP: 79.950- 370 Km N/A 38
Navirai 000
Delegacia de Trés | RuaJoaquim Murtinho, 3.261, Jardim Angélica - CEP: 350 Km N/A 29
Lagoas 79.611-140
PEP Shopping Av. Jamil Jorge Salomado, 3.807, Jardim Novo Aeroporto 360 Km 10 Km 2
Trés Lagoas - CEP: 79.645-285

1.3. Quantidade de equipamento por Localidade
Tabela - 03
Equipamento SR Dourados | Ponta Pora Corumba Navirai Trés Lagoas
Acelerador SteelHead 2 1 1 1 1 1
Asterisk (FreePBX) 1 1 1 1 1
Camera IP CFTV 50 0 20 20 48 32
Camera VGA CFTV 4 32 4 0 16 0
DVR 2 2 2 1 3 1
COMPUTADOR 465 133 146 109 68 60
SERVIDOR VM 8 3 4 4 3 4
VM DHCP 3 1 2 2 1 2
VM DNS 3 1 2 2 1 2
Controladora CFTV 1 0 0 0 0 0
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Dock station 200 50 50 50 25 25
VM EMC 1 1 1 1 1 1
VM File Server 1 2 2 1 2
GATEWAY MODULAR PARA 1 0 0 0 0 0
TELEFONIA VOIP
IMPRESSORA Colorida Laser 3 2 1 1 1 1
IMPRESSORA 5 2 2 2 2 2
MULTIFUNCIONAL Colorida
IMPRESSORA 45 20 20 20 20 20
MULTIFUNCIONAL PB Laser
IMPRESSORA PARA CRACHA 2 0 0 0 0 0
Impressora Zebra Etiquetas 2 1 0 0 0 0
Leitor Biométrico 15 3 3 3 3 3
MONITOR 1000 300 300 200 100 100
NOTEBOOK 250 75 75 75 40 40
PROJETOR de video 1 1 1 1 1 1
Reldgio de ponto Henry 4 1 1 1 1 1
ROTEADOR 4 2 2 3 1 2
ROTULADOR 2 0 0 0 0 0
SCANNER 10 5 5 5 5 5
SteelConnect 2 0 0 0 0 0
STORAGE 2 2 0 0 0 0
SWITCH 30 8 6 6 6 6
Telefones IP 200 50 50 50 50 50
WIFI 10 4 4 4 4 4
Windows 10 465 133 146 109 68 60
Windows Server 2016 7 3 3 3 3 3
Windows Server 2021 5 2 2 2 2 2
1.4. Estimativa de Chamados Por localidade
Tabela -4
Localidade Demanda Demanda Demanda Demanda
ESTIMADA de ESTIMADA de ESTIMADA de ESTIMADA de
chamado de 22 chamado de 22 chamado de 3¢ chamado de 32
nivel, para o nivel, para o nivel, para o nivel, para o
periodo de 30 dias: | periodo de 12 periodo de 30 periodo de 12
meses: dias: meses:
SR/MS — Campo Grande 40 480 20 240
GISE/DRE — Campo Grande 3 36 2 24
PEP Shopping Campo Grande 6 72 2 24
Aeroporto Internacional de Campo 0 6 0 2
Grande
Delegacia de Dourados 8 96 10 120
Delegacia de Ponta Pora 8 96 10 120
Patio de Veiculos Apreendidos — 0 2 0 1
Ponta Pora
Aeroporto Internacional de Ponta 1 12 0 2
Pora
Delegacia de Corumba 8 96 10 120
Posto Aduaneiro Esdras - Corumba 2 24 0 2
Aeroporto de Corumbd 0 1 0 1
Delegacia de Navirai 8 96 10 120
Delegacia de Trés Lagoas 8 96 10 120
PEP Shopping Trés Lagoas 0 6 0 6




