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EDITAL DE LICITAGAO
PREGAO ELETRONICO N° 002/2016

1. DA MODALIDADE

1.1 O SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DO RIO GRANDE DO
SUL - SEBRAE/RS, entidade associativa de direito privado, sem fins lucrativos, instituida sob a forma de
servico social autbnomo, com sede na Rua Sete de Setembro, n°® 555, CEP 90010-190, em Porto Alegre
- RS, inscrito no CNPJ sob n® 87.112.736/0001-30, através da sua Geréncia de Administracao, Logistica
e Suprimento, torna publico que, nos termos do Regulamento de Licitacdes e Contratos do SEBRAE/RS,
publicado no Diario Oficial da Unido do dia 26/05/2011, artigos 42 a 45 da Lei Complementar 123/2006 e
legislacdo correlata promovera licitacdo na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA e tipo MENOR

PRECO, observadas as condi¢gfes estabelecidas neste instrumento convocatorio.

2. DO OBJETO

2.1 Contratacdo de empresa especializada em PRESTAR SERVICO DE SUPORTE TECNICO DE
PRIMEIRO E SEGUNDO NIVEL EM MICROINFORMATICA, TERCEIRO NIVEL EM ADMINISTRACAO
DE REDE BASEADOS EM TECNOLOGIA MICROSOFT E NAS TECNOLOGIAS DE
INFRAESTRUTURA E SISTEMAS UTILIZADOS PELA GETIP DO SEBRAE/RS. CONTEMPLANDO
SERVICOS DE GESTAO E MONITORAMENTO DAS ATIVIDADES DA EQUIPE E A ELABORACAO
DE RELATORIOS GERENCIAIS, conforme especificagdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

3. DAS INFORMAGOES DE DIA E HORA DA ENTREGA DA PROPOSTA ELETRONICA

3.1 O pregéo eletrénico sera realizado em sessao publica, por meio da internet, mediante condi¢des de
seguranca — criptografia e autenticacdo — em todas as suas fases, conforme diretrizes abaixo:

3.1.1 Entidade Promotora: Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do Estado do Rio
Grande do Sul;

3.1.2 Local de realizag&o: http://www.licitacoes-e.com.br;
3.1.3 Inicio do acolhimento das propostas: 08 de janeiro de 2016 as 10 horas;

3.1.4 Término de lancamento de propostas e Abertura das propostas: 19 de janeiro de 2016 as
10 horas;

3.1.5 Classificacao e Desclassificacdo de Proposta e inicio da sessao de disputa de preco: 19
de janeiro de 2016 as 14 horas.

3.2 A licitante devera observar as datas e os horarios limites acima previstos para a abertura da proposta,
atentando também para a data e horario de inicio da disputa de precos.

3.3 Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observarédo
obrigatoriamente o horario de Brasilia - DF, dessa forma, serdo registradas no sistema eletrénico e na
documentacéao relativa ao certame.
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3.4 Os trabalhos seréo conduzidos por funcionario do SEBRAE/RS, denominada Pregoeira, mediante a
insercdo e monitoramento de dados gerados ou transferidos para o aplicativo licitacbes constante da
pagina eletrénica do Banco do Brasil S/A.

3.5 O presente edital estara disponivel no site de licitac6es http://www.licitacoes-e.com.br e no site do
SEBRAE/RS http://www.sebrae-rs.com.br.

4. DA VISTORIA

4.1 As licitantes interessadas poderao efetuar visita no local da prestacao dos servicos, a fim de conhecer
plenamente as instalacdes. Para este fim, deverd ser feito agendamento prévio com o Sr. Lahdr Borgues
Vaz Filho, pelo telefone (51) 3216.5054 ou pelo e-mail lahorf@sebrae-rs.com.br.

4.1.1 Tendo em vista a faculdade da realizacdo da vistoria, as licitantes ndo poderdo alegar o
desconhecimento das condi¢des e grau de dificuldade existente como justificativa para se eximirem das
obrigacdes assumidas ou em favor de eventuais pretensdes de acréscimos de precos em decorréncia da
execucdo do objeto deste Pregao.

5. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

5.1 Poderdo participar deste certame as empresas cujos ramos de atividade sejam compativeis com o
objeto contratual demandado nesta licitagdo, observadas as condi¢gfes inerentes a habilitagéo.
5.2 Serd impedida de participar da presente licitacdo toda a empresa que:

a) tenha sido declarada impedida, iniddnea, proibida ou suspensa de licitar pela Administracdo Publica
Direta ou Indireta, Federal, Estadual, Municipal, e, ainda, aquelas que estiverem sob decretacao de faléncia,
concordata, dissolugéo ou liquidacao;

b) apresente-se na forma de consércio, qualquer que seja sua forma de constituicao;
C) seja estrangeira e ndo estejam em funcionamento no pais;
d) esteja cumprindo a penalidade de suspenséo temporaria imposta pelo Sistema SEBRAE;

e) tenha funcionario ou membro do SEBRAE/RS como subcontratado, responsavel técnico, dirigente,
bem como os ex-empregados, até seis meses apds a demissdo imotivada ou o pedido de demissao;

f) contrariando o disposto no artigo 7°, inciso XXXIII da Constituicdo Federal, empregam menores de 18
anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, bem como, menores de 16 anos em qualquer trabalho,
salvo na condigcéo de aprendiz, a partir de 14 anos;

g) esteja constituida como Sociedade Cooperativa de mao-de-obra, nos termos da Lei 5764, de
16.12.1971, tendo em vista a hatureza do objeto licitado e das atividades a serem prestadas, onde pelo
seu modo de execucao fica caracterizado a subordinagdo do profissional prestador de servigcos ao
contratado (TCU — Acérdao 1815/2003 — Item 9.3.1.1).

h) Incorrer em outros impedimentos previstos em lei.

6. DA SUBCONTRATAGAO DOS SERVICOS

6.1 Os Documentos de Habilitagdo e Proposta Comercial deverdo ser da mesma licitante executora dos
servigos a serem contratados, sendo que ndo sera aceita prestacao de servico de empresa que ndo tenha
sido previamente habilitada neste certame, ficando, salvo expressa deliberacao contraria do SEBRAE/RS,
expressamente defeso qualquer subcontratacdo por parte da proponente contratada.
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7. DO CREDENCIAMENTO

7.1 Somente poderao participar deste pregao eletrénico as licitantes devidamente credenciadas junto ao
provedor do Sistema na pagina eletrdnica www.licitacoes-e.com.br, nos termos da legislagéo pertinente.
7.1.1 Com antecedéncia, a empresa licitante devera procurar uma agéncia do Banco do Brasil para
encaminhar documentacdes e pagamento de taxas que se fagam necessarias e assim solicitar sua chave
e senha de acesso para credenciamento.

7.2 O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha, pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico.

7.3 E de exclusiva responsabilidade do usuério o sigilo da senha, bem como, seu uso em qualquer
transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema e ao
SEBRAE/RS a responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que
por terceiros.

7.4 A perda da senha ou quebra de sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente ao provedor do
sistema, para imediato blogueio de acesso.

7.5 O credenciamento do licitante junto ao provedor do sistema implica a presuncado de sua capacidade
técnica para realizagdo de operagdes inerentes ao pregao eletronico.

8. DA CONEXAO COM O SISTEMA E DO ENVIO DAS PROPOSTAS

8.1 A participacdo neste pregdo dar-se-4 por meio de conexdo do licitante ao sistema eletrénico
www.licitacoes-e.com.br, mediante digitagdo de sua senha privativa e subsequentemente
encaminhamento da proposta de pregos, exclusivamente por meio do referido sistema, conforme data e
horarios estabelecidos no item 3 deste Edital.

8.2 A licitante sera responsavel por todas as transa¢cfes que forem efetuadas em seu nome no sistema
eletrdnico, assumindo como firmes e verdadeiros seus lances, sua proposta e declaragdes.

8.3 Como requisitos para a participagdo no pregao eletrénico, a licitante devera manifestar sob as penas
da lei, em campo proprio e especifico do sistema eletrdnico, o pleno conhecimento e atendimento as
exigéncias de habilitacdo previstas neste Edital.

8.4 Incumbira, ainda, a licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante a sesséo publica
do pregado eletrbnico, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdécios diante da
inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou por sua desconexao.

8.5 No caso de desconexdo com a Pregoeira no decorrer da etapa competitiva do pregéo eletrdnico, o
sistema eletrénico podera permanecer acessivel as licitantes para a recepc¢ao dos lances, retomando a
Pregoeira quando possivel sua atuagdo no certame, sem prejuizo dos atos realizados.

8.6 Quando a desconexdo persistir por um tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo do pregdo
eletrdnico sera suspensa e tera reinicio somente ap0s comunicacao expressa aos participantes através
de mensagem eletrdnica, divulgando data e hora para reabertura da sesséo.

8.7 A etapa de lances da sesséo publica serd encerrada mediante aviso de fechamento iminente dos
lances, emitido pelo sistema eletrénico as licitantes apds o que transcorrera periodo de até 30 (trinta)
minutos, aleatoriamente, determinado pelo sistema eletrénico (tempo randdémico), findo o qual seré
automaticamente encerrada a recepc¢ao de lances. Neste caso, antes de anunciar o vencedor, 0 pregoeiro
podera encaminhar, pelo sistema eletronico, contraposta diretamente ao licitante que tenha apresentado
o lance de menor prego, para que seja obtido preco melhor, bem como decidir sobre sua aceitacao.
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8.8 Caso ndo sejam apresentados lances, serd verificada a conformidade entre a proposta de menor
preco e o valor estimado para a contratacao.

9. DOS PROCEDIMENTOS

9.1 Os licitantes interessados e previamente credenciados junto ao provedor do sistema acessardo o
sistema, mediante a utilizacdo de chaves de identidade e de senhas individuais fornecidas pelo provedor
gquando do credenciamento.

9.2 As propostas de precos deverdo ser encaminhadas exclusivamente por meio do sistema eletrénico,
observando os prazos, condices e especificacbes estabelecidas neste Edital.

9.3 A Pregoeira analisara as propostas de precos encaminhadas, desclassificando aquelas que néo
estiverem em consonancia com o estabelecido no Edital, cabendo a Pregoeira registrar e disponibilizar a
decisdo no sistema eletronico, antes do inicio da fase de lances, disponibilizando o periodo de
reconsideracao de propostas.

9.4 O fornecedor desclassificado terd o prazo de 30 (trinta) minutos para solicitar a reconsideracao da
sua desclassificacao, conforme preceitua o artigo 21 clausula VI do Regulamento do SEBRAE/RS, a
contar do momento em que a deciséo vier a ser disponibilizada no sistema eletrénico, qual seja a partir
do horario indicado para o inicio da Classificacéo e Desclassificagdo.

9.5 Iniciada a fase de lances, os autores das propostas classificadas poderdo oferecer lances sem
restricbes de quantidade ou de qualquer ordem classificatoria ou cronoldgica especifica, mas sempre
inferior ao seu ultimo lance ofertado.

9.6 Todos os lances oferecidos serao registrados pelo sistema eletrénico, que estara sempre indicando o
lance de menor valor para acompanhamento em tempo real pelos licitantes.

9.7 Na hipétese de haver lances iguais prevalecerd& como de menor valor, 0 lance que tiver sido
primeiramente registrado.

9.8 Por iniciativa da Pregoeira, o sistema eletrbnico emitira aviso de que terd inicio prazo aleatério de até
30 (trinta) minutos para o encerramento da fase de lances, findo o qual estara automaticamente encerrada
a recepcao de lances.

9.9 Encerrada a etapa de lances, sera concedido, se for o caso, beneficio do empate ficto as
microempresas e empresas de pequeno porte, de que trata o art. 44 da LC n.° 123/2006, nesta situagéo
a ME ou EPP melhor classificada (no intervalo de até 5% por cento do menor pre¢o) poderd, no prazo
méaximo de 05 (cinco) minutos, contados do envio da mensagem automatica pelo sistema, apresentar
uma Uultima oferta, obrigatoriamente abaixo da primeira colocada, situagdo em que atendidas as
exigéncias habilitatérias, sera adjudicado em seu favor o objeto deste pregéo.

9.10 N&o sendo vencedora a microempresa ou empresa de pequeno porte melhor classificadas, na forma
do subitem anterior, o sistema, de forma automadtica, convocara as licitantes remanescentes que
porventura se enquadrem na condicdo prevista no caput do art. 44 da LC n° 123/2006, na ordem
classificatoria, para o exercicio do mesmo direito.

9.11 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de pequeno
porte que se encontrem no intervalo estabelecido no item 9.9, o sistema fara um sorteio eletrénico,
definindo e convocando automaticamente & vencedora para 0 encaminhamento da oferta final de
desempate, se for o caso.
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9.13 Poderao ser desclassificadas as licitantes que ndo atenderem no todo ou em parte as condi¢des
aqui estabelecidas ou, ainda, apresentem quaisquer tipos de vicios, erros de contetddo ou forma, ou seja,
omissas, vagas ou que contemplam vantagens néo previstas no Edital ou ainda, deixarem de apresentar
qualquer documento previsto no item 12.

9.14 Sendo a licitante desclassificada/inabilitada, caberd a pregoeira convocar o autor do segundo menor
lance e, observada a ordem decrescente de preco, os autores dos demais lances, desde que atendam ao
critério de aceitabilidade estabelecido pelo Edital.

9.15 A pregoeira anunciara a licitante detentora da proposta ou lance de menor valor, imediatamente apés
0 encerramento da etapa de lances da sesséo publica ou, quando for o caso, ap0s a negociacao e decisdo
pela pregoeira acerca da aceitacdo do lance de menor valor.

9.16 Se a proposta ou lance de menor valor ndo for aceitavel, a pregoeira examinara a proposta e o lance
subsequente, na ordem de classificacéo, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua habilitacéo.
Se for necessario, repetird esse procedimento, sucessivamente, até a apuracdo de uma proposta que
atenda ao Edital.

9.17 Ocorrendo a situacao a que se refere o item anterior, a pregoeira podera negociar com a licitante
para que seja obtido melhor preco.

9.18 Apds a etapa de lances, a licitante classificada em 1° (primeiro) lugar devera apresentar
impreterivelmente em 2 (duas) horas pelo e-mail renatabt@sebrae-rs.com.br, os Documentos de
Habilitacdo, Proposta Comercial e Planilha de Custo atualizada com o novo valor ofertado na fase
final de lance.

9.19 Nao sera considerada qualquer oferta de vantagem ndo prevista neste Edital, inclusive
financiamentos subsidiados ou a fundo perdido.

9.20 Declarado o licitante vencedor a pregoeira consignara esta decisao e os eventos ocorridos em ata
prépria, que sera disponibilizada pelo sistema eletrénico, encaminhando-se o processo a autoridade
competente para adjudicacdo e homologagéo.

9.21 O sistema gerara ata circunstanciada da sessdo, na qual estardo registrados todos os atos do
procedimento e as ocorréncias relevantes, que estard disponivel para consulta no endereco eletrénico
www.licitacoes-e.com.br. Os autos do processo, quando do efetivo encerramento do certame,
permanecerdo com vista franqueada aos eventuais interessados.

10. DA PROPOSTA COMERCIAL

10.1 A proposta de preco devera ser elaborada e inserida no sistema eletrénico com base no PRECO
TOTAL DO LOTE 01 por 12 meses, desde que atendidas as especificagdes constantes deste Edital e
Seus anexos.

10.2 A proposta comercial “formalizada” devera ser apresentada no final do certame licitatorio “apenas”
pela empresa vencedora, com o preco atualizado apés fase de lance, conforme modelo do Anexo Il —
pagina 55 deste edital, preferencialmente contendo timbre da empresa, CNPJ, dados cadastrais e
assinatura do responsavel da empresa.

10.3 A declaracéo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo e de proposta sujeitara a
licitante as sancdes previstas neste Edital.
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10.4 As propostas apresentadas terdo validade de 60 (sessenta) dias a contar da data de abertura do
certame, sendo que somente sera aceito pedido de retificacdo de proposta comercial antes do inicio do
procedimento de abertura dos envelopes.

10.5 O valor proposto ndo sofrera reajustamentos no prazo inicial a ser contratado. Todos os valores,
precos e custos utilizados nesta licitacdo deverdo ser expressos em moeda corrente nacional.

10.6 Até a abertura da sessdo a licitante poderd retirar ou substituir a proposta anteriormente
encaminhada.

10.7 A elaboracao da proposta € de inteira responsabilidade da Licitante, ndo Ihe cabendo desisténcia
apos inicio do processo de abertura.

10.8 Somente sera aceita uma proposta, ndo podendo a empresa ofertar opcdes comerciais, além de que
nao serdo consideradas ofertas ou vantagens nao previstas neste instrumento convocatorio.

10.9 A proponente ndo tera direito a qualquer reembolso, posto que, além do valor ofertado nenhuma
outra remuneracdo sera devida ao proponente, sob qualquer hipétese de responsabilidade solidaria, ou
pelo pagamento de qualquer despesa, direta ou indiretamente, relacionadas com o fornecimento ou a
prestagcéo dos servicos.

10.10 As propostas deverao ser apresentadas com pre¢cos em moeda corrente nacional e irreajustavel,
conforme TABELA DE PROPOSTA COMERCIAL — ANEXO II, devendo compreender todas e quaisquer
despesas e custos necessarios para a fiel execucdo do objeto licitado, tais como: tributos, taxas,
emolumentos, custos diretos e indiretos, salarios, encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas de todo
0 pessoal da contratada, como também fardamento, transporte de qualquer natureza, alimentacao,
deslocamentos, material de consumo, todos os materiais empregados, inclusive ferramentas, utensilios
e equipamentos utilizados, depreciacéo, administracdo, despesas fiscais e financeiras bem como outras
despesas e encargos necessarias ao cumprimento do objeto desta licitagéo pela contratada.

10.11 No caso de divergéncia entre valores expressos em algarismos e valores apresentados por extenso,
ou quando notadamente ocorrerem enganos quando da transcricdo de valores para planilhas anexadas
ou ocorrerem equivocos quanto aos calculos apresentados, prevalecerd sempre o valor por extenso.

10.12 Os fornecedores de outros Estados, ao elaborarem seus pre¢os, seja na proposta escrita ou nos
lances, deverdo considerar que as Notas Fiscais emitidas deverdo prever a compensacédo da diferenga
de aliquota de impostos, no sentido de isentar 0 SEBRAE/RS deste dnus e manter diferenca do preco
vencedor em relagdo as empresas concorrentes.

11. DO JULGAMENTO DA PROPOSTA COMERCIAL

11.1 O julgamento da proposta de preco obedecera ao critério de MENOR PRECO TOTAL DO LOTE 01
por 12 meses, e nao podera ser inferior ou igual a zero, permitindo a cotacédo de até, no maximo, 02
(duas) casas ap0s a virgula.

11.2 Para fins de julgamento poderdo ser desclassificadas as propostas que apresentarem precos
excessivos ou inexequiveis, aplicando o seguinte critério de aceitabilidade de precos:
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a) inexequiveis, sejam inferiores aos custos obrigatérios estabelecidos na legislacdo vigente, acrescidos
dos encargos legais, quando poderd o licitante ser convocado para demonstrar a exequibilidade do preco
ofertado num prazo de 24 horas, e se ndo comprovado sera desclassificado;

b) precos manifestamente excessivos, quando o preco para a prestacdo dos servigos ultrapassarem o
valor estimado verificado no mercado.

12. DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

12.1 A licitante detentora da melhor proposta deverd encaminhar todos os documentos de habilitacdo
estabelecidos neste item. Apds, DECLARADO VENCEDOR, o licitante devera entregar em até 02 (dois)
dias uteis, as_originais_dos _documentos de habilitacdo ou fotocOpia autenticada por tabelido,
juntamente com a proposta de preco atualizada com o novo valor ofertado final na fase de lance, para:

SEBRAE/RS — PREGAO 002/2016

Geréncia de Administracdo e Suprimentos

Rua Sete de Setembro, 555 — Bairro: Centro

Porto Alegre/RS

CEP: 90010-190 — Aos cuidados da Pregoeira Renata Brito Thiesen Camara

12.2 DOCUMENTOS RELATIVOS A HABILITACAO JURIDICA:

12.2.1 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado no érgdo
competente.

12.2.1.1 No caso de empresério individual, devera apresentar prova de registro no 6rgao competente.
12.2.1.2 O ato constitutivo, estatuto, contrato social ou inscricdo do empresario, a ser apresentado devera
ser compativel com o objeto da licitagdo. A Licitante podera anexar modificacdes, desde que seja
necessaria para comprovagao da pertinéncia do objeto social.

12.2.1.3 O ato de nomeacgdo ou de eleicdo dos administradores, devidamente registrado no 6rgéo
competente, na hipétese de terem sido nomeados ou eleitos em separado, devera ser apresentado sem
prejuizo da apresentagédo dos demais documentos exigidos.

12.2.1.4 Em funcao do disposto no art. 977 do Cddigo Civil Brasileiro, as sociedades que possuam s6cios
que sejam casados entre si deverdo apresentar cépia da certiddo de casamento.

12.3 DOCUMENTOS RELATIVOS A QUALIFICACAO TECNICA:

12.3.1 Atestado de Capacidade Técnica em nome da empresa licitante: declaracdo fornecida por
pessoa juridica de direito publico ou privado, de 01 (um) ou mais clientes, atestando a qualidade dos
servigos oferecidos pela Licitante, de acordo com o objeto que esta sendo licitado:

a) Através deste atestado a Contratada devera comprovar que prestou ou esteja prestando 0s servicos
de suporte em produtos Microsoft para ambientes de rede com pelo menos 500 (quinhentas) estacdes
cliente e 85 (oitenta e cinco) servidores fisicos ou virtuais;

12.3.2 Declaracdo de que possui as condicBes necessarias e disponiveis para o perfeito
cumprimento do objeto desta licitacdo, conforme modelo do Anexo IV do Edital.

12.3.3 Declaracdo que ndo emprega menor de idade e que possui 0 pleno conhecimento e
atendimento as exigéncias do presente Edital e seus Anexos, conforme modelo do Anexo V do Edital.

SEBRAE

Especialistas em pequenos negocios

—
0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[3@sebraers /KiSebrae RS /B Sebrae RS —




Pagina 8 de 89
12.3.4 Declaracao de que atende a Legislagcdo Ambiental, conforme modelo do Anexo VI do Edital.

12.4 DOCUMENTOS RELATIVOS A QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

12.4.1 Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, emitida até
180 (cento e oitenta) dias antes da data da abertura desta licitacao.

12.5 DOCUMENTOS RELATIVOS A REGULARIDADE FISCAL:

12.5.1 Prova de inscrigcdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (por meio da apresentagéo do
cartdo CNPJ);

12.5.2 Prova de inscricdo no Cadastro de Contribuintes Estadual ou Municipal, se houver relativo
ao domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual;

12.5.3 Prova de regularidade para com a Fazenda Federal, do domicilio ou sede do licitante, seja
Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa;

12.5.4 Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual, do domicilio ou sede do licitante, seja
Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa;

12.5.5 Prova de regularidade para com a Fazenda Municipal, do domicilio ou sede do licitante, seja
Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa;

12.5.6 Prova de Regularidade junto a Seguridade Social (INSS), com as obrigacdes relativas as
contribuicBes e encargos sociais instituidos por lei, através da Certidao Negativa de Débito expedida pelo
Setor de Arrecadacao do INSS, que prove a inexisténcia de débito, seja Negativa ou Positiva com Efeitos
de Negativa,

12.5.7 Prova de regularidade perante o Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), através
do Certificado de Regularidade do FGTS, emitido pela Caixa Econdmica Federal.

12.5.8 As certiddes da Fazenda Federal e Seguridade Social (INSS) se apresentadas em conjunto,
através da certiddo unificada da Receita Federal serdo aceitas.

12.6 Apenas os documentos emitidos pela internet, ndo necessitam ser autenticados, sendo sua
validade verificada pela Comisséo de Licitacdo quando da analise da documentacgéo.

12.7 As empresas que se declararam no sistema como Micro Empresa — ME ou Empresa de Pequeno
Porte, deverédo apresentar documentos que comprovem seu devido enquadramento.

12.7.1 O enquadramento da empresa na condi¢cdo de Micro Empresa ou empresa de Pequeno Porte
podera ser comprovado por qualquer um dos seguintes documentos:

a) Declaracéo da Junta Comercial emitida no ultimo exercicio, legitimando a proponente na condicao
de ME ou EPP;
b) Cépia da declaragédo de Imposto de Renda de pessoa juridica, acompanhada do devido Recibo,

comprovando que ndo apresentou faturamento bruto superior a R$ 3.600.000,00 (trés milhbes e
seiscentos mil reais) no ultimo exercicio;

c) Qualquer outro documento contébil ou fiscal que comprove que a proponente teve o faturamento
bruto anual descrito no item anterior.

12.8 Todos os documentos apresentados para a habilitacdo deverdo estar em nome do licitante com o n°
do CNPJ e endereco respectivo, exceto aqueles centralizados pelos 6rgédos emitentes:
a) se a licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, ou;
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b) se a licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles
documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da
matriz e os Atestados de Capacidade Técnica que podem ser apresentados em nome e CNPJ da matriz
e/ou em nome e CNPJ da filial.

12.9 INABILITACAO: A n3o apresentacio de qualquer documento relacionado nos itens anteriores ou a
sua apresentacao em desacordo com a forma, prazo de validade e quantidade estipulada, podera implicar
na automatica inabilitacdo do licitante.

13. DO JULGAMENTO DA HABILITACAO ‘

13.1 Sera julgado habilitado o licitante que apresentar todos os documentos exigidos, validamente e em
conformidade com este Edital.

13.2 Sera julgado inabilitado:

a) O licitante que ndo atender as exigéncias deste Edital, notadamente quanto a ndo apresentagéo ou
apresentacgdo irregular de qualquer documento solicitado;

b) O licitante que n&o atenda as condi¢des de participacado referidas neste Edital.

13.3 Constatando o atendimento as exigéncias previstas no Edital, a licitante sera declarada vencedora,
sendo-lhe adjudicado o objeto da licitacdo pela Autoridade competente do SEBRAE/RS.

13.4 Se a licitante classificada em primeiro lugar desatender as exigéncias habilitatorias, a Pregoeira
examinard a oferta subsequente na ordem de classificacdo, verificando a sua aceitabilidade e procedendo
a sua habilitagéo repetindo esse procedimento sucessivamente, se for necessario, até a apuracao de uma
proposta habilitada que atenda ao Edital, sendo a respectiva licitante declarada vencedora.

13.5 No caso de microempresas e empresas de pequeno porte, havendo alguma restricdo da regularidade
fiscal, portanto que sejam apresentados todos os documentos solicitados na habilitagdo sera
disponibilizado o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial correspondera ao momento em que 0
proponente for declarado vencedor do certame, prorrogaveis por igual periodo, a critério da Comisséo de
licitacdo, para a regularizagdo da documentagéo, pagamento ou parcelamento do débito e emissdo de
eventuais certiddes negativas ou positivas, com efeito, de certiddo negativa, atendendo o que determina
o0 artigo 43 da Lei Complementar n° 123/06 e sua atualizacao através da LC 147/2014.

13.5.1 A ndo-regularizagdo da documentagdo no prazo previsto no item 13.5, implicara decadéncia do
direito a contratacdo, sem prejuizo da aplicacdo das sancdes previstas na legislacao pertinente, sendo
facultado a instituicdo convocar os licitantes remanescentes, na ordem de classificacao, para a assinatura
da ata, ou revogar/cancelar a licitacao.

13.6 Todos os documentos deverdo estar dentro do prazo de validade, exceto agueles que nao estdo
sujeitos a vencimento.

13.7 Os documentos emitidos através da internet terdo sua autenticidade verificada pelo SEBRAE/RS.

14. DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS

14.1 Qualquer pedido de esclarecimento sobre o presente Pregao Eletronico devera ser obrigatoriamente
encaminhado por escrito, de forma eletrdnica para o e-mail renatabt@sebrae-rs.com.br no prazo de até
02 (dois) dias uteis antes da data da licitacdo. A confirmacgéo do recebimento do pedido é de exclusiva
responsabilidade da proponente.
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14.2 Pedidos de esclarecimento fora do prazo ndo serdo considerados.

14.3 Todas as respostas de questionamentos, alteracbes e comunicacdes serdo tempestivamente
divulgadas pela internet, nos sites http://www.sebrae-rs.com.br e http://www.licitacoes-e.com.br.

14.4 Os licitantes devem acessar diariamente os sites citados no item anterior para conferéncia das
respostas dos esclarecimentos, resultados de impugnacdes, recursos e demais informacdes adicionais
elou alteracdes que possam vir a ocorrer. Ndo seré respondido nenhum questionamento em carater
informal.

15. DA IMPUGNAGAO E RECURSO ADMINISTRATIVO

15.1 Caberé peca de impugnacéao do presente Edital, devidamente fundamentada, no prazo maximo de
02 (dois) dias Uteis anteriores a data de abertura do certame.

15.2 As respostas as impugnaces serdo divulgadas na Internet, no site do SEBRAE/RS e no site de
licitagcdes http://www.licitacoes-e.com.br e http://www.sebrae-rs.com.br.

15.3 A impugnacéo feita tempestivamente pela licitante ndo a impedira de participar do procedimento
licitatério até o transito em julgado da deciséo dela pertinente. Nao serdo aceitas Impugnacdes e recursos
fora dos prazos.

15.4 Acolhida a Impugnacdo contra o Edital, sera definida e publicada nova data para realizagdo do
certame.

15.5 No final da sesséo do pregéao eletronico, declarada(s) a(s) vencedora(s), as concorrentes, se for o
caso, manifestardo também por meio eletrénico, durante o periodo de 30 (trinta) minutos, sua intencao
de interpor eventual recurso, com a sintese das suas razdes. Posteriormente, as concorrentes
deverdo presencialmente protocolizar suas pecas recursais com as razdes expostas de forma mais
desenvolvida, dentro do prazo de 02 (dois) dias uteis, contados a partir da publicacdo do resultado
da empresa vencedora. Todas as licitantes, desde logo, ficardo intimadas para apresentar suas
contrarrazdes, em igual prazo, contado do término daquele concedido a recorrente.

15.6 Qualquer manifestacao de impugnacéo e recurso aos termos deste edital devera ser encaminhada,
obrigatoriamente por escrito e protocolada na Geréncia de Administracdo, Logistica e Suprimento deste
SEBRAE/RS, na Rua Sete de Setembro, 555, Bairro Centro, Porto Alegre/RS, no horario das 09h as 18h,
de segunda a sexta-feira aos cuidados da pregoeira Renata Brito Thiesen Camara. Nao serao aceitas
manifestag¢des informais, incluindo mensagens via e-mails.

15.7 Os recursos e impugnacodes serao julgados pela Comisséo de Licitacdo e, em havendo controvérsia
de matéria essencialmente juridica, podera a Comissédo requerer parecer técnico da Assessoria Juridica
do SEBRAE/RS, que, no caso concreto servird de subsidio para a decisédo posteriormente exarada pela
Comissdo. A divulgacdo dos julgamentos dar-se-4 pela internet no site do SEBRAE/RS e no site
http://www.licitacoes-e.com.br.

15.8 A falta de manifestacdo imediata do licitante na sessdo publica no tocante a interposicéo eletronica
de sua intencdo de recorrer, importara em decadéncia do direito da posterior protocolizagdo da peca
recursal de que trata o item 15.5, possibilitando assim a consequente adjudicacdo do objeto da licitacdo
ao licitante vencedor pela autoridade competente.

15.9 O acolhimento de recurso importard a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.
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15.10 Para os fins cabiveis sob a 6tica das licitantes também podera ser consultado o Regulamento de
Licitacbes e Contratos do Sistema SEBRAE, disponivel no sitio eletrdnico do SEBRAE/RS, disponibilizado
neste instrumento.

15.11 Os autos do processo, ap0s o0 seu efetivo encerramento, permanecerdo com vista franqueada aos
eventuais interessados.

16. DA HOMOLOGAGAO E ADJUDICACAO |

16.1 Apos conclusao das fases licitatérias, exame do processo, saneamento das diligéncias e término
dos prazos recursais, se nenhuma irregularidade for verificada, o julgamento do certame serd submetido
a homologacdo da Autoridade superior do SEBRAE/RS, que adjudicar4 o objeto licitado a empresa
proponente vencedora da licitacdo. Ser4 encaminhada a homologacao e adjudicacdo a empresa que
atender todas as condicdes estabelecidas neste Edital. A adjudicacdo e homologacao dar-se-ao junto a
autoridade competente e corpo diretivo do SEBRAE/RS em trés instancias de jurisdicdo administrativa.

16.2 O SEBRAE/RS podera anular, cancelar ou revogar a presente licitacao, antes de assinado o contrato,
sem que em decorréncia desta medida tenham os participantes o direito & indeniza¢cdo, compensagéo ou
reclamacéo de qualquer natureza.

16.3 A proponente em que seu objeto contratual ofertado estiver em momento de adjudicagéo encontrar-
se-a ja tutelada pelas regras dispostas neste edital, podendo, em havendo interesse do SEBRAE/RS,
efetuar as providencias preliminares atinentes ao inicio dos trabalhos que na sequéncia estardo sob o
abrigo definitivo do respectivo instrumento contratual.

16.4 As licitantes deverdo considerar gue ao valor a ser adjudicado serda acrescido do valor
estimado para “horas extras”, ou seja, sera calculado um valor maximo em reais (R$) que podera
ser pago por més baseado no maximo de horas extras previstas no Anexo | do Edital. No caso,
este somatorio € o que devera ser posteriormente homologado pelas instancias superiores.

16.4.1 Para o calculo das horas extras sera considerado o salario acrescido dos impostos e encargos
sociais.

17. DOS PRAZOS, CONDICOES PARA ASSINATURA DO CONTRATO E INiCIO DOS SERVICOS ‘

17.1 A contratacao sera formalizada com a empresa vencedora desta licitacdo com base na Minuta de
Contrato — Anexo IV deste Edital, na qual, independente de transcri¢do, todas as condi¢des expressas
neste instrumento convocatorio e na proposta adjudicada, séo desde ja parte integrante.

17.2 Concluida a homologacéo, o prazo para emissao e assinatura do Contrato sera de até 10 (dez) dias,
0 qual que se regera pelos preceitos gerais do direito administrativo, especialmente, pelos principios da
teoria geral dos contratos.

17.3 Avigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses a partir da data de assinatura, podendo ser renovado,
até atingir no maximo 60 (sessenta) meses, através de termo aditivo, sem alteracdo nos valores, salvo,
mudancas de valores de encargos estipuladas pelo governo.

17.3.1 O prazo maximo para que a contratada inicie suas operacdes, inclusive com a conclusao do
treinamento previsto no item 7, é de 10 (dez) dias corridos contados apés a assinatura do contrato.

17.4 Os contratos poderéo ser aditados pelo SEBRAE/RS, quando necessario, em até 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial.
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17.5 O SEBRAE/RS, a seu exclusivo critério, reserva-se o direito de anular, cancelar ou revogar o
presente certame ou promover reducdo de seus quantitativos licitados, antes da assinatura do
Instrumento Contratual ou da emissdo da Autorizacdo de Fornecimento, ndo acarretando quaisquer
direitos as licitantes que acorreram a licitacao, seja direito a indeniza¢do, compensacao, lucros cessantes
ou qualquer outra espécie de reparacao.

17.6 Fica facultado ao SEBRAE/RS, o direito de denunciar o contrato, mediante aviso por escrito com 30
(trinta) dias de antecedéncia, salvaguardados os compromissos assumidos até a data da denuncia.

17.7 Serad concedida a empresa contratada um prazo de até 10 (dez) dias ininterruptos apds a
assinatura do contrato a entrega dos documentos a seguir listados ao gestor do contrato:

| — Ficha de registro dos funcionarios;
Il — Comprovante de residéncia dos funcionarios;

[l — O nome do Preposto que fara fiscalizacdo do servico, juntamente de procuragdo da empresa
contratada nomeando este funcionario para realizar a atividade, com assinatura de ambos
(funcionério e representante da empresa contratada).

17.8 Sera concedida a empresa contratada um prazo de até 15 (quinze) dias ininterruptos apos a
assinatura do contrato, a entrega do documento abaixo:

| — Garantia de execucado contratual.

17.9 Fica vedado a CONTRATADA o inicio dos servigos sem a apresentacao dos documentos citados no
item 17.7 do edital e aceitos pelo CONTRATANTE, hipétese em que a CONTRATADA estara incorrendo
em inadimplemento contratual e sujeita as san¢des previstas no instrumento.

17.10 Qualquer solicitacdo de prorrogacdo de prazo para assinatura do contrato decorrente desta
licitacdo, somente sera aceita se apresentada antes do decurso do prazo para tal e devidamente
fundamentada, aplicando no caso, nas situacdes de ocorréncias tipicamente fortuitas ou de forgca maior.

18. DO PAGAMENTO

18.1 Os pagamentos referentes aos itens 1, 2 e 3 serdo efetuados mensalmente pelo SEBRAE/RS a
CONTRATADA em moeda corrente nacional, mediante a apresentacédo de notas fiscais devidamente
atestadas pela fiscalizagéo, nas seguintes condigdes:

a) Condicao de Pagamento: fica estabelecido que os valores devidos de cada parcela serdo pagos
pelo CONTRATANTE, até o 20° (vigésimo) dia do més subsequente ao da prestagéo dos servicos,
contados a partir do recebimento da respectiva NF;

b) Condicado de Faturamento: As Notas fiscais deverdo ser emitidas e entregues sempre até o dia
20 do més na Sede do SEBRAE/RS em Porto Alegre, setor PROTOCOLO GERAL. Apés esta
data, somente sera aceita a Nota Fiscal emitida com a data do 1° dia util do més subsequente. No
caso de nota fiscal eletrbnica, o arquivo xml devera ser enviado para o e-mail
protocologeral@sebrae-rs.com.br. O funcionario responséavel pela fiscalizacdo atestara os
servicos prestados e remetera as notas para pagamento;

c) Preenchimento da Nota Fiscal: A Nota Fiscal deve, obrigatoriamente, conter a razdo social,
endereco, CNPJ e numero do contrato e/ou Autorizacdo de Fornecimento que a originou, sob
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pena de devolucéo para ajustes. Estes dados devem ser iguais aos informados no contrato e/ou
Autorizacdo de Fornecimento;

d) Formade Pagamento: O pagamento serd efetuado mediante depdsito bancério na conta corrente
da CONTRATADA, sendo efetuada a retencdo na fonte de tributos e contribuicbes descritas na
legislacdo em vigor.