1.5. Sistemas Criticos de TIC

Tabela - 5:
Sistema Descricdo SGBD Linguagem/Servidor de Urgéncia
Aplicagdao
SISCART Sistema Cartorario PostgreSQL Linux Critica
1.6. Sistemas Essenciais de TIC
Tabela -6
Sistema Descricdo SGBD Linguagem/Servidor de Urgéncia
Aplicagdao
ZABBIX Sistema de PostgreSQL PHP/Apache Alta
Monitoramento
1.7. Recursos Criticos de TIC
Tabela -7
Recurso Descri¢ao Informag6es Complementares Urgéncia
DNS Interno Servidor de Nomes de Dominio Servidor Windows Server Critica
Integrado ao Active Directory
Bancos de Dados Servidores de Banco de Dados Servidores Linux/Windows Server Critica
Postgres e Mysq|
DHCP Servidor de Alocagdo de Enderegos Servidor Windows Server Critica
IP Integrado ao Active Directory
PABX-IP Servico de Telefonia IP Servidor Asterisk Critica
CFTV Sistema de Videomonitoramento Servidor Windows Server Critica
1.8. Recursos Essenciais de TIC
Tabela -8
Recurso Descricdo Informag6es Complementares Urgéncia
Servidor de Arquivos | Servidor de Arquivos para o Servidor Windows Server Critica
Ambiente Microsoft Windows
Active Directory Servigo de Diretério Windows Active | Servidor Windows Server Critica

Directory

1.9. Catdlogo de Servigos, Tempo de Inicio de Tratamento (TIT), Tempo Maximo de Solugdo (TMS)

1.9.1. OTIT e o TMS podem variar em fung¢do da distancia da Localidade, e em fung¢do da urgéncia ou gravidade.
1.9.1.1. OTIT e o TMS podem apresentar até 5 varidaveis de tempo, para chamados de maior Gravidade

serdo utilizados tempos menores, e para chamado de menor gravidade serdo utilizados tempos
maiores.

1.9.2. Sera utilizada uma planilha para cada localidade atendida, o TIT e o TMS podem variar de uma localidade
para outra.

1.9.3. TIT: Tempo de Inicio de Tratamento.

1.9.4. TMS: Tempo Maximo de Solugdo.

1.9.5. N2: Suporte ao usudrio de TIC.

1.9.6. N3: Suporte na infraestrutura de TIC.

Tabela -9
Tipo de Area de Atividade | Atividade N2 N3 | TIT ™S
Atendimento
Atendimento ao Acesso a Internet Relatar falha Geral no Acesso a Internet X X 20 min 2h
usudrio de TIC Relatar Falha no acesso a rede WI-FI X X 20 min 2h
Duvidas Sobre Acesso a Internet X X 20 min 5h
Acesso remoto - Duvidas acesso remoto - VPN X X 20 min 3h
VPN Falha de acesso a VPN X X 20 min 2h
Aplicativos Atualizar softwares homologados X X 20 min 10h
(Softwares) Configurar softwares homologados X X 20 min 5h
Corrigir falha em software X X 20 min 3h




Duvidas sobre softwares X X 20 min 10h
Instalar softwares homologados X X 20 min 5h
Contas e Perfis de Alterar Dados Cadastrais X X 20 min 10h
Acesso Alterar/Desbloquear senha de rede X X 20 min 2h
Criar conta de usudrio X X 20 min 24h
Habilitar/Movimentar conta de usuario X X 20 min 10h
Desktops/ Ativar ponto de rede X X 20 min 24h
Notebooks e Conectar cabo de rede X 20 min 24h
Periféricos Duvidas de Desktops/ Notebooks e X X 20 min 10h
Periféricos.
Emitir laudo de equipamento 20 min 24h
Instalar/configurar computador 20 min 10h
Orientar gravagdo de dados em unidade 20 min 5h
portatil de armazenamento
Substituir/instalar e configurar periféricos X 20 min 10h
Tratar falha ou indisponibilidade de X 20 min 2h
computador
Zerar contador de tentativas falhas no X X 20 min 24h
token
E-mail Configurar Outlook X X 20 min 5h
Duvidas sobre e-mail X 20 min 10h
Impressoras/Multif | Duvidas de X 20 min 10h
uncionais/Scanners | Impressoras/Multifuncionais/Scanners
Instalar ou configurar impressora/ X X 20 min 10h
multifuncional/ scanner
Tratar falhas de impressao X X 20 min 3h
Tratar indisponibilidade X X 20 min 2h
Trocar insumos de impressora X X 20 min 24h
Pasta de rede Conceder acesso/Mapear pasta de rede X X 20 min 24h
Duvidas pasta de rede X X 20 min 10h
Restaurar dados de pasta X X 20 min 2h
Ponto Eletronico Cadastrar Digital X X 20 min 10h
Configurar/Habilitar reldgio de ponto no X X 20 min 24h
REF
Duvidas de Reldgio de Ponto X X 20 min 10h
Reprocessamento de Digital/batida de X X 20 min 5h
ponto
Transferéncia de digital X X 20 min 24h
Projetores de video | Instalar, configurar e movimentar Projetor | x X 20 min 24h
de video
Duvidas de Projetor de Video X X 20 min 10h
Seguranca Duvidas de Seguranga X X 20 min 2h
Telefonia Duvidas de Telefonia X X 20 min 2h
Instalar ramal X X 20 min 24h
Realizar configuragdes ou alteragdes na X X 20 min 10h
telefonia.
Remanejar ramal X X 20 min 24h
Tratar falhas no ramal X X 20 min 5h
Camera de Video IP | Teste de Camera X X 20 min 24h
Identificar Falha de Camera X X 20 min 10h
Configurar Camera X X 20 min 5h
Suporte a Backup e Criar unidade légica em storage X 20 min 24h
Infraestrutura de Armazenamento de | Duvidas de Backup e Armazenamento de X 20 min 10h
TIC Dados Dados
Execucdo de rotinas de backup X 20 min 24h
Executar rotina didria para backup de X 20 min 24h
bancos de dados
Executar rotina didria para backup de X 20 min 24h
sistemas de arquivos
Executar rotina didria para backup de X 20 min 24h

Sistemas Operacionais




Fornece Relatérios ou Informagdes X 20 min 10h
Inclusdo/Alteragdo de rotina de backup X 20 min 3h
Instalagdo e Configuragdo de equipamento X 20 min 24h
de backup
Instalar e configurar storage X 20 min 24h
Otimizar performance de storage X 20 min 10h
Readequagdo de espaco fisico de backup X 20 min 10h
Realocar espaco fisico em storage X 20 min 10h
Restauragdo de dados de Banco de dados X 20 min 2h
Restauragdo de dados de usuarios X 20 min 2h
Restauragdo de Imagens de Sistemas X 20 min 24h
Operacionais ou de ConfiguragGes de
Servidores
Tratar falha em equipamento de storage 20 min 5h
Tratar indisponibilidade em equipamento X 20 min 2h
de storage
Banco de Dados Alterar privilégio de acesso X 20 min 5h
Criar monitoramento X 20 min 5h
Criar usuario de acesso X 20 min 5h
Duvidas de Banco de Dados X 20 min 10h
Fornecer Relatdrios ou Informagdes X 20 min 10h
Otimizar desempenho X 20 min 24h
RDM - Executar script X 20 min 24h
RDM - Realizar carga de dados X 20 min 24h
RDM - Realizar configuragdo em BD X 20 min 24h
RDM - Remover Banco de Dados X 20 min 24h
RDM - Solicitar DUMP X 20 min 3h
Relatar erro em BD X 20 min 2h
Relatar indisponibilidade ou lentidao X 20 min 2h
Remover usudrio com acesso X 20 min 2h
Sala de TIC Acompanhar terceiros na Sala de TIC X 20 min 2h
Atuar na instalagdo, na conexdo e no X 20 min 3h
reordenamento de cabos e pontos de
acesso
Duvidas da Sala de TIC 20 min 2h
Fornece Relatérios ou Informagdes 20 min 10h
Instalar, mover e remover rack's, cabos e 20 min 2h
fibra otica
Inventariar ativos de Tl da Sala de TIC 20 min 24h
Montar e manter um mapa de racks e 20 min 24h
ativos de Tl
Realizar atividades de instalagdo fisica 20 min 24h
Remocgdo de servidores Fisicos 20 min 24h
Solicitar confecgdo de cabos de rede para 20 min 10h
interconexao de equipamentos
Solicitar reparo X 20 min 24h
Governanga de Entregar Relatdrio Mensal X 20 min 24h
Servigos de Tl Fornece Relatérios ou Informagdes X 20 min 24h
Microsoft Acompanhar Atividades de Terceiros X 20 min 2h
Criar pastas no Servidor de Arquivos X 20 min 3h
Duvidas de Microsoft X 20 min 5h
Emitir Relatdrio X 20 min 10h
Instalar servigo Microsoft X 20 min 24h
Modificar estrutura de grupos de dominio X 20 min 24h
Modificar perfil/atributo de acesso ao X 20 min 10h
dominio
Modificar perfil de acesso a Internet X 20 min 5h
Movimentar de Usudrio no AD X 20 min 2h
Movimentar Maquina no AD X 20 min 2h