18.2 O pagamento do servigo esté sujeito, obrigatoriamente, a apresentacdo de:

a) Relacdo de funcionarios que executaram os servicos na sede do CONTRATANTE;

b) Copia da Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia (SEFIP/GFIP), distinta (especifica) para
os funcionérios que estdo prestando servicos na sede do CONTRATANTE, do més
imediatamente anterior ao més trabalhado e cépia do comprovante de pagamento;

c) Cépia da Guia de Recolhimento do INSS (GPS), distinta (especifica) para os funcionérios que
estdo prestando servigos na sede do CONTRATANTE, do més imediatamente anterior ao més
trabalhado e cépia do comprovante de pagamento;

d) Atestado médico, quando houver falta por motivo de doenca;

e) Comprovante do “registro do ponto” de todos os funcionarios que executaram os servigos na
sede do CONTRATANTE;

f) Cépia da Folha de Pagamento de todos os funcionarios que executaram 0s servicos na sede
do CONTRATANTE;

s)) Comprovante bancéario de pagamento salarial ou copia de recibo, devidamente assinado, de
todos os funcionarios que executaram os servi¢os na sede do CONTRATANTE;

h) Comprovantes de fornecimento e de pagamento (depdsito bancario e/ou cépia de recibo,

devidamente assinado) de vale-transporte e de auxilio-alimentacdo ou lanche para todos os
funcionarios que executaram os servigos na sede do CONTRATANTE;

i) Na época propria, copia dos recibos individuais de férias e 13° salario, acompanhados dos
comprovantes de pagamento (depdsito bancéario e/ou cépia de recibo, devidamente assinado);
) Copia do Termo de Rescisdo de Contrato de Trabalho, homologado no Sindicato da categoria,

acompanhado de comprovante de pagamento das verbas rescisorias (depdsito bancério e/ou
copia de recibo, devidamente assinado), quando ocorrer o desligamento de funcionario que
estava executando servi¢os na sede do CONTRATANTE;

K) Certiddes de regularidade fiscal da CONTRATADA junto a Fazenda Federal (PGFN), a
Seguridade Social (INSS) e a Caixa Econdmica Federal (FGTS).

18.3 Os pagamentos sofrer@o as retengdes dos tributos impostos, conforme legislagéo vigente imputavel
a matéria.

18.4 No caso de incorrecdo nos documentos apresentados, inclusive na Nota Fiscal, serdo os mesmos
devolvidos a contratada para as corre¢des necessarias, ndo respondendo ao SEBRAE/RS por quaisquer
encargos resultantes de atrasos na liquidagcado dos pagamentos correspondentes.

18.5 Nao sera concedida nenhuma espécie de antecipacdo a qualquer titulo que seja.

19. DO REAJUSTE E DA REPACTUAGAO DOS PRECOS

19.1 Os valores contratuais poderéo vir a ser reajustados com base na variacdo acumulada do IPCA dos
altimos 12 (doze) meses.

19.2 A repactuacao de contrato sé podera ser aceita mediante a apresentacédo de Acordo ou Convencgéao
Coletiva, registrados no DRT da Regido, ou Dissidio Coletivo devidamente homologado pelo TRT da
Regido.
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19.2.1 Ocorrendo alteragdo no piso salarial da categoria o proponente tera direito a solicitar repactuacao,
gque devera contemplar a apresentacdo de todos o0s custos da proposta, sendo vedadas mais de uma
alteracdo no interregno de um ano.

19.2.2 Eventual pedido, em face de alteragdo do piso salarial da categoria podera contemplar também
outros itens da planilha de custo, desde que haja demonstracdo analitica da variagdo dos componentes
do contrato devidamente justificado.

19.2.3 Pela falta de demonstracdo analitica dos demais custos do contrato prevista no item anterior
decaira o direito da contratada solicitar nova repactuagéo.

19.3 Para efeito de eventual pedido de reajuste ou repactuacdo do valor contratual vigente, ndo seréa
concedida nenhuma espécie de antecipacao a qualquer titulo que seja.

19.4 Nao sera respondida nenhuma solicitacao de atualizacao de preco em carater informal.

20. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

20.1 Havendo atraso no cumprimento das obrigagfes assumidas, sem justificativas fundamentadas por
escrito e aceitas pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA estara sujeita as sangdes de Adverténcia, Multa,
Suspensao do direito de licitar ou contratar com o sistema SEBRAE por prazo néo superior a 2 anos e/ou
Declaragéo de inidoneidade.

20.2 As sangOes de multa poderéo ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com a de adverténcia e
suspensao do direito de licitar e contratar com o Sistema SEBRAE pelo prazo de até 02 (dois) anos.

20.3 O atraso ou descumprimento de qualquer obrigacdo contratual sem justificativa por escrito aceita
pelo CONTRATANTE, implicara na aplicacdo de multa correspondente a 0,3% (zero virgula trés por cento)
por dia de atraso ou ocorréncia, conforme o caso, calculado sobre o valor da fatura mensal, observado o
limite de 9% (nove por cento).

20.4 Caso haja a desisténcia da CONTRATADA na execucado da prestacdo dos servigos, sera cobrada
uma multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato.

20.5 Eventuais faltas de funcionarios ndo cobertas pela CONTRATADA em até 2 (duas) horas ap6s o
inicio dos seus respectivos expedientes, implicardo na aplicagdo de multa no valor de 2% (dois por cento)
por ocorréncia, calculada sobre o valor total da fatura mensal correspondente, até o limite maximo de
20% (vinte por cento) dessa mesma fatura.

20.5.1 Caso néo seja enviado um empregado no prazo estabelecido no item 20.5 e 0 SEBRAE/RS vier a
contratar uma “diarista” para suprir a necessidade da contratacdo, a empresa contratada arcara com a
despesa, sendo descontado o valor na Nota Fiscal mensal.

20.6 As multas serdo descontadas do pagamento devido pelo SEBRAE/RS, da Garantia de execucdo
contratual ou cobradas diretamente da empresa, amigavel ou judicialmente, podendo ainda ser aplicadas
cumulativamente com as demais sanc¢des previstas neste Edital.

20.7 Ocorrendo quaisquer das situacdes previstas, a CONTRATADA serd notificada para fins de
apresentacao de justificativas, as quais dever&o ser apresentadas no prazo estabelecido no respectivo
documento.
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20.8 As notificacbes e respostas poderao se dar via e-mail ou fax, conforme conveniéncia das partes.

20.9 A auséncia de apresentacao de justificativas ou ndo aceitacdo das mesmas pelo CONTRATANTE,
importara na ratificagdo dos termos da notificacao e aplicacdo das sanc¢fes previstas.

20.10 As multas e outras penalidades aplicaveis s6 poderao ser relevadas nos casos de forca maior ou
caso fortuito, devidamente comprovado, mediante decisdo fundamentada.

20.11 Na aplicacdo das penalidades previstas no contrato e no instrumento convocatoério, sera
considerada pelo CONTRATANTE motivadamente, a gravidade da falta, seus efeitos, bem como os
antecedentes da CONTRATADA, podendo deixar de aplica-las, se admitidas as justificativas
apresentadas de forma antecipada pela mesma.

20.12 O inadimplemento total ou parcial das obriga¢ces contratuais assumidas dard ao CONTRATANTE
o direito de rescindir unilateralmente o contrato, ficando a CONTRATADA sujeita as san¢fes previstas no
instrumento convocatério e no contrato, e, ainda, resguardada a prévia defesa, sujeito a pena de
suspensao do direito de licitar e de contratar com o Sistema SEBRAE pelo prazo de até 02 (dois) anos.

20.13 A extincdo do contrato pelo adimplemento das obrigagfes ajustadas pela licitante contratada, ou
por iniciativa espontdnea da mesma, mediante inequivoca comunicacao, sera dada, com antecedéncia,
0 prazo de 30 (trinta) dias para a licitante contratada retirar seus bens disponibilizados contratualmente
junto ao SEBRAE/RS.

20.14 As multas e outras penalidades aplicaveis poderao ser relevadas nos casos de forga maior ou caso
fortuito, devidamente comprovado, mediante decisdo fundamentada.

20.15 Na aplicacdo das penalidades previstas neste termo e as demais previstas no edital, sera
considerada pela entidade promotora da licitagdo motivadamente, a gravidade de falta, seus efeitos, bem
como os antecedentes da licitante ou contratada, podendo deixar de aplica-las, se admitidas as
justificativas apresentadas de forma antecipada pela licitante.

21. DA GARANTIA DE EXECUCAO CONTRATUAL

21.1 Sera exigido para garantia da execucdo contratual o correspondente a 10% (dez por cento) do
valor contratado, podendo esta ser feita em uma das seguintes modalidades:

21.1.1. Fianca bancaria;

21.1.2. Seguro garantia;

21.1.3. Caucao em dinheiro.

21.2 A garantia contratual devera sempre contemplar o periodo de vigéncia do contrato e suas eventuais
prorrogagdes, acrescido de mais 24 (vinte e quatro) meses.

21.3 Se o valor da garantia for utilizado em pagamento de qualquer obrigagdo, inclusive indenizagéo a
terceiros, de forma que n&do mais represente 10 % (dez por cento) do valor estabelecido, a licitante
vencedora se obriga a fazer a respectiva reposi¢cao, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas, a
contar da data em que for notificada pelo SEBRAE/RS.

21.4 A garantia contratual devera ser apresentada em até 15 (quinze) dias ininterruptos apés a assinatura
do contrato e renovada se ocorrer aditivos.
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21.5 A garantia prestada pela contratada sera liberada ou restituida apos o término do prazo estipulado
no item 21.2, caso inexista pendéncias, corrigidas pelos fundos de aplicacdo do SEBRAE/RS.

21.6 Em caso de rescisdo imotivada pela empresa contratada, a garantia prestada revertera integralmente
ao cofre do SEBRAE/RS.

22. DA ORIGEM DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

22.1 As despesas inerentes a execucao do objeto da presente licitacdo ocorrerdo por conta de recursos
préprios do SEBRAE/RS.

23. DAS ALTERAGOES SOCIETARIAS

23.1 Ocorrendo alteracbes societdrias da futura licitante contratada, como pressuposto para a
continuidade da avenca, ficard condicionada a analise, pelo SEBRAE/RS, do procedimento realizado e
da documentacdo da nova empresa, considerando todas as normas e regramentos estabelecidos neste
instrumento convocatério como parametros de aceitacdo. Nesta hipGtese, a empresa resultante de
gualquer das operacdes comerciais descritas ficara obrigada a apresentar, imediatamente, a
documentacdo comprobatéria de sua situagédo societéaria.

24. DAS OBRIGACOES COMERCIAIS, FISCAIS E SOCIAIS

24.1 A proponente uma vez contratada, sem prejuizo do cumprimento integral das demais
obrigatoriedades legais discriminadas neste Edital, devera assumir a responsabilidade por todos os
encargos previdenciarios e obrigacdes sociais previstos na legislacdo social e trabalhista em vigor,
obrigando-se a salda-los na época propria, vez que seus empregados ndo manterdo nenhum vinculo
empregaticio com o0 SEBRAE/RS.

24.2 A empresa contratada devera assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigaces
estabelecidas na legislagéo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem
vitimas os seus empregados quando da prestacdo dos servicos ou em conexao com ela, ainda que
acontecido nas dependéncias do SEBRAE/RS.

25. DAS DISPOSICOES GERAIS

25.1 As normas e regramentos que disciplinam a presente licitacdo serdo sempre interpretados em favor
da ampliagc&o da disputa entre as proponentes interessadas, desde que ndo comprometam o objetivo da
legislacao aplicavel, o interesse do SEBRAE/RS e a seguranca processual e juridica da contratacao.

25.2 A participagdo na presente licitagdo demonstra que a licitante examinou cuidadosamente o Edital e
seus anexos, e se inteirou de todos os seus detalhes e com eles concordou, bem como todas as duvidas
e/ou questionamentos formulados foram devidamente esclarecidos. O presente edital, sem prejuizo dos
regramentos dispostos no instrumento contratual, possui for¢a de natureza contratual.

25.3 E facultado a Pregoeira, Equipe de Apoio, membro de comissdo ou subcomisséo estabelecida ou
mesmo a Autoridade superior, em qualquer fase da licitacdo, promover diligéncia destinada a esclarecer
ou a complementar a instrugdo do processo, vedada a inclusdo posterior de documento ou informacao
gue deveria constar originalmente na proposta.

25.4 O SEBRAE/RS podera conferir prazo minimo de 08 (oito) dias para as licitantes, caso todas sejam
desclassificadas ou inabilitadas (todas numa mesma fase), a fim de que as mesmas possam adequar
propostas ou documentacdo, conforme o caso.
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25.5 Fica assegurado ao SEBRAE/RS, por razdes de ordem técnica, financeira ou administrativa e sem
que caiba aos licitantes qualquer tipo de reclamacé&o ou indenizac¢ao o direito de:

a) Adiar a abertura das propostas do presente Pregdo Eletrénico, dando conhecimento prévio aos
interessados;

b) Anular o presente pregdo, a qualquer tempo, desde que seja constatada alguma ilegalidade ou
irregularidade insanavel no processo, que venha a afetar a lisura, o carater competitivo, a eficacia
processual ou a instrumentalidade do certame;

¢) Revogar o presente pregdo por motivos de conveniéncia e oportunidade;

d) Alterar as condi¢cOes deste Edital, as especificacdes e qualquer documento pertinente a esta licitagdo
fixando um novo prazo, se for o caso.

25.6 Os licitantes sao responsaveis, em qualquer época pela fidelidade e legitimidade das informacdes
constantes dos documentos e propostas apresentadas, devendo manter durante todo contrato as
condicbes de habilitacao exigidas. A apresentacéo da proposta implica total e irrestrita concordancia com
todas as condicdes estabelecidas neste instrumento convocatorio.

25.7 A Comisséo de Licitacdo podera a seu critério, relevar omissées puramente formais nas propostas
ou documentos apresentados pelos licitantes, desde que ndo comprometam a legalidade, a lisura e 0
carater competitivo desta licitagcdo e possam ser sanadas em prazo fixo pela mesma, desde ja entendido
que serdo vedadas as inclusdes de documentos que deveriam constar no ato de abertura. A Comissao
também podera relevar atos administrativos meramente irregulares, desde que os mesmos nao afetem a
eficacia processual, os principios norteadores da seara licitatoria e nao causem qualquer dano ou ofensa
a instrumentalidade do certame.

25.8 A empresa contratada obriga-se a ndo prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem
indevida ao gestor do contrato, funcionario ou dirigente do SEBRAE/RS, ou a terceira pessoa a estes
relacionada; néo financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica dos atos
ilicitos previstos na Lei n° 12.846/2013, bem como néo utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica
para ocultar ou dissimular seus reais interesses ou a identidade dos beneficiarios dos atos praticados.
Ainda, fica obrigada a nédo frustar mediante ajuste, combinacdo ou qualquer outro expediente, o carater
competitivo de procedimentos licitatérios ou de contratacao direta, bem como realizar qualquer dos atos
lesivos ao previsto na Lei n° 12.846/2013. Caso o0 SEBRAE/RS suspeite ou verifique a pratica de qualquer
ato lesivo, resguardada a prévia defesa, a empresa contratada estara sujeita as sanc¢des previstas no
presente instrumento.

25.9 Néo poderao participar direta ou indiretamente desta licitag@o, as pessoas indicadas no Art. 39 do
Regulamento de Licitacdes e de Contratos do Sistema SEBRAE/RS, publicado no Diério Oficial da Uni&o
do dia 26/05/2011.

25.10Na contagem dos prazos estabelecidos neste instrumento convocatdrio e anexos, excluir-se-a o dia
do inicio e incluir-se-a o do vencimento, e considerar-se-d0 os dias consecutivos, exceto quando for
explicitamente disposto em contrario.

25.11 Quaisquer duavidas e/ou esclarecimentos complementares deverao ser formulados,
exclusivamente, por escrito & Geréncia de Administracdo, Logistica e Suprimento — Area de Licitagcbes
deste SEBRAE/RS, através do e-mail renatabt@sebrae-rs.com.br, com até 02 (dois) dias Uteis de
antecedéncia com relacdo a data da licitacao.

25.12 As respostas dos questionamentos, alteracdes e comunicacdes serédo divulgadas diariamente nos
sites http://www.sebrae-rs.com.br e http://www.licitacoes-e.com.br a todos o0s interessados.
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25.13 Para este fim, também podera ser consultado o Regulamento de Licitacbes e de contratos do
Sistema SEBRAE/RS, disponivel no site do SEBRAE/RS.

25.14 Em havendo renovacao do contrato sera exigida da empresa contratada copia do Programa de
Controle Médico de Saude Ocupacional — PCMSO (NRO7 da Portaria 3.214/78), bem como cépia dos
Atestados de Saude Ocupacional — ASO dos empregados, em conformidade com o0 PCMSO.

26. DOS CASOS OMISSOS

26.1 Todos os casos omissos serdo julgados pela Comisséo de Licitagdo e juntados aos autos, os quais,
depois de consultadas doutrina, legislacdo e Unidade Juridica (quando necessario), seréo esclarecidos a
todos os interessados, lavrado em documento e acostado ao processo licitatério, fazendo dele parte
integrante.

27. DOS ANEXOS

27.1 Fazem parte integrante do presente Edital, como ANEXOS:
27.1.1 ANEXO | — Termo de Referéncia;

27.1.2 ANEXO Il — Modelo da Proposta Comercial;

27.1.3 ANEXO Il — Minuta do Contrato;

27.1.5 ANEXO |V — Declaragcédo de que possui as condi¢cdes necessarias e disponiveis para o perfeito
cumprimento do objeto da licitacéo;

27.1.6 ANEXO V - Declaragéo de menor de idade, pleno conhecimento e atendimento as exigéncias do
presente Edital e seus Anexos;

27.1.7 ANEXO VI — Declaracao de que atende a Legislacdo Ambiental.

Porto Alegre, 07 de janeiro de 2016.

ASSINADO ORIGINAL

Renata Brito Thiesen Camara
Pregoeira da Geréncia de Administracéo, Logistica e Suprimento
SEBRAE/RS
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ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

Servi¢o de Outsourcing de TI
1. Identificagc&do do Problema

1.1. O Sebrae/RS utiliza, 0 modelo de outsourcing desde 2005, equipe terceirizada no suporte de
primeiro e segundo niveis em microinformatica e terceiro nivel em administracdo de redes para
atender aos chamados emitidos pelos colaboradores do Sebrae/RS. Assim, para manter o
modelo deste servigo sera necessario a elaboragdo de um novo processo licitatorio.

2. Objeto Contratual

2.1. Contratacdo de empresa especializada para prestar servico de suporte técnico de primeiro e
segundo niveis em microinformatica, terceiro nivel em administragdo de rede baseados em
tecnologia Microsoft e nas tecnologias de infraestrutura e sistemas utilizados pela GETIP do
Sebrae/RS. Contemplando servigos de gestdo e monitoramento das atividades da equipe e a
elaboracao de relatdrios gerenciais, conforme especificacdes contidas neste termo de referéncia.

3. Motivacgao/Justificativa

3.1. Necessidade de manter o modelo atual do servico de suporte técnico de primeiro e segundo
niveis em microinformética e terceiro nivel em administragdo de rede baseados em tecnologia
Microsoft.

3.2. Objetivo da Contragdo

3.2.1. A presente contratacdo tem por objetivo dar continuidade ao atendimento e suporte aos
usuarios dos servigos de tecnologia da informagé&o do Contratante, seguindo a organizagéo
e o roteiro de atendimento definidos neste termo de referéncia;

3.2.2. O atendimento ao usuario tem como tarefa principal manter os SLAs (Acordo de Niveis de
Servico) oferecidos nos servicos de atendimento, assisténcia técnica e manutencao de
equipamentos de informatica.

3.3. Necessidade da Contratagédo

3.3.1. A maioria dos colaboradores do Contratante utiliza equipamentos e recursos de tecnologia
da informacéo para execucao das atividades e processos necessarios ao funcionamento
da Instituicdo. O atendimento e a assisténcia técnica aos usudrios de solucdes de TI, bem
como a manutengdo dos equipamentos de informética sdo atividades essenciais para a
continuidade das atividades institucionais. Assim, buscando melhorar a qualidade dos
servicos prestados pelo Contratante, mediante o pronto atendimento as demandas do
publico interno em geral, torna-se imprescindivel a manutengédo de sua infraestrutura de
tecnologia da informacgdo, mais especificamente os microcomputadores, servidores,
impressoras, switches, scanners, notebooks e outros equipamentos, de forma a apoiar,
tempestivamente 0s usuarios nos processos de trabalho do Sebrae/RS e suas atividades
finalisticas.
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4. Condicdes Gerais de Participacdo

4.1. Poderéo participar deste procedimento licitatério empresas nacionais, cujo ramo de atividade seja
compativel com o objeto desta licitagdo, observadas as condi¢des inerentes a habilitacao;

4.2. A empresa devera realizar reunido presenciais quinzenais na sede do Sebrae/RS com a finalidade
de apresentar os indicadores e o desempenho da equipe;

4.3. Nao poderao participar deste Edital consércio de empresa, qualquer que seja sua forma de
constituicdo; cooperativa de mao-de-obra, conforme Termo de Conciliagéo Judicial firmado entre
0 Ministério Publico do Trabalho e a Unido; e/ou fundagdes ou instituicdes cujo objeto contratual
néo seja compativel com este processo.

5. Local, Periodo da Prestacdo dos Servicos e Infraestrutura para o Atendimento Remoto

5.1. Local para a prestacdo do servico:

5.1.1. Equipe de primeiro nivel: devera prestar o servi¢co alocada na sede da Contratada;

5.1.2. Equipe de segundo nivel: devera prestar o servigo alocada na sede da Contratante, que
fica na Rua Sete de Setembro, 555, Porto Alegre/RS;

5.1.3. Equipe de terceiro nivel: podera prestar o servigo alocada na Contratada ou na Contratante,
ou seja, dependera da demanda e/ou do tipo de servigo a ser realizado. Para esta situagéo
a Contratante sinalizara o local de trabalho;

5.1.4. Preposto: a Contratada devera indicar um colaborador para a representacdo da mesma e
de sua equipe com a Contratante. Este colaborador ndo devera ser exclusivo/dedicado
para a Contratante e devera desempenhar suas atividades na sede da Contratada;

5.1.5. A contratante podera alterar, a qualquer momento, o local de atendimento da sede da
Contratada para a sede da Contratante caso seja identificado que a prestacdo do servico
esta sendo prejudicada devido a infraestrutura de conexao.

5.2. Periodo de Execucao

5.2.1. O periodo de execucao dos servigos sera das 08h30min as 18h30min, de segunda a sexta-
feira. Excepcionalmente, sob demanda, com antecedéncia minima de 01 (um) dia, podera
ser emitida OS (Ordem de Servigo) para execucdo de servicos que ndo possam ser
executados dentro do horario normal de trabalho, até o limite descrito no item 6.4.1., desde
gue atendendo aos critérios abaixo:

De segunda a sexta, das 18h30min as 24h.
Sabados, domingos e feriados das 08h30min as
24h.

Sabados, domingos e feriados das Oh as 24h.
De segunda a sexta, das Oh as 24h.

Suporte de primeiro e
segundo niveis

Suporte de terceiro nivel

5.2.2. O valor de hora extra a ser cobrado pelos servigos autorizados, conforme item anterior,
deverdo ser calculados da seguinte forma:

Valor Mensal da Funcao

Valor Hora Extra N l= x1,5
alor Hora Extra Norma 520 ,

Valor Mensal da Funcao

Valor Hora Extra em Domingos e Feriados = 520 X 2
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5.2.2.1.Este calculo foi efetuado considerando-se uma jornada normal de trabalho de 44 horas
semanais.

3. Dentro do periodo de execucdo dos servigos, ou seja, das 08h30min as 18h30min, a
Contratada devera definir escala para que a cobertura de atendimento seja conforme tabela
a seguir:

Suporte de primeiro | pe segunda a sexta, das 08h30min as 9h e das
nivel 18h as 18h30min: pelo menos 1(um) técnico.

5.3. Infraestrutura para o Atendimento Remoto

5.3.

1. Necessidade de infraestrutura para a prestacdo do servico de atendimento remoto e
telefénico da sede da Contratada:

5.3.1.1. A Contratada deverd ter 2 (dois) links dedicados com Operadora de Telecomunicac¢des
e redundantes, na velocidade minima de 5MB (cinco) (Full para Download e Upload)
para a conexdo com a Internet;

5.3.1.2. A Contratada devera garantir que, no minimo, 5MB seréo exclusivos para a conexao
via VPN (Rede Virtual Privada) com o Sebrae/RS;

5.3.1.3.A Contratada devera realizar a gestdo dos acessos nos links para garantir que a
conexao seja utilizada para fins de trabalho e para a conexado com o Sebrae/RS;

5.3.1.4. A Contratante podera solicitar relatorio de acesso dos links com a finalidade de avaliar
a utilizacdo dos mesmos;

5.3.1.5. A Contratada deveréa fornecer os computadores para todos os membros da sua equipe
que trabalhardo na sede da Contratada ou na sede da Contratante;

5.3.1.6.A Contratada devera fornecer os adaptadores USB Plantronics modelo DA45 e as
tiaras (modelo HW251) para os atendentes de 1° nivel que atenderdo na sede da
Contratada;

5.3.1.7.A Contratada devera fornecer os equipamentos descritos no item 5.3.1.5 e 5.3.1.6.
mesmo se as atividades de 1° nivel venham a ser realizadas na sede da Contratante;

5.3.1.8. A Contratada devera ter gerador para manter a continuidade da prestacéo do servigo
na ocorréncia da falta de energia elétrica pela concessionaria de energia elétrica;

5.3.1.9. A Contratante realizara a instalacao do software (VolP) para a realizar o atendimento
telefnico.

6. Quantidades e Estimativa de Recursos

6.1. Para a execucgdo dos servicos de suporte de primeiro, segundo e terceiro niveis descritos
anteriormente a quantidade dos recursos estimados conforme tabela abaixo:

Estimativa de Recurso
Item Perfil do Suporte Previsdo Mensal
1 | Equipe de suporte de primeiro nivel 3 técnicos
2 Equipe de suporte de segundo nivel 2 técnicos
3 | Equipe de suporte de terceiro nivel 1 técnico
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6.2. A quantidade de técnicos para a prestacdo dos servigos descritos no item 6.1. ndo constituem
compromisso firme de utilizagdo dos quantitativos mencionados, configurando-se tdo somente
como estimativa de demanda, sendo que o pagamento mensal dependera da real demanda, isto
€, da utilizacdo dos servicos, podendo ndo ocorrer ou podendo haver variacdo entre a quantidade
de técnicos efetivamente utilizados e a quantidade prevista;

6.3. Cenario inicial para a prestac¢éo do servigo:

Cenario Inicial
Item Perfil do Suporte Previsdo Mensal
1 ngpe de suporte de primeiro 2 LECNICOS
nivel
> Eic\%llpe de suporte de segundo 1 técnico

6.4. Estimativa maxima de horas sob demanda para os técnicos de primeiro, segundo e de terceiro
niveis:

6.4.1. Poderdo ser eventualmente utilizadas horas extras (sob demanda), mediante emissdo de
Ordem de Servico - OS pelo Sebrae/RS com antecedéncia minima de 01 (um) dia, para
execugcdo de servicos que ndo possam ser executados dentro do horario normal de
trabalho, até o quantitativo maximo abaixo para cada perfil.

Perfil do Suporte Previsao Previsao
mensal anual

Equipe de suporte de primeiro
nivel — Horas Extras (sob 30 360
demanda)
Equipe de suporte de segundo
nivel — Horas Extras (sob 30 360
demanda)
Equipe de suporte de terceiro
nivel — Horas Extras (sob 30 360
demanda)

6.5. A utilizacao das horas de servicos de suporte, sob demanda, constituird mera expectativa em
favor da licitante, posto que dependa da necessidade da execucdo dos servi¢os, ndo estando o
Sebrae/RS obrigado a realiza-los em sua totalidade e ndo cabendo a licitante pleitear  qualquer
tipo de reparacao;

6.6. No caso de auséncia de um técnico, por motivo de férias a Contratada devera repor a posicao
com técnico igualmente capacitado durante todo o periodo sem 6nus para a Contratante.

6.7. No caso de auséncia de um técnico, por motivo de saude ou de alguma imposic¢ao legal, por mais
de 2 (dois) dias uteis, a Contratada devera repor a posicdo com técnico igualmente capacitado a
partir do 3° (terceiro) dia Gtil sem 6nus para a Contratante;

6.8. No caso de a Contratante solicitar novo técnico de primeiro, segundo ou de terceiro nivel, a
Contratada devera disponibilizar o mesmo em até 20 (vinte) dias corridos.

7. Treinamento da Equipe Contratada

7.1. A empresa Contratada sera responsavel pela capacitacdo de todo profissional da sua equipe
alocado no Sebrae/RS, sob supervisdo deste, mesmo nos casos de substituicdo de membro da
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equipe, direcionando o treinamento a aspectos técnicos de suporte a aplicativos e equipamentos,
aspectos comportamentais de relacionamento com os usuarios, clientes e fornecedores e aspecto
organizacional.

7.2. O treinamento devera atender pelo menos aos seguintes critérios:

7.2.1. Aspectos técnicos:
7.2.1.1. Aplicacdes e ferramentas de terceiros utilizados no ambiente de producdo do

Sebrae/RS, com carga horaria minima de 40 horas, a ser realizada antes do inicio das
atividades, tais como: sistemas operacionais da Microsoft, MS Office, Adobe Acrobat
Reader, compactadores de arquivos, programas de gravacado de midias 6ticas, drivers
de periféricos, antivirus, Internet Explorer, Chrome, Firefox e outros aplicativos
corporativos ou de interesse do Contratante;

7.2.1.2.0 planejamento desta etapa de treinamento devera ser realizado conjuntamente com
a equipe técnica do Sebrae/RS;

7.2.1.3. 0 enfoque dado para o treinamento destas ferramentas devera estar relacionado com
as operacgdes do Sebrae/RS focando no conhecimento suficiente para a realizacdo de
suporte eficiente, eficaz e de qualidade;

7.2.1.4.Mensalmente o Sebrae/RS avaliara a necessidade de novas capacitagées em funcao
do surgimento de novas ferramentas no ambiente de producgéo e planejara, junto com
a Contratada, a realizacdo dos mesmos durante os horarios normais da prestagéo de
servico definidos no item 5;

7.2.1.5. A Contratada devera realizar treinamento de reciclagem, de pelo menos 16 (dezesseis)
horas, com foco na revisdo e na atualizacdo de conhecimento nas ferramentas
utilizadas pelo Sebrae/RS a cada 6 (seis) meses sob supervisdo do Sebrae/RS;

7.2.1.6.0s treinamentos referentes aos aspectos técnicos deverdo ser realizados fora das
dependéncias do Sebrae/RS a critério da Contratada.

7.2.2. Aspectos organizacionais e operacionais do Sebrae/RS:
7.2.2.1.Politica de atendimento ao publico do Sebrae/RS;

7.2.2.2.Operagédo de servigos baseados na biblioteca ITIL V3 ou superior;

7.2.2.3.Politica de seguranca com énfase na Politica de Seguranca da Informacdo do
Sebrae/RS;

7.2.2.4.Conhecimento da operacao dos principais sistemas internos do Sebrae/RS;

7.2.2.5. Toda informacao necessaria para elaboracdo do plano e dos materiais de treinamento
pela contratada de todos 0s aspectos organizacionais e operacionais do Sebrae/RS
serdo repassadas pela Geréncia de Tecnologia da Informacéo e Processos (GETIP)
do Sebrae/RS, e os treinamentos deverdo ser realizados nas dependéncias do
Sebrae/RS;

7.2.2.6. Os materiais de treinamento, como apostilas, slides e demais documentac¢des deveréo

ser elaborados pela Contratada e serdo avaliados pela equipe técnica da GETIP do
Sebrae/RS antes da realizacdo da primeira capacitacdo. A Contratante se
responsabiliza em fornecer as informacdes para atualizacdo dos materiais antes de
cada nova capacitacao;

7.2.2.7.0 treinamento devera ocorrer apés a assinatura do contrato e antes de as equipes
iniciarem as atividades e, também, a cada substituicAo de membro da equipe da
contratada o treinamento devera ocorrer em até 5 (cinco) dias Uteis.
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8. Funcdes da Equipe Contratada

8.1. A equipe devera atender os chamados registrados em sistema informatizado, de acordo com as
especificagcbes a serem entregues pelo Sebrae/RS, considerando a seguinte definicdo de
atribuicdes:

8.1.1.

8.1.2.

8.1.3.

Suporte de primeiro nivel: este servico se caracteriza pelo recebimento, registro,
classificacéo, andlise, direcionamento e finalizacdo dos atendimentos telefénicos, web ou
e-mail por sistema informatizado de responsabilidade do Sebrae/RS aos usuarios sem a
necessidade de deslocamento fisico do técnico ao local do atendimento;

Suporte de segundo nivel: € a denominacao para o atendimento que envolve a equipe
de suporte que necessitara se deslocar até o local do atendimento;

Suporte de terceiro nivel: € a denominacdo para o atendimento de suporte para
administracdo de rede, manutencdo e operacdo da infraestrutura légica do conjunto de
recursos de tecnologia da informacdo do Sebrae/RS, envolvendo: rede, ambiente
Microsoft, por exemplo, Active Directory, Exchange, Office 365, banco de dados e sistemas
operacionais, gerenciamento de servidores Windows, Servigo de Virtualizacdo (VMWare)
e demais aplicativos tais como ferramentas de backup, firewall e antivirus.

9. Atividades da Equipe Contratada

9.1. A prestacdo de servigos de suporte de primeiro nivel compreende as seguintes atividades
rotineiras:

9.1.1.

9.1.2.
9.1.3.

9.1.4.

9.1.5.

9.1.6.
9.1.7.

9.1.8.

9.1.9.

Executar primeiro nivel de atendimento de suporte de acordo com o fluxo de atividades e
a politica de solicitagfes. O primeiro nivel de atendimento esta relacionado a atividades de:
manutencdo de conta de usuario, diagnostico inicial de incidentes, fornecimento de
informac@es aos usuarios, resolucéo de problemas que sejam de rapida solucéo;

Ser o centralizador do processo de Servicedesk;

Atender, registrar, classificar e acompanhar solicitagdes de suporte iniciados por telefone,
correio eletrénico e/ou sistema de Servicedesk de responsabilidade do Sebrae/RS;
Prestar os primeiros procedimentos de diagnosticos basicos por telefone para a resolucao
do problema de forma mais rapida;

Direcionar o atendimento ao técnico de suporte de 2° nivel, no caso de ndo ser possivel
uma solucdo com o atendimento remoto pelo técnico de suporte de 1° nivel;

Efetuar suporte remoto aos equipamentos dos usuarios quando necessario;

Prestar suporte técnico remoto aos softwares e aplicativos de escrit6rio, por exemplo:
"Pacote Office", utilizados nas estagfes dos usuarios;

Prestar suporte técnico remoto aos softwares e aplicativos do Sebrae/RS, por exemplo:
"sistema de pronto atendimento”, utilizados nas estacdes dos usuarios;

Comunicar mudancas planejadas aos usuarios;

9.1.10. Manter os usuérios informados sobre o progresso de suas requisi¢des;
9.1.11.Criacao de contas de usuarios e grupos de dominio conforme escopo delimitado;
9.1.12. Verificar e analisar as pendéncias de quaisquer servicos em aberto;
9.1.13.Finalizar o servico com o reconhecimento e aprovacao do solicitante;
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9.1.14.Realizar rotinas operacionais determinadas pela Contratante ou que sejam necessarias
para a execucao dos servicos.

9.2. A prestacdo de servi¢os de suporte de segundo nivel compreende as seguintes atividades
rotineiras:

9.2.1. Implementar regras e procedimentos de seguranga, de acordo com as politicas de
seguranca do Sebrae/RS, nas estacfes de trabalho, bem como comunicar ao gestor do
contrato na GETIP qualquer incidente de seguranca percebido em estacdes de trabalho;

9.2.2. Manter a estrutura fisica de cabeamento de rede;

9.2.3. Prestar suporte técnico nos softwares e aplicativos de escritorio, por exemplo: "Pacote
Office", utilizados nas estacbes dos usuarios;

9.2.4. Prestar suporte técnico remoto aos softwares aplicativos do Sebrae/RS, por exemplo:
"Sistema de Pronto Atendimento", utilizados nas estacfes dos usuarios;

9.2.5. Atualizar a documentacao sobre cabeamento de rede sempre que esta sofrer qualquer
alteracao;

9.2.6. Verificar as etiquetas de identificacdo de cabos, tomadas, patch panel e patch cords;

9.2.7. Manter e organizar cabeamento nos patch panel, patch cords e nos racks;

9.2.8. Manter a conservacao dos racks, patch panel e dos patch cords (por exemplo, limpeza);

9.2.9. Substituir etiquetas de identificacdo de pontos, patch panels, servidores e patch cords;

9.2.10.Informar ao Sebrae/RS necessidade de aquisicdo de hardware e software que sejam
necessarios ao pleno atendimento do objeto do contrato, com as devidas justificativas
técnicas de uso e avaliacao dos impactos positivos e negativos do uso ou ndo do elemento
proposto;

9.2.11.Instalar e configurar softwares fornecidos pelo Sebrae/RS com a sua respectiva
documentacao de instalacéo e configuracéo;

9.2.12.Instalar cadeados e lacres de seguranca nos equipamentos;

9.2.13. Substituir, quando necessario, suprimentos em impressoras;

9.2.14.Especificar pegas e componentes para microcomputadores e impressoras;

9.2.15.Reparar softwares e sistemas operacionais removendo virus e outros danos, utilizando
softwares de reparacao fornecidos pelo Sebrae/RS ou gratuitos;

9.2.16.Promover substituicAo de componentes (por exemplo: placa, memoria, disco rigido e
fontes) em microcomputadores e impressoras;

9.2.17.Formular diagnoésticos para realizacdo de consertos externos, quando necessario;

9.2.18. Efetuar testes em equipamentos;

9.2.19.Criacdo de contas de usuarios e grupos de dominio conforme escopo delimitado pela
GETIP;

9.2.20. Apoiar os servicos de levantamento patrimonial (inventario) do Sebrae/RS, na identificacéo
e localizacdo de equipamentos de informatica;

9.2.21. Executar procedimentos de restore de acordo com orientacdo da GETIP;

9.2.22.Finalizar o servico com o reconhecimento e aprovacgao do solicitante;

9.2.23. Efetuar parecer sobre o servigo executado caso haja necessidade de intervencéo de algum
solucionador externo ao servigo de Servicedesk;

9.2.24.Efetuar cépia de imagens (padrdes de instalacao) e a configuracao de softwares aplicativos
na preparacdo de equipamentos (computadores desktops e notebooks) novos ou ha
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necessidade de manutencdo / reparagdo de equipamentos existentes para serem
entregues aos USUArios;

9.2.25. Efetuar e controlar o empréstimo de equipamentos de Tl para 0s Usuarios;

9.2.26.Manter os estoques organizado e limpo;

9.2.27.Gerenciar a realizacdo de videoconferéncias, instalando equipamentos nas salas e
acompanhando e dando suporte ao andamento das mesmas;

9.2.28.Realizar rotinas operacionais determinadas pela Contratante ou que sejam necessarias
para a execucao dos servicos;

9.2.29.As atividades de suporte de 2° nivel serdo realizadas no edificio sede do Sebrae/RS,
edificio da Regional Metropolitana no endere¢co Rua General Jodo Manoel, 282, Porto
Alegre, RS e no Anexo GAI no endereco Rua Sete de Setembro, 730, Porto Alegre, RS. A
base do suporte de 2° nivel sera no edificio sede do Sebrae/RS;

9.2.30. Eventualmente, pode ser solicitado o deslocamento para atendimento em outra unidade do
Sebrae/RS no interior do estado. Nestes casos, 0s custos de deslocamento, alimentacéo
e estadia ficam por conta da Contratante obedecendo as normativas internas para Viagens
do Sebrae/RS estabelecidas na Instru¢gdo Normativa 11.