Criar/Alterar/Excluir Politica de X 20 min 10h

Dominio (GPO)

Modificar estrutura de Unidades X 20 min 10h

Organizacionais de dominio

Realizar manutengao no AD X 20 min 24h

Realizar manuten¢do no Windows X 20 min 10h
Redes Acompanhar fornecedor externo X 20 min 2h

Atualizar topologia documental X 20 min 24h

Configurar PFSense X 20 min 10h

Configurar porta de switch para VOIP X 20 min 5h

Criar/Alterar projeto logico e fisico X 20 min 24h

Definir novo layout/topologia de rede X 20 min | 24h

Duvidas de Redes X 20 min 3h

Elaborar relatérios sobre a Rede X 20 min 24h

WAN/MPLS

Executar procedimento de saida de X 20 min 10h

equipamentos

Instalar/Trocar/Remover Equipamento X 20 min 24h

Levantar informagdo em ambiente de X 20 min 10h

rede

Organizar patch painel X 20 min 24h

Realizar interconexdo de X 20 min 5h

equipamentos

Realizar manutengdo corretiva X 20 min 24h

programada de equipamentos de

infraestrutura de redes

Relatar Erro em Rede X 20 min 2h

Reservar endereco IP, subrede, VLAN X 20min | 2h
Seguranca da Duvidas de Seguranga da Informagdo X 20 min 5h
Informaggo Executar teste de seguranga X 20min | 2h

Incluir configuracdes em ferramenta X 20min | 3h

de antivirus corporativo

Incluir regras em ferramenta de X 20 min 5h

antivirus corporativo

Instalar equipamentos de seguranca X 20 min 24h

Planejar / Conscientizar usuarios X 20 min 24h
Sistemas Criar maquina virtual usando template X 20 min | 24h
OperacionaNis e Criar monitoramento X 20min | 24h
(S);‘?vt:gztrreasgao de Duvidas de SO e Servidores X 20 min 5h

Otimizar desempenho em servidor de X 20 min 10h

aplicagao

RDM - Realizar configuragdo em X 20 min | 10h

servidor de aplicacdo

RDM - Realizar deploy X 20 min | 10h

RDM - Realizar manutengdo rotineira X 20 min 10h

em servidor de aplicagao

RDM - Remover aplicagdo X 20 min 24h

Solicitar informacg&es/relatdrios X 20 min 10h

Manuteng¢do em Hyper-V X 20 min 10h

Manutencdo preventiva em servidores X 20 min 24h

fisicos de rede

Manutencdo preventiva em servidores X 20 min 24h

Virtuais (VM) de rede
Telefonia Alterar permissdo para realizacdo de X 20min | 5h

chamadas




Cliente do VMS

Atualiza firmware X 20 min 24h
Configurar novo ramal X 20 min 2h
Duvidas de Telefonia X 20 min 2h
Fornece Relatdrios ou Informacgdes X 20 min 10h
Realizar backup da solucdo de X 20min | 24h
telefonia
Realizar configuragdes ou alteragdes X 20 min 5h
existentes no aparelho
Relatar indisponibilidade, defeitos e X 20 min 3h
falhas de telefonia
Solicitar Requisi¢do Planejada X 20 min | 24h
Solicitar reunido junto ao Lider Técnico X 20 min 24h
Instalagdo, Configuragdo e X 20 min 24h
Manutengdo de PABX IP
Instalagdo, Configuragdo e X 20 min 24h
Manuteng¢do de Gateway

CFTV Configuragdo de software de VMS. X 20 min | 24h
Configuragao de perfil de acesso do 20 min 10h
VMS.
Configuracdo do Backup do VMS. X 20 min 10h
Verificacdo de gravacdo do VMS. X 20 min 3h
Configuracdo de qualidade de imagem X 20 min 3h
de visualizacdo e Gravagao
Inser¢do de camera no VMS. X 20 min 5h
Configuracdo de Perfil de Acesso para X 20 min 5h

e O Tempo de Inicio do Tratamento do Chamado (TIT) para as unidades do interior do estado de Mato Grosso

do Sul sera acrescido de 48 horas para que a equipe possa planejar o deslocamento do atendimento.