9.3. A prestacgao de servigcos de suporte de terceiro nivel compreende as seguintes atividades
rotineiras:

9.3.1. Verificacdo do espago em disco dos servidores Windows, Storages e hardwares de
virtualizacéo;
9.3.2. Verificagdo de logs dos servidores Windows;
9.3.3. Verificacdo do servico de correio eletrénico;
9.3.4. Testes relativos ao envio de mensagens (e-mails) internas e externas;
9.3.5. Verificagdo do servigo Active Directory;
9.3.6. Verificagdo do servico DNS interno e externo;
9.3.7. Verificacao do servico WINS;
9.3.8. Verificagdo do servico DHCP;
9.3.9. Verificacéo do servigo IIS;
9.3.10. Verificagdo do servigo antivirus — McAfee;
9.3.11. Verificagdo do servico de firewall — Fortigate 500D;
9.3.12. Verificagao do status dos servi¢cos nos servidores;
9.3.13. Verificagdo dos backups executados pelo BackupExec - Symantec;
9.3.14. Verificagédo do status do servico Active Directory;
9.3.15. Consultas no diretério;
9.3.16. Gerenciamento dos servidores Windows:
9.3.16.1. Instalacéo, configuracdo, otimizacdo e documentacdo de servidores Windows;
9.3.16.2. Criacdo de pastas compartilhadas;
9.3.16.3. Atribuicdo de permissdes para usuarios e grupos;
9.3.16.4. Aplicacdo de patches de atualizagéo e de seguranca,
9.3.16.5. Monitoramento do desempenho do sistema operacional;
9.3.16.6. Criacdo de particoes utilizando sistemas de arquivos FAT e NTFS;
9.3.16.7. Criagdo de RAID.
9.3.17.Gerenciamento dos servidores com sistema operacional Linux:

SEBRAE

Especialistas em pequenos negocios

A
0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[3@sebraers /KiSebrae RS /B Sebrae RS —



9.3.17.1.

Péagina 27 de 89

Instalacdo, configuracéo, resolucdo de problemas, atualizagéo, integracéo e analise
de desempenho em:

9.3.17.1.1. Sistema operacional Linux;
9.3.17.1.2. Componentes, pacotes, aplicativos diversos;
9.3.17.1.3. Criagao de particdes e RAID.

9.3.18. Gerenciamento dos servidores e equipamentos em geral:

9.3.18.1.

9.3.18.2.

9.3.18.3.

9.3.18.4.
9.3.18.5.

Sistema de gerenciamento de Storage do equipamento DELL MD 3000i e EMC
VNX5300;

Sistema de gerenciamento de virtualizagdo de servidores com VMWare, configurado
em HA (High Availability) com 3 (trés) servidores e 4 (quatro) laminas gerenciadas
pelo VCenter,

Operacdo de TapeLibrary marca IBM, tecnologia LTO 5;

Operacao de Tapedrive System Storage da IBM, tecnologia LTO 4;

Operacao de switches gerenciaveis e switches comuns.

9.3.19. Gerenciamento do Active Directory:

9.3.19.1.
9.3.19.2.

9.3.19.3.

9.3.19.4.

9.3.19.5.
9.3.19.6.
9.3.19.7.
9.3.19.8.
9.3.19.9.

Instalacdo, configuracao, otimizacao e documentacgéo de servidores Active Directory;
Manutencdo do Active Directory em estruturas de florestas, arvores de florestas
novas ou florestas existentes;

Criacéo de usuarios, grupos (domain local, global e universal), grupos administrativos
e de seguranca;

Criacdo, gerenciamento e manutencdo de politicas de grupo para maquinas e
usuarios;

Geracao de relatorios de politicas;

Criacéo de florestas e dominios;

Executar queries na base do Active Directory;

Criacao de relacao de confianca entre dominios;

Criacéo de logon scripts;

9.3.19.10. Criagéao de scripts VBS (Visual Basic Script):
9.3.19.10.1. Criacao de contas de usuarios automatica;
9.3.19.10.2. Criacao de contas de computador automatica;
9.3.19.10.3. Criacao de contas de e-mail automatica;
9.3.19.10.4. Criacdo de OUs automética,;
9.3.19.10.5. Criacao de grupos automatica;
9.3.19.10.6. Consultas e recuperacdo das propriedades e atributos de todos os objetos

do AD;

9.3.19.10.7. Conhecimento da linguagem e de l6gica de programacao.
9.3.20. Criacao de politicas de grupo para usuarios e maquinas:

9.3.20.1.

Configuracéo das seguintes propriedades:

9.3.20.1.1. Users and Computers;
9.3.20.1.2. Configuracdo do servico:

9.
9.
9.

9.3.20.2.
9.3.20.3.

3.20.1.2.1. Delegacéo de controle;
3.20.1.2.2. Modos funcionais do dominio;
3.20.1.2.3. Operations Masters.
Conhecimento dos grupos built-in, e suas fungdes;

Criac&o de Unidades Organizacionais (OU):

9.3.20.3.1. Propriedades da OU.
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9.3.20.4. Criacéo de contas de computador:
9.3.20.4.1. Propriedades do computador;
9.3.20.4.2. Reset em conta;
9.3.20.4.3. Desabilitar conta;
9.3.20.4.4. Gerenciamento do computador;
9.3.20.4.5.  Adicao a grupos.
9.3.20.5. Criacdo de contas de usuério:
9.3.20.5.1. Propriedades do usuario;
9.3.20.5.2. Reset em senha;
9.3.20.5.3. Desabilitar conta;
9.3.20.5.4. Limitacdes de login;
9.3.20.5.5. Adicdo a grupos;
9.3.20.5.6. Login script.
9.3.20.6. Criagéo de grupos de seguranca:
9.3.20.6.1. Conhecimento da regra AGDLP (account, global, domain local, permission),
para group nesting.
9.3.20.7. Criagao de listas de distribuigéo;
9.3.20.8. Consultas (Queries):
9.3.20.8.1. Montagem de consultas e filtros;
9.3.20.8.2. Campos avangados;
9.3.20.8.3. Salvamento de consultas.
9.3.20.9. Sites and Services:
9.3.20.9.1. Criagéo de sites;
9.3.20.9.2. Estruturacdo do dominio;
9.3.20.9.3. Replicagdo entre controladores.
9.3.20.10. Domains and Trusts:
9.3.20.10.1. Gerenciamento do nivel funcional do dominio;
9.3.20.10.2. Gerenciamento de relacdes de confianca,;
9.3.20.10.3. Tipos:
9.3.20.10.3.1. External;
9.3.20.10.3.2. Realm;
9.3.20.10.3.3. Forest;
9.3.20.10.3.4. Shortcut.
9.3.20.11. Transitividade:
9.3.20.11.1. Transitivo;
9.3.20.11.2. Na&o transitivo.
9.3.20.12. Direcéao:
9.3.20.12.1. One-Way;
9.3.20.12.2. Two-Way.
9.3.20.13. ADSI (Active Directory Service Interfaces):
9.3.20.13.1. Estrutura do servico de diretorio;
9.3.20.13.2. Distinguished Names;
9.3.20.13.3. Classes e tipos de objetos;
9.3.20.13.4. Propriedades e atributos dos objetos;
9.3.20.13.5. Comandos LDAP.
9.3.20.14. Group Palicy:
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9.3.20.14.1. RSoP (Conjunto de Diretivas Resultante):
9.3.20.14.1.1. Modo de log;
9.3.20.14.1.2. Modo de planejamento;
9.3.20.14.1.3. Conhecimento das politicas de grupo Built-In;
9.3.20.14.1.4. Domain Policy;
9.3.20.14.1.5. Default Domain Controller Policy;
9.3.20.14.1.6. Criacdo de objetos de politica de grupo:
9.3.20.14.1.6.1. Escopo da politica;
9.3.20.14.1.6.2. Status da GPO:
9.3.20.14.1.6.2.1. User disabled,;
9.3.20.14.1.6.2.2. Computer disabled;
9.3.20.14.1.6.2.3. Enabled.
9.3.20.14.1.6.3. Exibicdo das configura¢gbes das politicas;
9.3.20.14.1.6.4. Edicdo das configuracdes das politicas:
9.3.20.14.1.6.4.1. Configuragdes de software;
9.3.20.14.1.6.4.2. Configura¢des do Windows;
9.3.20.14.1.6.4.3. Modelos administrativos.
9.3.20.14.1.6.5. Criacéo de links de GPO;
9.3.21. Gerenciamento do DNS (interno e externo)
9.3.21.1. Instalacao, configuragdo, otimizacéo e documentacéo de servidores DNS:
9.3.21.1.1. Configuracéo do servico:

9.3.21.1.1.1. Configuracédo dos servidores Forwarders;
9.3.21.1.1.2. Configuracdo dos ROOT HINTS;
9.3.21.1.1.3. Configuracdo de Round-Robin;
9.3.21.1.1.4. Atualizacdo do SOA quando necessario;
9.3.21.1.1.5. Transferéncias de Zona;

9.3.21.1.1.6. Configuracdo do Scavenging.

9.3.21.2. Criacao de Zonas Forward:
9.3.21.2.1. Zonas Primarias:
9.3.21.2.1.1. Configuracéo de zonas integradas com AD;
9.3.21.2.1.2. Configuracdo de atualizagcéo dindmica segura.
9.3.21.3. Zonas Secundérias:
9.3.21.3.1. Configuracéo de tolerancia a falha do DNS.
9.3.21.3.2. Zonas Stub:
9.3.21.3.2.1. Né&o utilizado.
9.3.21.4. Criacao de Zonas Reversas:
9.3.21.4.1. Zonas Primarias:
9.3.21.4.2. Configuracéo de zonas integradas com AD;
9.3.21.4.3. Associacdo com 0s segmentos de rede;
9.3.21.4.4. Configuracdo de atualizagcéo dindmica segura.
9.3.21.5. Zonas Secundérias:
9.3.21.5.1. Configuracao de tolerancia a falha do DNS.
9.3.21.6. Zonas Stub:
9.3.21.6.1. N&o utilizado.
9.3.21.7. Criagéo de registros DNS:
9.3.21.7.1. A (Host);
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9.3.21.7.2. CNAME (Alias);

9.3.21.7.3. MX (Mail Exchanger);

9.3.21.7.4. PTR (Pointer);

9.3.21.7.5. SRV (Service Location);

9.3.21.7.6. NS (Name Server).
9.3.22. Gerenciamento do WSUS

9.3.22.1.

9.3.22.2.
9.3.22.3.
9.3.22.4.
9.3.22.5.

9.3.22.6.
9.3.22.7.

9.3.22.8.
9.3.22.9.

Instalacdo, atualizacdo, configuracdo, otimizacdo e documentacdo de servidores
WSUS;

Criacéo de grupos alvos para mapeamento das aprovacgoes das atualizag0es;
Estabelecimento da frequéncia e dos procedimentos de atualizagc&do dos softwares;
Atualizacbes dos produtos da Microsoft, e em mais categorias;

Habilitar para fazer o download automético de atualizacdes, por produto e tipo, do
Microsoft Update;

Realizar atualizagdes em computadores e grupos de computadores especificos;
Verificar se as atualizagbes sdo adequadas para cada computador antes da
Instalacgéo;

Executar automaticamente as atualizac6es criticas e de seguranca;

Elaboracéo de relatérios;

9.3.22.10. Manutencéo de bancos de dados;

9.3.22.11. Migracgéo de dados e capacidades de importagcdo/exportacao;

9.3.22.12. Capacidade de extensao através da application programming interface (API);
9.3.22.13. Analisar atualizagbes para o Windows, Office, e Exchange Server, com suporte

adicional do produto ao longo do tempo;

9.3.22.14. Atualizagbes especificas podem ser programadas para download automatico;
9.3.22.15. Agles automatizadas para atualizactes determinadas pelo administrador;
9.3.22.16. Habilidade para determinar a aplicabilidade de atualizacBes antes de instala-las;
9.3.22.17. Targeting (agrupamento de clientes);
9.3.22.18. Sincronizagéo da Réplica das Regionais;
9.3.22.19. Gerenciamento do servico Automatic Updates;
9.3.22.20. Auto atualizacdo para computadores clientes;
9.3.22.21. Deteccao Automatica das atualizagdes aplicaveis.

9.3.23. Gerenciamento do Exchange e do Office 365:

9.3.23.1.

9.3.23.2.

9.3.23.3.
9.3.23.4.
9.3.23.5.
9.3.23.6.

9.3.23.7.
9.3.23.8.
9.3.23.9.

Instalacdo, atualizacdo, configuracdo, otimizacdo e documentacdo de servidores
Exchange;

Instalacdo, atualizacdo, configuracdo, otimizagdo e documentagdo de servidores
Outlook Web Access;

Gerenciamento de recipientes;

Criacéo de mailboxes, shared e contatos;

Criacéo de listas de distribuigéo;

Migracdo de caixas de correio, listas de distribuicdo pastas publicas para outro
servidor;

Gerenciamento de filas de e-mail;

Gerenciamento de clientes moveis;

Gerenciamento de pastas publicas;

9.3.23.10. Utilizagédo do Mailbox Recovery Center;
9.3.23.11. Utilizagdo do Message Tracking Center;
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9.3.23.12. Filtro Anti-Spam por conexao;
9.3.23.13. Filtro Anti-Spam por remetente e destinatério;
9.3.23.14. Filtro Anti-Spam por conteldo;
9.3.23.15. Instalacdo de Certificados SSL;
9.3.23.16. Encriptacdo TLS;
9.3.23.17. Criacao de Cluster de Replicagédo Continua;
9.3.23.18. Criacdo de Replicacdo Continua Local;
9.3.23.19. Criacao de servidores em Standby de Replicacdo Continua;
9.3.23.20. Criacao de regras de blogueio de spams.
9.3.24. Gerenciamento do WINS:
9.3.24.1. Instalac¢éo, configuracdo, otimizacdo e documentacdo de servidores WINS;
9.3.24.2. Configuracdo do servico.
9.3.24.3. Configuragéo dos intervalos de atualizagao:
9.3.24.3.1. Scavenge da base de dados.
9.3.24.4. Configuracéo dos Registros Ativos:
9.3.24.4.1. Visualizacdo dos Registros;
9.3.24.5. Criacéo de novo mapeamento estatico;
9.3.24.6. Verificacdo dos tipos de registros e status;
9.3.24.7. Tipos:
9.3.24.7.1. Workstation;
9.3.24.7.2. File Server;
9.3.24.7.3. Domain Controller;
9.3.24.7.4. Domain Master Browser.
9.3.24.8. Status:
9.3.24.8.1.  Active;
9.3.24.8.2. Released,;
9.3.24.8.3. Tombstoned;
9.3.24.8.4. Configuracao dos parceiros de replicagao;
9.3.24.8.5. Push;
9.3.24.8.6. Pull;
9.3.24.8.7. Réplica da base.
9.3.25. Gerenciamento do DHCP:
9.3.25.1. Instalagdo, atualizacdo, configuracdo, otimizacdo e documentacdo de servidores
DHCP:
9.3.25.2. Configuracéo do servico:
9.3.25.2.1. Configuracdo da integragdo com o servico de DNS (atualizacdo dos
registros tipo A e PTR automética);
9.3.25.2.2. Adicao de propriedades adicionais para distribuicdo via DHCP;
9.3.25.3. Criagéo de Escopos:
9.3.25.3.1. Configuracdo do range de IP e méascara;
9.3.25.3.2. Configuracdes de exclusdo de range de IP;
9.3.25.3.3. Configuracéo do tempo de concesséao do IP;
9.3.25.3.4. Configuracéo do default gateway;
9.3.25.3.5. Configuracdo do sufixo DNS;
9.3.25.3.6. Configuracdo dos servidores DNS padréo;
9.3.25.3.7. Configuracdo dos servidores WINS;
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9.3.25.3.8. Criagédo de Escopos Multicast;
9.3.25.3.9. Criacdo de Superscopos.
9.3.26. Gerenciamento do IIS relativo as aplicacdes de infraestrutura:
9.3.26.1. Instalacdo, atualizacao, configuracdo, otimizacdo e documentacao de servidores IIS;
9.3.26.2. Configuragéo de web sites;
9.3.26.2.1. Configuracdo de diretdrios virtuais para web sites e FTP;
9.3.26.2.2. Configuracédo do SMTP.
9.3.27.Gerenciamento do BackupExec Symantec:
9.3.27.1. Instalagéo, atualizagdo, configuragéo, otimizacdo e documentacéo de servidores de
backup;
9.3.27.2. Instalagdo, atualizacdo, configuracdo, otimizacdo e documentacdo de clientes de
backup;
9.3.27.3. Gerenciar robos de backup:
9.3.27.3.1. Adicionar midias;
9.3.27.3.2. Numerar midias;
9.3.27.3.3. Ordenar midias via hardware e software;
9.3.27.3.4. Criar bibliotecas.
9.3.27.4. Criar e gerenciar rotinas de backup autométicas e manuais:
9.3.27.4.1. Full;
9.3.27.4.2. Diferencial;
9.3.27.4.3. Incremental.
9.3.27.5. Realizar backups em midias e discos rigidos:
9.3.27.5.1. Compactados;
9.3.27.5.2. Criptografados.
9.3.27.6. Realizar backup e restores de bases:
9.3.27.6.1. Exchange;
9.3.27.6.2. SQL;
9.3.27.6.3. Servidores Windows.
9.3.27.7. Realizacao de testes de restore para o arquivamento das midias de backup.
9.3.28. Gerenciamento do Servidor de Arquivos (Solugéo da EMC):
9.3.28.1. Instalacao, atualizagéo, configuragéo, otimizacdo e documentacdo de servidores de
arquivos;
9.3.28.2. Criacao de grupos de usuarios para acesso ao servidor;
9.3.28.3. Definicdo de permissdo de acesso a pastas;
9.3.28.4. Gerenciamento da utilizagéo de recursos;
9.3.28.5. Bloqueio de gravacao de extensoes;
9.3.28.6. Limite de gravacgao por tamanho de arquivo;
9.3.28.7. Migracao de pastas de arquivos para outro servidor;
9.3.28.8. Definicdo e gerenciamento de cotas por pastas (diretérios).
9.3.29. Gerenciamento do Servidor VMWare:
9.3.29.1. Instalagéo, atualizagdo, configuragéo, otimizacdo e documentacéo de servidores de
virtualizacao;
9.3.29.2. Criacéo e exclusdo de maquinas virtuais;
9.3.29.3. Manutencdo de maquinas virtuais no ambiente de virtualizagéo;
9.3.29.4. Realizacdo de backup das maquinas virtuais por meio do VDP (vSphere Data
Protection);
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9.3.29.5. Monitorar o desempenho do ambiente de virtualizacdo, quanto a alertas de erros,
atualizacdes, espaco em disco, capacidade suportada (memoria, processamento e
rede).
9.3.30. Gerenciamento do Servidor Firewall (FortiGate 500D):
9.3.30.1. Instalagéo, atualizacdo, configuragéo, otimizacdo e documentacéo de servidores de
firewall;
9.3.30.2. Criacdo de regras de blogueio e de liberacdo de acessos;
9.3.30.3. Criacdo de regras de publicacbes de sites web;
9.3.30.4. Monitorar os logs para avaliar tentativas de ataques e a utilizacdo quanto os acessos
a internet e a rede interna;
9.3.30.5. Gerar relatérios de acompanhamento de desempenho do firewall.
9.3.31. Gerenciamento do Servidor de Impresséao:
9.3.31.1. Instalagéo, atualizac&o, configuragéo, otimizacdo e documentacéo de servidores de
impressao;
9.3.31.2. Instalar e configurar impressoras novas na rede;
9.3.31.3. Defini¢cdo de permisséo de acesso as impressoras quando necessario;
9.3.31.4. Configurar e atualizar as informacdes das impressoras na solu¢cdo de monitoramento
de impressoes (Print Audit).
9.3.32. Gerenciamento do Servidor de Terminal Service Windows:
9.3.32.1. Instalacao, atualizacéo, configuracdo, otimizacao e documentagéo dos servidores de
Terminal Service;
9.3.32.2. Instalar, configurar e publicar aplicacdes para acesso por meio do Terminal Service;
9.3.32.3. Instalacao de driver para novas impressoras de rede e local.
9.3.33. Manutencao / Rotinas
9.3.33.1. Gerenciamento dos servidores Windows:
9.3.33.1.1. Aplicacdo de patches de seguranca;
9.3.33.1.2. Criacdo de pontos de restauragao;
9.3.33.1.3.  Alteracdo de parametros que exigem reinicializacao dos servigos.
9.3.33.2. Manutencgao do Active Directory:
9.3.33.2.1. Backup da base de usuarios, maquinas e politicas;
9.3.33.2.2. Manutencado da base Active Directory;
9.3.33.2.3. Aplicagéo de patches de seguranca;
9.3.33.2.4. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacdo dos servicos.
9.3.33.3. Manutengao do DNS
9.3.33.3.1. Executar o debug logging do servico;
9.3.33.3.2. Aplicagéo de patches e hotfixes;
9.3.33.3.3. Backup da base DNS;
9.3.33.3.4. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacao dos servicos.
9.3.33.4. Gerenciamento do WSUS:
9.3.33.4.1. Aplicacdo de patches e hotfixes;
9.3.33.4.2. Atualizacdo a base de atualiza¢des através do Synchronizations;
9.3.33.4.3. Backup da base de atualiza¢gBes e grupos configurados.
9.3.33.5. Gerenciamento do Exchange:
9.3.33.5.1. Aplicacdo de patches e hotfixes;
9.3.33.5.2. Backup da base;
9.3.33.5.3. Desfragmentacao da base de dados do Exchange;
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9.3.33.5.4. Alteracé@o de parametros que exigem reinicializa¢do dos servicos.
9.3.33.6. Gerenciamento do WINS:

9.3.33.6.1. Aplicacdo de patches e hotfixes;

9.3.33.6.2. Backup da base.
9.3.33.7. Gerenciamento do DHCP:

9.3.33.7.1. Backup e Restore da base do DHCP;

9.3.33.7.2. Aplicacdo de patches e hotfixes.
9.3.33.8. Gerenciamento do IIS:

9.3.33.8.1.  Aplicacédo de patches e hotfixes;

9.3.33.8.2. Backup da base;

9.3.33.8.3. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacao dos servicos.
9.3.33.9. Gerenciamento do BackupExec:

9.3.33.9.1.  Aplicacdo de patches e hotfixes;

9.3.33.9.2.  Alteracdo de parametros que exigem reinicializacao dos servigos.
9.3.33.10. Gerenciamento do Servidor de Arquivos:

9.3.33.10.1. Aplicacdo de patches e hotfixes;

9.3.33.10.2. Backup da base;

9.3.33.10.3. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacdo dos servigos.
9.3.33.11. Gerenciamento do Servidor de Antivirus:

9.3.33.11.1. Aplicacdo de patches e hotfixes;

9.3.33.11.2. Backup da base e regras configuradas;

9.3.33.11.3. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacdo dos servigos.
9.3.33.12. Gerenciamento do Servidor Firewall:

9.3.33.12.1. Aplicacdo de patches e hotfixes;

9.3.33.12.2. Backup da base e regras configuradas;

9.3.33.12.3. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacdo dos servigos.
9.3.33.13. Gerenciamento dos Servidores de Virtualizagdo:

9.3.33.13.1. Aplicacdo de patches e hotfixes;

9.3.33.13.2. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacdo dos servigos.
9.3.33.14. Gerenciamento dos Servidores de Impresséo:

9.3.33.14.1. Aplicacdo de patches e hotfixes;

9.3.33.14.2. Backup da base e regras configuradas;

9.3.33.14.3. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacdo dos servicos.
9.3.33.15. Gerenciamento dos Servidores de Terminal Service:

9.3.33.15.1. Aplicacdo de patches e hotfixes;

9.3.33.15.2. Backup da base e regras configuradas;

9.3.33.15.3. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacdo dos servicos.

9.3.34.No caso de alteracdo ou ampliacdo de infraestrutura (software ou hardware) o Sebrae/RS
compromete-se em capacitar o Administrador de Redes para que sejam executadas as
rotinas de configuracdo, manutencdo e monitoramento nos novos equipamentos ou
aplicativos.

9.4. Atividades e servicos de gestao a ser realizado pela Contratada através do Preposto:
9.4.1. Deverd resolver imediatamente todo e qualquer assunto relacionado com 0s servigcos
contratados;
9.4.2. Devera realizar a gestao de seus técnicos;
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9.4.3. Devera monitorar para garantir a qualidade nas tarefas compativeis com os padrdes e
normas utilizadas e definidas pelo Contratante;

9.4.4. Deverd garantir 0 sincronismo, postura e atitudes da equipe para com o Sebrae/RS,
obedecendo a cultura interna da organizagéao;

9.4.5. Devera elaborar relatérios gerenciais (sumario executivo mensal e reporte semanal) para
respaldar a tomada de decisdes da organizacdo e apresentar a evolugdo das melhorias
implementadas;

9.4.6. Devera acompanhar e controlar as prioridades de tarefas e acdes conforme definicbes com
0 Sebrae/RS;

9.4.7. Devera apoiar o Sebrae/RS para atomada de decisdes relacionadas a usuarios, processos
e sistemas;

9.4.8. Devera realizar a gestdo e a implementacdo de indicadores de performance conforme
descrito neste termo de referéncia;

9.4.9. Deverd, na elaboracdo dos relatorios de gestéo, realizar a analise de reincidéncias e
proposicao de melhorias no processo de helpdesk e de infraestrutura;

9.4.10. Apresentar oportunidades de melhoria para o ambiente de Tl a partir dos resultados dos
indicadores quando houver,

9.4.11.Deveré ser realizada reunido presencial quinzenal ou por solicitagdo do Sebrae/RS para
apresentacao de planos de acdo e oportunidades de melhoria; em uma destas reunides
devera ser apresentado o relatério do sumario executivo;

9.4.12.Devera realizar a gestdo com andlise critica de indicadores de chamados e telefonia;

9.4.13. Devera elaborar e monitorar planos de acdes corretivos e preventivos de infraestrutura em
conjunto com a equipe do Sebrae/RS;

9.4.14.Deveré realizar o repasse de metodologia para o Sebrae/RS;

10. Prazo de Implantacéo

10.1.0 prazo maximo para que a contratada inicie suas operagdes, inclusive com a conclusdo do
treinamento previsto no item 7, é de 10 (dez) dias corridos contados apdés a assinatura do
contrato.

11. Transicao

11.1.0 periodo de transicdo é o momento que a Contratada assume a responsabilidade de forma
gradual pelos servicos prestados pela antiga fornecedora de servigos, preparando-se para o
inicio efetivo da operacgéo. O inicio da prestacéo dos servi¢os sera conduzido de acordo com o
seguinte plano de transicao:

11.1.1.Reunido de alinhamento de expectativas contratuais;

11.1.2. Assinatura do contrato;

11.1.3.0 inicio da prestacéo dos servicos se dara em 10 dias Uteis da assinatura do contrato,
preferencialmente no primeiro dia do més mais proximo. Caso nao 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 est4 plenamente apta a assuncao;

11.1.4.Fornecimento de instrucdes de uso e configuracdo necessaria para o uso do Sistema de
Registro de Incidentes.
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12. Perfil da Equipe

12.1.A empresa vencedora deverd apresentar, na assinatura do contrato e a cada alteracdo de
profissionais feita durante a sua vigéncia, o curriculo contendo as informacdes abaixo solicitadas
e 0s seguintes certificados de cada um dos componentes da equipe:

12.1.1. Perfil para primeiro nivel de suporte:
12.1.1.1. Comprovar experiéncia profissional de no minimo 01 (um) ano em atividades
relacionadas a suporte de primeiro nivel compativeis com as atividades solicitas
neste Termo de Referéncia;
12.1.1.2. Dentre os membros da equipe, a empresa devera apresentar no minimo 50% dos
técnicos a serem alocados na prestacao dos servicos com um dos certificados abaixo
a partir da assinatura do contrato:
12.1.1.2.1. MTA (Infraestrutura de TI): Microsoft Technology Associat (As informagdes
sobre certificacdes podem ser obtidas na internet: https://www.microsoft.com/pt-
br/learning/windows-certification.aspx, OU;
12.1.1.2.2. MCSA (Windows 8 ou Windows 7): Microsoft Certified Solutions Associate
(As informacdes sobre certificagbes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/pt-br/learning/windows-certification.aspx, OU;
12.1.1.2.3. MCSE (Enterprise Devices and Apps): Microsoft Certified Solutions Expert
(As informacdes sobre certificagbes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/pt-br/learning/windows-certification.aspx, OU;
12.1.1.2.4. ITIL Foundation versdo 3 ou superior, emitido por entidade credenciada
junto a EXIN, ou pela prépria EXIN. As informacdes sobre o certificado podem
ser obtidas na internet: http://www.exin-exams.com/.
12.1.2. Perfil para segundo nivel de suporte:
12.1.2.1. Comprovar experiéncia profissional de no minimo 01 (um) ano em atividades
relacionadas a suporte de segundo nivel compativeis com as atividades solicitas
neste Termo de Referéncia;
12.1.2.2. Dentre os membros da equipe, a empresa devera apresentar no minimo 50% dos
técnicos a serem alocados na prestacao dos servicos com um dos certificados abaixo
a partir da assinatura do contrato:
12.1.2.2.1. MTA (Infraestrutura de TI): Microsoft Technology Associat (As informacdes
sobre certificagcbes podem ser obtidas na internet: https://www.microsoft.com/pt-
br/learning/windows-certification.aspx, OU;
12.1.2.2.2. MCSA (Windows 8 ou Windows 7): Microsoft Certified Solutions Associate
(As informacdes sobre certificagbes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/pt-br/learning/windows-certification.aspx, OU;
12.1.2.2.3. MCSE (Enterprise Devices and Apps): Microsoft Certified Solutions Expert
(As informacdes sobre certificagbes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/pt-br/learning/windows-certification.aspx, OU;
12.1.2.2.4. ITIL Foundation versdo 3 ou superior, emitido por entidade credenciada
junto a EXIN, ou pela prépria EXIN. As informacdes sobre o certificado podem
ser obtidas na internet: http://www.exin-exams.com/.
12.1.3. Perfil para terceiro nivel de suporte:
12.1.3.1. Perfil Administrador de rede;
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12.1.3.2. Comprovar experiéncia profissional de no minimo 02 (dois) anos em atividades
relacionadas a suporte de terceiro nivel compativeis com as atividades solicitas neste
Termo de Referéncia;
12.1.3.3. Ter formacado superior completa ou em curso na area de informética ou qualquer
outro curso superior com especializacdo na area de informatica; OU Ser detentor de,
no minimo, dois dos seguintes certificados no momento da assinatura do contrato:
12.1.3.3.1. Microsoft Certified Solutions Associate (MCSA) — Windows Server 2008 ou
Windows Server 2012, OU;
12.1.3.3.2. Microsoft Certified Solutions Expert (MCSE) - Server Infrastructure.
12.1.3.4. As informacgdes sobre certificagcdes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/en-us/learning/windows-server-certification.aspx.

13. Avaliacao (Nivel de Servi¢o) para a Prestacédo do Servi¢co

13.1.Indicadores e metas para o0 SLM (gerenciamento dos SLAs (Acordo de nivel de servico):

Indicador Meta
Percentual de Incidentes fechados no 1° atendimento 80%
Percentual de incidentes de 1° nivel atendidos dentro do prazo
90%
SLA
Percentual de incidentes de 2° nivel atendidos dentro do prazo
90%
SLA
Percentual de rotinas atendidos dentro do prazo SLA 90%
Percentual da pesquisa de satisfacdo 85%
Percentual da Taxa de Abandono 5%
TMA - Tempo médi ndimen A ser menor ou igual
empo meédio de atendimento devera ser menor ou igua 00-05:00

(<=)

TME - Tempo médio de espera devera ser menor ou igual (<=) 00:00:30

Percentual da Gestdo de Nivel de Servigo (SLM) 85%

13.2. O SLM devera ser calculado de acordo com o atingimento dos indicadores da tabela acima;

13.3. As metas poderédo ser ajustadas no andamento do contrato e acertado entre as partes;

13.4. De acordo com os critérios de Acordos de Niveis de Servico (SLAs) descritos no item 13.1,
todos os meses sera realizada uma avaliacdo dos SLAs em reunido onde deverdo estar
presentes a supervisdo interna da Contratada (representante legal), o gestor do contrato e o
gerente da GETIP do Sebrae/RS;

13.5. A Contratada devera manter seus niveis de servico de tal forma que, mensalmente, atinja a
meta estabelecida no SLM conforme item 13.1.;

13.6. A Contratante solicitara avaliacdo de sobrecarga do nivel de suporte relacionado ao indicador
sempre que o mesmo nao for atingido. A partir desta avaliacdo a Contratante ira verificar com
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seus dados de monitoramento / auditoria e atestara se houve sobrecarga ou ndo no nivel de
suporte relacionado. Nao havendo constatacédo de sobrecarga serd emitida uma adverténcia a
Contratada se foi ultrapassado a meta estabelecida no SLM conforme item 13.1.;

13.7. A Contratante reservara o direito de rescindir o contrato com a empresa prestadora de servico
a partir do recebimento da 3% adverténcia dentro do ano de contrato;

13.8. Nos 3 (trés) primeiros meses de prestacdo do servico a avaliagdo dos SLAs ndo sera
computado em funcéo de periodo de adaptacdo da Contratada aos processos e ferramental da
Contratante.

13.9. Parafins de avaliacdo e SLA serdo consideradas anomalias quando forem registrados mais de
5 incidentes de um mesmo tipo em até 2 horas de atendimento;

13.10.Todos os meses seré realizada avaliacdo dos niveis de acordo de servico em reunido onde
deverdo estar presentes o supervisor da Contratada (representante legal), o gestor do contrato
e a gerencia da GETIP do Sebrae/RS;

13.11.Todas as anomalias deveréo ser registradas e os incidentes referentes ao dia que ocorreu a
anomalia para o indicador afetado serdo descartados e, s6 entdo, serdo computados 0s pontos
de acordo com os niveis de servi¢o executados;

13.12.A Contratada deverd manter seus niveis de servico de tal forma que, mensalmente, néo
ultrapasse a meta definida para o SLM. A Contratante emitirda uma adverténcia a Contratada
sempre que ultrapassar a meta;

13.13. A Contratante reservara o direito de rescindir o contrato com a empresa prestadora de servigo
a partir do recebimento da 32 adverténcia anual;

13.14. A pesquisa de satisfacdo tem o seu preenchimento opcional pelo solicitante apos a conclusao
de um determinado chamado;

13.15.Segue o0 modelo da pesquisa de satisfacdo:

Pesquisa de usuario - Visualizar pesquisa
Visualizar pesquisa

Participe da nossa pesquisa de satisfacao!

1. Qual 0 seu nivel de satisfagdo com relagéo ao atendimento?
Totalmente Satisfeito
Satisfeito
Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Totalmente Insatisfeito

2. Qual o seu nivel de satisfagéo sobre a solugéo do chamado?

Totalmente Satisfeito
Satisfeito

Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Totalmente Insatisfeito

Outros comentarios ou sugestdes

14. Catalogo de Servicos

14.1.0 Catadlogo de Servicos que serdo suportados por esse contrato, bem como o0s servigos
prestados pela Contratada;
14.2.0 servico foi dividido em seis categorias:
14.2.1.Esclarecimento de Duvidas: abrangendo as atividades de apoio ao usuario na utilizacéo
dos itens de configuracdo disponiveis para apoiar seu trabalho;
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14.2.2.Manutengéo de Acesso: Servigcos que visam a configuragao das permissdes de acesso a
recursos do ambiente da rede de computadores ou de sistema corporativos disponiveis
para o usuario;

14.2.3. Ambiente de Trabalho: Servicos que mantém em perfeito funcionamento os itens de
configuracdo disponiveis ao usuario;

14.2.4. Equipamento: abrangendo a instalacdo, manutencdo e configuracdo dos diversos
equipamentos disponiveis no ambiente de Tl da Contratante;

14.2.5. Servico Geral: Outros servi¢cos gue necessitam de expertise em Tl, normalmente utilizados
esporadicamente para apoiar atividades temporarias;

14.2.6. Servicos Administrativos: sdo as atividades que a Contratada deve executar para cumprir
exigéncias do contrato bem como de seu gerenciamento.

14.3.Esclarecimento de Duvidas
14.3.1. Esclarecimentos de duvidas em aplicativos do Contratante
14.3.1.1. Objetivo: esclarecer duvidas dos usuarios com relacdo ao uso de aplicativos
desenvolvidos ou customizados do Contratante.
14.3.1.2. Atividades correlatas:
14.3.1.2.1. Auxilio remoto e/ou presencial ao usuario na utilizacdo de sistemas web,
windows forms ou emuladores de terminais utilizados para acesso a aplicativos
corporativos do Contratante;
14.3.1.2.2. Esclarecimento sobre os processos envolvidos na utilizacdo dos sistemas;
14.3.1.2.3. Informar contato com gestor do sistema e/ou escalonar o atendimento para
a equipe de sistema.
14.3.2. Esclarecimentos de duvidas em aplicativos comuns
14.3.2.1. Objetivo: esclarecer duvidas dos usuarios com relacdo ao uso de aplicativos comuns
do Contratante, utilizados de modo a auxiliar em seu trabalho.
14.3.2.2. Atividades correlatas: auxilio remoto e/ou presencial ao usuario na utilizacdo de
aplicativos comuns como o MS Office, Adobe Acrobat Reader, compactadores de
arquivos, programas de gravacdo de midias oticas, drivers de periféricos, antivirus
McAfee, CorelDraw, navegadores de acesso a Internet (Internet Explorer, Chrome,
Firefox e ect), Java Runtime e outros aplicativos de interesse do Contratante.
14.3.3. Esclarecimentos de duvidas no uso de equipamento
14.3.3.1. Objetivo: esclarecer duvidas do usuério com relacdo ao uso de equipamentos e
periféricos;
14.3.3.2. Atividades correlatas: auxilio remoto e/ou presencial na utilizacdo de equipamentos
como computadores, impressoras, scanner, projetores, telefone, videoconferéncia, e
outros instalados no Contratante.
14.4 Manutencédo de Acesso
14.4.1. Manutencgéo de ldentidade na Rede
14.4.1.1. Objetivo: Criagdo e manutencdo de identidade (usuério) de acesso a rede local,
aplicativos de terceiros e corporativos.
14.4.1.2. Atividades correlatas: Criacdo de identidade de acesso a rede, criagcdo de conta de
correio eletrdnico, criagcdo de conta de acesso aos aplicativos corporativos,
manutenc¢do de conta de acesso a rede, manutengdo de conta de correio eletrénico
e manutenc¢do de conta de acesso aos aplicativos corporativos.
14.5.Ambiente de Trabalho
14.5.1. Configuracdo do Ambiente de Trabalho
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14.5.1.1. Objetivo: Configuragdo do ambiente operacional de trabalho do usuario;
14.5.1.2. Atividades correlatas: Configuracéo de perfil de acesso do usuario, configurar grupos
a qual o usuario pertence, configurar pastas compartilhadas, configurar impressora,
configurar acesso a internet, incluido o proxy, e demais configuracdes do TCP/IP,
configurar cliente de e-mail incluindo a utilizacdo de catalogo de contados e
calendario, configurar nome dominio do computador, configurar endereco IP e
demais configuracdes TCP/IP.
14.5.2. Solicitacdo sobre Sistema Operacional
14.5.2.1. Objetivo: Manter funcionando o sistema operacional e 0s programas basicos
instalados para a sustentacdo do ambiente do usuario.
14.5.2.2. Atividades correlatas: Instalacdo, configuracao, reinstalacdo de sistema operacional,
formatar sistema de arquivo, aplicacdo de correcdes dos fabricantes do sistema
operacional e programas bésicos instalado no ambiente do usuario, instalagdo de
drivers para novo equipamento e periféricos, mapear pastas de rede a qual o usuario
pode ter acesso e diagnostico e otimizacdo do sistema operacional.
14.5.3. Solicitagcdo sobre Aplicativo
14.5.3.1. Objetivo: Manter instalado e atualizado os aplicativos comuns e corporativos do
ambiente do usuério.
14.5.3.2. Atividades correlatas: Instalar programa aplicativos comuns e corporativos, reinstalar
programa aplicativos comuns e corporativos e atualizar programa aplicativos comuns
e corporativos.
14.5.4. Solicitacdo sobre Cabeamento (Sede e Interior)
14.5.4.1. Objetivo: Manter acesso fisico do ambiente do usuéario com a rede de computadores
e de telefonia.
14.5.4.2. Atividades correlatas: instalar cabeamento para ponto de rede e fazer manobras na
estrutura passiva da rede: Patch panels, patch cord, etc.
14.5.5. Solicitagéo sobre Recuperacao de Dado
14.5.5.1. Objetivo: Auxiliar o usuario na recuperacao de seu ambiente de trabalho.
14.5.5.2. Atividades correlatas: Execugcdo de aplicativos de recuperacdo de arquivos, -
restaurar copia de seguranca de arquivos e cOpia e recuperacdo de area de trabalho.
14.6.Equipamento
14.6.1.Instalacéo e Configuracdo de Equipamento na Sede e Interior
14.6.1.1. Objetivo: Instalar e configurar equipamentos em ambientes de usuarios.
14.6.1.2. Atividades correlatas: Instalacao e configuracéo de computador, scanner, periférico,
expansao, impressoras, datashow, equipamentos de rede, telefone e outros.
14.6.2. Solicitagéo sobre Movimentacdo de Equipamento
14.6.2.1. Objetivo: Apoiar o usuéario quando na necessidade de movimentagdo de seu
ambiente de trabalho, desligando e religando os itens de configuracdo disponibilizado
para ele.
14.6.2.2. Atividades correlatas: movimentacdo de equipamentos como computadores,
impressoras, scanner, data show, telefone, fax e outros. Fazer cépia de seguranca
dos dados e/ou configuracdo, desligar equipamento, auxiliar na embalagem e religar
no destino. Se 0 equipamento for sensivel, supervisionar o transporte.
14.6.3. Solicitacdo sobre Manutenc¢&o de Equipamento na Sede e Interior
14.6.3.1. Objetivo: Recuperar o estado de normalidade de equipamento instalado no
Contratante que estiver total ou parcialmente inoperante.
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14.6.3.2. Atividades correlatas: Identificacéo e reparo de equipamentos como computadores,
scanner, projetores, telefones e outros. Efetuar manutencdo preventiva em
equipamentos quando indicada. Informar o Contratante da necessidade de solicitar
conserto de equipamentos que encontrar-se coberto por contrato de garantia.
Informar o Contratante da necessidade de aquisicdo de partes/pecas para efetivar a
manutencdo do equipamento. Implementar solugdo de contorno de modo a permitir
0 usuario exercer suas atividades, mesmo que parcialmente, até a solucao definitiva.
Substituicdo de toner e cartucho de equipamento de impressao.
14.7.Servigo Geral
14.7.1. Solicitacdo sobre Adequacéao de Ambiente
14.7.1.1. Objetivo: Apoiar o usuario na instalacéo e desinstalagéo de itens de configuracdo em
ambientes coletivos ou temporarios.
14.7.1.2. Atividades correlatas: Montar e desmontar estrutura de equipamentos e programas
de videoconferéncia e treinamento.
14.8.Servigos Administrativos
14.8.1. Solicitacdo sobre Operagdo em Ambiente
14.8.1.1. Objetivo: Apoiar o usuario na operacdo de itens de configuracdo em ambientes
coletivos ou temporarios.
14.8.1.2. Atividades correlatas: Operagédo de computadores em ambiente de eventos.
14.9. Os SLAs dos incidentes sdo calculados automaticamente pela ferramenta de ServiceDesk
utilizado pela GETIP;
14.10.0s SLAs referentes ao catalogo de servigos da GETIP do Sebrae/RS sdo de acordo com o
impacto e a urgéncia de cada incidente que resultara na prioridade do mesmo, onde:
14.10.1. Prioridades

Prioridade Prazo
(Tempo)
Critica 1h
Muito Alta 2h
Alta 4h
Média 8h
Baixa 12h
Baia 24
14.10.2. Matriz de Prioridades
Urgéncia
Impacto Alta Baixa Normal Urgente
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Afeta os Negodcios Critica— | Média—8h | Muito Alta | Critica —
1h —2h 1h
Afeta um Departamento | Muito Alta | Baixa — 12h | Alta —4h Critica —
—2h 1h
Afeta um Grupo de | Muito Alta | Baixa—12h | Alta—4h Critica —
Pessoas —2h 1h
Afeta um Usuario Alta — 4h Muito Baixa | Média— | Muito Alta
— 24h 8h —2h

15. Entregéaveis

15.1.Reporte semanal e por e-mail com os principais indicadores:
15.1.1.Na Gestao do Nivel de Servigo devera ter os seguintes indicadores:
15.1.1.1. Percentual da Taxa de Abandono;
15.1.1.2. TME - Tempo Médio de Espera;
15.1.1.3. TMA - Tempo Médio de Atendimento;
15.1.1.4. Percentual de Chamados Resolvidos 1° Atendimento;
15.1.1.5. Percentual de Chamados de 1° Resolvidos no Prazo;
15.1.1.6. Percentual de Chamados de 2° Resolvidos no Prazo;
15.1.1.7. Percentual da Pesquisa de Satisfacao;
15.1.1.8. Percentual dos Restores Validos;
15.1.1.9. Percentual dos Backups Validos.
15.1.2.Na Gestéo de Incidentes deveré ser informado:
15.1.2.1. Maiores Incidentes Top 5 — Acumulado;
15.1.2.2. Maiores Requisi¢bes Top 5 — Acumulado.
15.1.3. Devera ser informado o Backlog por Equipe;
15.1.4. Devera ter a informacdo dos Chamadas X Taxa de Abandono;
15.1.5. Deverd ser informado os Chamados por Origem (Acumulado Més):
15.1.5.1. Origem por E-mail;
15.1.5.2. Origem por Telefone;
15.1.5.3. Origem pela Web.
15.1.6. Devera ter a demanda de chamados no més (Acumulado);
15.1.7.Devera ser informado os dados da Pesquisa de Satisfacdo, como:
15.1.7.1. Satisfagdo;
15.1.7.2. Aderéncia.
15.1.8.Devera apresentar o acumulado do més dos incidentes resolvidos no prazo com as
seguintes informacoes:
15.1.8.1. no Prazo;
15.1.8.2. % Média.
15.1.9. Devera apresentar o acumulado do més dos incidentes resolvidos no 1° Atendimento com
as seguintes informacdes:
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15.1.9.1. no 1° Atendimento;
15.1.9.2. % Média.
15.1.10. Na gestdo de problemas devera apresentar o acumulado do més com as seguintes
informacoes:
15.1.10.1. Quantidade de problemas fechados;
15.1.10.2. Quantidade de problemas por equipe;
15.1.10.3. Quantidade de problemas aberto;
15.1.10.4. Quantidade de problemas em andlise;
15.1.10.5. Quantidade de problemas em acompanhamento.
15.1.11. Relac&o dos problemas em atendimento em uma tabela contendo: Nimero,
Data Abertura e Descricéo;
15.1.12. Na gestdo de mudancas deverd apresentar o acumulado do més com as seguintes
informacoes:
15.1.12.1. RDMs em Avaliacéo;
15.1.12.2. RDMs Aprovadas;
15.1.12.3. RDMs Executadas;
15.1.12.4. Total de RDMs.
15.1.13. Relacdo dos RDMs pendentes de avaliacdo em uma tabela contendo: Numero, Data de
Solicitacdo, Solicitante e Titulo;
15.1.14. Relacdo dos RDMs aprovadas em uma tabela contendo: Numero, Data de Solicitagao,
Solicitante e Titulo;
15.1.15. Relacéo dos RDMs Executadas em uma tabela contendo: Numero, Data de Solicitacéo,
Solicitante e Titulo;
15.1.16. Na gestao de disponibilidade devera apresentar o acumulado do més com as seguintes
informacgoes:
15.1.16.1. Disponibilidade Infraestrutura;
15.1.16.2. Disponibilidade Produtividade;
15.1.16.3. Disponibilidade Sistemas;
15.1.16.4. Disponibilidade Sites Criticos;
15.1.16.5. Disponibilidade Antivirus;
15.1.16.6. Disponibilidade Links Principais.
15.1.17. Na gestdo da capacidade devera apresentar o acumulado do més com as seguintes
informacoes:
15.1.17.1. Quantidade de Servidores Fisicos;
15.1.17.2. Quantidade de Servidores Virtuais;
15.1.17.3. Quantidade de Desktops;
15.1.17.4. Quantidade de Usuéarios Dominio;
15.1.17.5. Quantidade de Mail Box por semana, contendo todas as semanas no reporte, por
exemplo, semana 1, 2, 3, 4 e 5 (se houver);
15.1.17.6. Quantidade de armazenamento do Servidor de Arquivos por semana, contendo
todas as semanas no reporte, por exemplo, semana 1, 2, 3, 4 e 5 (se houver).
15.1.18. Na gestdo da seguranca da informacao devera apresentar o acumulado do més com as
seguintes informacdes:
15.1.18.1. Antivirus
15.1.18.1.1. Quantidades de maquinas com o agente do Antivirus;
15.1.18.1.2. Quantidades de maquinas com a ultima versao da DAT do Antivirus;
15.1.18.1.3. Deteccdes de virus;
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15.1.18.1.4. InfecgBes de virus.
15.1.18.2. Backup
15.1.18.2.1. Quantidade de Jobs Previstos;
15.1.18.2.2. Quantidade de Jobs Concluidos com Sucesso;
15.1.18.2.3. Quantidade de Jobs Concluidos com Excec0es;
15.1.18.2.4. Quantidade de Jobs Falhos;
15.1.18.2.5. Quantidade Restore;
15.1.18.2.6. Quantidade de Restore Concluidos com Sucesso;
15.1.18.2.7. Quantidade de Restore Concluidos com Excecdes;
15.1.18.2.8. Quantidade de Restore Concluidos com Falha.
15.1.19. Devera ser apresentar os planos de a¢cdes em uma tabela contendo: A¢édo, Responsével,
Situacao, Observacao e a Data Prevista de realizacao.
15.2.Deveré ser apresentado mensalmente e entregue em meio digital o Sumario Executivo:
15.2.1.0 sumario executivo tem como principal objetivo apresentar a analise de desempenho e
indicadores, inerentes a operacao e aos servi¢os prestados pela ao Sebrae/RS durante o
més, através da gestdo de servicos, atividades e desempenho, bem como sugerir
melhorias para o ambiente e informacdes para atomada de decisdo da Tl quando aplicavel;
15.2.2.Devera ser apresentando o desempenho dos Ultimos 6 meses com 0s seguintes
indicadores:
15.2.2.1. % de Backups validos;
15.2.2.2. % de Restores validos;
15.2.2.3. % Disponibilidade da Rede;
15.2.2.4. % Incidentes fechados no 1° atendimento;
15.2.2.5. % Incidentes de 1° resolvidos no prazo;
15.2.2.6. % Incidentes de 2° resolvidos no prazo;
15.2.2.7. % Pesquisas de Satisfacéo;
15.2.2.8. % Taxa de Abandono;
15.2.2.9. TMA - Tempo médio de atendimento;
15.2.2.10. TME - Tempo médio de espera,;
15.2.2.11. % Gestéo de Nivel de Servigo (SLM).
15.2.3. Devera conter a informacao dos ultimos 6 (seis) meses referente as seguintes métricas:
15.2.3.1. Quantidade de ligacdes oferecidas;
15.2.3.2. Quantidade de ligagbes atendidas;
15.2.3.3. Quantidade de ligacdes perdidas;
15.2.3.4. Quantidade de incidentes;
15.2.3.5. Quantidade de requisicoes;
15.2.3.6. Quantidade de servidores.
15.2.4.Deverd ser apresentado 0os pontos positivos e as oportunidades de melhorias;
15.2.5. Devera apresentar as informacdes dos ultimos 6 meses referente a pesquisa de satisfacao,
tais como:
15.2.5.1. Quantidade do Totalmente Satisfeito, Satisfeito, Pouco Satisfeito, Insatisfeito e
Totalmente Insatisfeito;
15.2.5.2. O percentual do retorno da pesquisa de satisfacéo.
15.2.6. Devera apresentar o percentual da capacidade do helpdesk dos ultimos 6 meses referente
ao atendimento contendo as seguintes informagoes:
15.2.6.1. Origem Web;
15.2.6.2. Origem e-mail;
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15.2.6.3. Origem Telefone;
15.2.6.4. Origem Presencial.
15.2.7. Devera apresentar o percentual da capacidade da equipe (1°, 2° e 3° niveis) de helpdesk
dos ultimos 6 meses referente ao backlog;
15.2.8. Deverd apresentar o percentual da capacidade da equipe referente aos incidentes
encerrados no prazo contendo as seguintes informacoes:
15.2.8.1. Percentual No prazo;
15.2.8.2. Meta.
15.2.9. Devera apresentar os 10 (dez) solicitantes que mais abriram chamados e informar a
gquantidade de chamados por solicitante;
15.2.10. Devera apresentar as 10 (dez) categorias que mais foram classificadas e informar a
gquantidade de chamados por categoria;
15.2.11. Deverd ter um tépico com a Andlise do Ambiente contendo as seguintes informacoes:
15.2.11.1. Quantidade de Remote User Mailbox (Caixa de correio de usuério);
15.2.11.2. Quantidade de Shared Mailbox (Caixa de correio compartilhada);
15.2.11.3. Quantidade de Room Mailbox (Caixa de correio de sala);
15.2.11.4. Quantidade de servidores;
15.2.11.5. Quantidade de desktops;
15.2.11.6. Quantidade de notebooks e netbooks;
15.2.11.7. Quantidade de servidores de Banco de Dados;
15.2.11.8. Apresentar para este tépico um grafico com o crescimento do ambiente,
considerando: Mailbox, Server, Usermailbox, Workstations e DB Server.
15.2.12. Deverd apresentar a quantidade nos dltimos 6 (seis) meses dos incidentes referente a
parceiros, por exemplo, link de dados, telefonia e impresséo;
15.2.13. Devera apresentar o percentual da violagdo do SLA de Parceiros;
15.2.14. Devera apresentar os incidentes de sistemas, contemplando:
15.2.14.1. Relat6rio em tabela com as seguintes informacdes dos incidentes de sistema: més,
total, total e percentual de incidentes fechados pela equipe de 2° nivel de sistemas,
total e percentual de incidentes fechados pela equipe de helpdesk.
15.2.15. Deverd apresentar o percentual dos 5 (cinco) maiores incidentes de sistemas;
15.2.16. Gestao de problemas:
15.2.16.1. Devera ser apresentado um grafico com a quantidade dos problemas aberto,
fechado, em analise e em acompanhamento.
15.2.16.2. Devera ser apresentado um grafico com a efetividade da resolugcéo dos problemas
com a informagé&o de problemas concluidos e reabertos.
15.2.17. Deverda apresentar percentual com a média da disponibilidade do ambiente dos ultimos 6
(seis) meses;
15.2.18. Devera apresentar o percentual da disponibilidade do ambiente referente aos seguintes
servigos: infraestrutura, links principais, produtividade, sistemas e sites criticos;
15.2.19. Devera apresentar as informagdes referente ao backup contemplando:
15.2.19.1. Quantidade de Jobs com sucesso
15.2.19.2. Quantidade de Jobs com falhas
15.2.19.3. Quantidade de Jobs com sucesso/excecdo
15.2.19.4. Total de Jobs realizados
15.2.19.5. Devera ser apresentado em uma tabela um sumario referente aos Jobs de backup
contemplando: Tipo (Diario, Semanal e Mensal), realizado e n&o realizado, total e os
percentuais.
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15.2.20. Para cada assunto a Contratada devera apresentar uma analise quando o mesmo for
relevante;
15.2.21. Devera ser realizado reunides e apresentacdes mensais e presenciais resumindo as
informagfes do sumario executivo para a gestor do contrato e ao gerente da GETIP.
15.3.Deverd realizar reunides quinzenais e presenciais para o0 acompanhamento da equipe e dos
indicadores com o gestor do contrato e o gerente da GETIP.

16. Atestado de Capacidade Técnica

17.

18.

16.1.Atestado de Capacidade Técnica em nome da empresa licitante: declaracdo fornecida por
pessoa juridica de direito publico ou privado, de 01 (um) ou mais clientes, atestando a qualidade
dos servicos oferecidos pela Licitante, de acordo com o objeto que esta sendo licitado. Através
deste atestado a Contratada devera comprovar que prestou ou esteja prestando os servi¢os de
suporte em produtos Microsoft para ambientes de rede com pelo menos 500 (quinhentas)
estacgdes cliente e 85 (oitenta e cinco) servidores fisicos ou virtuais.

Proposta

17.1.Apresentar preco total do item, fixo e irreajustavel, em moeda nacional, constando apenas 2

(duas) casas decimais apo6s a virgula, devendo a licitante, sob pena de desclassificacao;
17.1.1. Apresentar preco unitario para todos os subitens, sendo julgado pelo valor global da
proposta,;
17.1.2.Ocorrendo discordancia entre 0s pre¢os unitarios e totais, prevalecerdo os primeiros;

17.2.0s pregos cotados deverdo conter todas as despesas com materiais, mao-de-obra,
deslocamentos, hospedagem, alimentacéo, ferramentas, equipamentos, seguros, taxas, tributos,
incidéncias fiscais e contribuicbes de qualquer natureza ou espécie, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, salérios, custos diretos e indiretos e quaisquer outros encargos
necessarios a execuc¢ao do objeto;

17.3.0s precos apresentados nos orgcamentos deverdo ser finais, ou seja, englobar todos os impostos
e incidéncias fiscais;

17.4.Preencher planilha contendo valor total para a prestacdo dos servi¢cos, englobando as atividades
objeto da contratacao;

17.5.Constar declaracdo expressa de que sob nenhuma hipotese seréo feitas cobrancas adicionais
de honorarios ou quaisquer outras denominacgdes. Na falta de tal declaracao sera considerada a
auséncia de cobrancas adicionais;

17.6.Constar declaragédo expressa de que 0s precos contidos na proposta incluem todos os custos e
despesas e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto deste edital e seus anexos.
Na falta de tal declarac@o serd considerada como inclusa nos precos toda e qualquer despesa
necessaria a realizacdo do objeto.

Pagamento

18.1.A Contratante pagard mensalmente a Contratada o valor referente aos itens 1, 2 e 3 da tabela
referente ao item 6.1.;
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18.2.0s pagamentos serdo efetuados pelo Sebrae/RS a Contratada em moeda corrente nacional,
mediante a apresentacdo de notas fiscais devidamente atestadas pela fiscalizacdo, nas
seguintes condicdes:

18.2.1.Condicdo de Pagamento: fica estabelecido que os valores devidos serdo pagos pelo
Contratante, até o 20° (vigésimo) dia do més subsequente ao da prestacao dos servicos,
contados a partir do recebimento da respectiva NF e mediante a aprovagédo do Gestor do
Contrato;

18.2.2.Condig&o de Faturamento: As Notas fiscais deverdo ser entregues sempre no 1° (primeiro)
dia util do més subsequente ao da prestagéo dos servigos na Sede do Sebrae/RS em Porto
Alegre, setor Protocolo Geral;

18.2.3. Forma de Pagamento: O pagamento sera efetuado mediante depoésito bancario na conta
corrente da Contratada, sendo efetuada a retencédo na fonte de tributos e contribuicbes
descritas na legislacéo em vigor.

18.3.Sendo identificada cobranca indevida, os fatos serdo informados a Contratada, e a contagem do
prazo para pagamento sera reiniciada a partir da reapresentacdo da Nota Fiscal devidamente
corrigida;

18.4.Sendo identificada cobranga indevida apds o pagamento da Nota Fiscal, os fatos seréo
informados a Contratada para que seja feita a devida compensacdo / glosa do valor
correspondente no préximo documento de cobranca;

18.5.Em hipoétese alguma seréo pagos servigos ndo utilizados.

19. Descricdo Béasica da Infraestrutura atual de Tl do Sebrae/RS

19.1.Rede interna horizontal do Sebrae/RS (Sede Atual) com aproximadamente 200 (duzentos)
pontos de rede, aproximadamente 99% com cabo e 1% wireless, distribuidos em 08 pavimentos
através de 09 racks, sendo um desses um rack de Core instalado da sala de servidores. A
interligacédo vertical entre os racks é feita através de cabo ethernet. O Sebrae/RS possui 1 (uma)
localidade com conexao por meio de Radio, 1 (uma) por meio de fibra, 14 (quatorze) que utilizam
rede MPLS e 11 (onze) com conexao VPN;

19.2.0 parque de estacdes de usuérios € composto por 600 (seiscentos) computadores, sendo 520
desktops e 80 notebooks, todos com sistema operacional Windows (7, 8 e 8.1) e aplicativos de
escritorio baseado em pacote office - Microsoft.

19.3.A licitante interessada em participar deste Pregéo podera vistoriar o local onde serao executados
0S servicos, até o Ultimo dia util anterior a data fixada para a abertura da sesséo publica, com o
objetivo de inteirar-se das condicbes e grau de dificuldade existentes, mediante prévio
agendamento de horario junto ao Sebrae/RS.

20. Vigéncia

20.1. O contrato deverd entrar em vigor a partir da data de assinatura e vigera pelo periodo de 12
(doze) meses;

20.2. Caso ocorra a prorrogacédo do contrato, os valores poderdo ser atualizados com base na
variacdo acumulada do IPCA (IBGE) do periodo.
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21. Responsabilidades e Obrigacdes da Contratada

21.1.
21.2.
21.3.
21.4.
21.5.

21.6.

21.7.

21.8.

21.9.

A Contratada devera fornecer 1 (um) e-mail para cada membro da equipe que realizara as
atividades na Contratante e 0 mesmo sera utilizado como e-mail oficial para a comunicacao;
Responsabilizar-se por todos 0s encargos operacionais para execucao dos servicos;
Observar todas as condicfes e requisitos constantes neste Termo de Referéncia;

Notificar o Sebrae/RS, por escrito, quaisquer fatos que possam pdr em risco a execucdo do
presente objeto;

Comprovar, a qualquer momento, o pagamento dos tributos que incidirem sobre a execugéo
dos servicos prestados;

Responsabilizar-se pelos danos causados ao Sebrae/RS ou a terceiros, decorrentes de sua
culpa ou dolo na execucéo do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a
fiscalizacdo ou 0 acompanhamento pelo Sebrae/RS;

Solucionar todos os eventuais problemas pertinentes ou relacionados com a execucdo do
objeto, mesmo que para isso outra solu¢cdo ndo prevista tenha que ser apresentada para
aprovagdo e implementagcdo, sem Onus adicionais para ao Sebrae/RS, desde que de
responsabilidade da Contratada;

Manter total sigilo sobre os servi¢cos executados, vedada a divulgacéo de qualquer informacéo
sem a prévia autorizagdo do Sebrae/RS;

Responder pelos danos causados diretamente a Contratante ou aos seus bens, ou ainda a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, durante a execug¢éo do contrato, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou o acompanhamento pela Contratante;

21.10.Comunicar a Contratante qualquer anormalidade constatada e prestar os esclarecimentos

solicitados;

21.11.Responder pelos encargos fiscais e comerciais resultantes desta contratacao;
21.12.Devera possuir profissionais devidamente qualificados para a execug¢ao dos servigos;
21.13.Assumir a defesa e responsabilizar-se pelo énus resultante de quaisquer acdes, demandas,

custos e despesas decorrentes de agfes judiciais que Ihe venham a ser atribuidas por for¢a de
lei, relacionadas com o cumprimento da prestacao de servico;

21.14.Responder perante o Sebrae/RS e terceiros por eventuais prejuizos e danos decorrentes da

execucgao dos servicos;

21.15.Manter o mais completo e absoluto sigilo sobre quaisquer dados, informacdes, documentos,

especificagbes técnicas e comerciais dos materiais do Sebrae/RS, de que venha a tomar
conhecimento ou ter acesso, ou que venham a ser confiados, sejam relacionados ou ndo com
a prestacdo de servico objeto deste edital; a Contratada deve incluir clausula de
confidencialidade da informacdo no contrato de pessoal para seu(s) funcionario(s) e/ou
preposto(s). Qualquer informacdo ou material que o Sebrae/RS coloque a disposicdo ou
entregue a Contratada para possibilitar a execucdo do servigco, tera o carater de
confidencialidade e devera tratada como tal pela Contratada, seus representantes e seu préprio
pessoal, sendo vedada a revelagdo das mesmas a terceiros, comprometendo-se a Contratada
a adotar todos os dispositivos e medidas que forem necessarias para o estrito cumprimento da
lei vigente em matéria de Propriedade Industrial, Intelectual e protecdo de dados de carater
pessoal (privacidade). O compromisso de confidencialidade e as obrigacdes reconhecidas
neste pacto, subsistirdo apos o término do presente compromisso, por 5 (cinco) anos, tendo
em vista que decorrem de expressa disposicao legal;

21.16.Cumprir com os prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia;
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21.17.Cumprir fielmente todas as condi¢gbes contratuais estabelecidas, realizando os servicos com
esmero e perfeicdo, executando-os sob sua inteira a exclusiva responsabilidade;

21.18.Responsabilizar-se integralmente pela prestacdo do servigco contratado, nos termos da
legislacdo vigente, de modo que 0os mesmos sejam realizados com esmero e perfeicdo, sob
sua inteira e exclusiva responsabilidade, obedecendo as normas e rotinas do Sebrae/RS, em
especial as que digam respeito a seguranga, a confiabilidade e a integridade;

21.19.Acatar todas as orientacdes do Gestor do Contrato, sujeitando-se a mais ampla e irrestrita
fiscalizagdo, prestando o0s esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamagfes
formuladas;

21.20.Providenciar a imediata correcao das deficiéncias apontadas pelo Sebrae/RS;

21.21.Empregar na execucao dos servicos pessoal preparado, legalizado, e, quando em servico,
portando cracha de identificacdo quando nas dependéncias do Sebrae/RS;

21.22.Participar de reunides pré-definidas com a equipe técnica responsavel do Sebrae/RS;

21.23. Apresentar na data de assinatura do contrato, relacéo dos profissionais da equipe que prestara
0s servigcos com os perfis exigidos neste termo de referéncia;

21.24.Em caso de ocorréncia de falta, justificada ou ndo por licenca médica ou outros afastamentos
legais dos profissionais alocados, a Contratada deve, a partir do segundo dia, providenciar
profissional igualmente qualificado para assumir o posto de trabalho temporariamente;

21.25.Apresentar, no caso de substituicdo do profissional alocado, até dois profissionais com o
mesmo perfil e 0s mesmos documentos solicitados neste termo de referéncia para serem
entrevistados e avaliados pela GETIP;

21.26.Assumir plena responsabilidade legal, administrativa e técnica pelos servicos executados,
zelando pela ordem e qualidade de sua execuc¢ao;

21.27.Comunicar ao Sebrae/RS, por escrito, qualquer anormalidade de carater urgente, ocorrida
durante a prestacdo dos servi¢cos ou que venha a comprometer o bom cumprimento do contrato,
prestando os esclarecimentos julgados necessarios;

21.28.Responsabilizar-se, em relacdo aos seus empregados, por todas as despesas decorrentes da
execucao dos servicos;

21.29.Comunicar a Geréncia de Tecnologia da Informacgéo e Processos do Sebrae/RS, por escrito,
qualquer anormalidade de caréater urgente e prestar os esclarecimentos julgados necessarios;

21.30.Solucionar todos os eventuais problemas pertinentes ou relacionados com a execucao dos
servicos, mesmo que para issO outra solucdo ndo prevista nesse contrato tenha que ser
apresentada para aprovacéo e implantacdo, sem 6nus adicionais para o Sebrae/RS;

21.31.Atender a toda e qualquer solicitagdo de reformulagéo ou correcdo que se faca necessaria ao
atendimento das necessidades do Sebrae/RS;

21.32.Prestar as informagdes e esclarecimentos que venham a ser solicitada pelo Sebrae/RS,
atendendo de imediato as reclamacdes;

21.33. Atender os chamados do Sebrae/RS com a maxima presteza;

21.34.Executar os servicos sejam eles de instalagéo, configuracdo, suporte e manutencao preventiva,
corretiva, adaptativa e evolutiva, dentro dos prazos previstos;

21.35.Acatar as exigéncias do Sebrae/RS quanto a execucao dos servicos;

21.36.Acatar todas as orientacdes do Gestor do Contrato, sujeitando-se a mais ampla e irrestrita
fiscalizacdo, prestando os esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamactes
formuladas;

21.37.Manter entendimentos com o Sebrae/RS, objetivando evitar transtornos e atrasos na execugao
dos servicos;
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21.38.Elaborar, dentro da melhor técnica e qualidade, os servigos necessarios a realiza¢éo do objeto
deste Contrato;

21.39.Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pelo Sebrae/RS quanto a
execucédo dos servicos contratados;

21.40.Participar de reunides presenciais pré-definidas com a equipe técnica responsavel do
Sebrae/RS;

21.41.Reunir-se com 0s gestores do contrato no Sebrae/RS, para reunido de inicio dos trabalhos no
primeiro dia util, apds a assinatura do contrato;

21.42.Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pelo Sebrae/RS quanto a
execucao dos servicos contratados;

21.43.Manter, durante toda a execuc¢do do contrato, todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo
exigidas no ato convocatorio;

21.44. A Contratada devera entregar, e manter atualizada, lista dos profissionais envolvidos;

21.45.Controlar e acompanhar o cumprimento dos servicos contratados que serdao realizados nas
instalagbes do Sebrae/RS ou nas dependéncias da Contratada;

21.46.0s servicos técnicos profissionais deverao ser executados com pessoal fornecido pela
Contratada;

21.47.Garantir que todo o servigo prestado durante o periodo do contrato esteja compativel com os
padrdes especificados pelo Sebrae/RS e pelas exigéncias deste Termo de Referéncia;

21.48.Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pela Contratante quanto a
execucdo dos servi¢os contratados;

21.49.Entregar todos os produtos realizados pela Contratada a Contratante, que tera direito de
propriedade sobre os mesmos, tais como instru¢des de trabalho, mapas de processo e bases
de conhecimento geradas para realizacdo dos servigos;

21.50.A Contratada obriga-se a tratar como “segredos comerciais e confidenciais” todos os produtos
e subprodutos relativos aos servigcos contratados;

21.51.Repassar toda a documentacao e conhecimento técnico pertinentes a operacao e manutengao
dos servicos prestados quando do encerramento do contrato a funcionarios do Sebrae/RS ou
terceiros contratados pelo Sebrae/RS para esta finalidade;

21.52.Entregar, no momento da rescisdo do contrato, a documentacéo e o material de propriedade
da Contratante;

21.53. Destruir no final, de cada contrato, os produtos de propriedade da Contratante que estejam em
seu poder;

21.54. Atender a todas as especificacdes e requisitos entregues pela Contratante;

21.55.Arcar com todos 0s custos necessarios de viagem, hospedagem e transporte dos seus
funcionérios com a seguinte excec¢ao:

21.55.1. Eventualmente, pode ser solicitado o deslocamento para atendimento em outra unidade
do Sebrae/RS no interior do estado. Nestes casos, 0os custos de deslocamento,
alimentacdo e estadia ficam por conta da Contratante obedecendo as normativas internas
para Viagens do Sebrae/RS estabelecidas na Instru¢do Normativa 11;

21.56.Responsabilizar-se por quaisquer 6nus, despesas ou obrigacdes trabalhistas, previdenciéria,
fiscais, de acidentes de trabalho, bem como alimentacao, transporte ou outros beneficios de
qualquer natureza, decorrentes da contratagdo dos servicos;

21.57.Assumir todos os encargos de possiveis demandas trabalhistas, civeis ou penais relacionados
aos servigos, originariamente ou vinculada por prevencgéo, conexao ou continéncia;

21.58.Nao transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto da presente contratacao;
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21.59.Manter, durante toda a execugdo do contrato, as qualificagbes técnicas, exigidas no processo
licitatorio;

21.60.N&o se valer do contrato a ser celebrado para assumir obrigagcbes perante terceiros, dando-o
como garantia, nem utilizar os direitos de crédito, a serem auferidos em funcao dos servicos
prestados, em quaisquer operacdes de desconto bancario, sem prévia autorizacdo do
Contratante;

21.61.Arcar com quaisquer danos ou prejuizos causados a Contratante. Nos casos de danos,
prejuizos, avarias ou subtracdo de seus bens, os valores correspondentes deverdo ser
descontados da(s) fatura(s) seguinte(s) da Contratada, ou ajuizada, se for o caso, a divida,
sem prejuizo das demais san¢des previstas no contrato;

21.62.Comunicar a Contratante, de forma detalhada, toda e qualquer ocorréncia de acidentes
verificada no curso da execucédo contratual;

21.63.Recrutar em seu nome e sob sua inteira responsabilidade os profissionais necessarios a
perfeita execucdo dos servigos, que tenham as qualificacdes técnicas constantes no Edital,
cabendo-lhe efetuar os pagamentos de salarios e arcar com as demais obrigacdes trabalhistas,
previdenciarias, fiscais e comerciais, inclusive responsabilidades decorrentes de acidentes,
indenizagbes, substituicdes, seguros, assisténcia médica e quaisquer outros, em
decorréncia da sua condicdo de empregadora, sem qualquer solidariedade por parte da
Contratante;

21.64.Nao usar as informacdes sigilosas ou de uso restrito, quando tais atos forem praticados por
guem tenha sido alocado a execuc¢éo do objeto deste Termo de Referéncia,

21.65.Responsabilizar-se pelo comportamento dos seus empregados e por quaisquer danos que
estes ou seus prepostos venham porventura a ocasionar a Contratante, ou a terceiros, durante
a execucado dos servicos;

21.66.Efetuar o pagamento dos seguros, tributos, leis sociais e de toda e qualquer despesa referente
aos servigcos contratados e dos documentos a eles relativos, se necessarios;

21.67.Atender a todas as observacodes, reclamacbes e exigéncias efetuadas, no sentido do
cumprimento deste Termo de Referéncia e da melhoria dos servi¢os executados;

21.68.Cumprir os acordos de niveis de servi¢o (SLA) oriundo dos servicos relacionados neste Termo
de Referéncia;

21.69.Informar a Contratante toda ocorréncia que esteja prejudicando a prestacdo dos servicos e o
cumprimento dos niveis de servigos acordados;

21.70.Aceitar que a Contratante possa rejeitar, no todo ou em parte, 0os servicos executados em
desacordo com as normas estabelecidas neste Termo de Referéncia e/ou nos instrumentos
que o integram;

21.71.Cobrir faltas ao servico, folgas, férias, afastamentos por doencgas ou outras auséncias causadas
pelos profissionais alocados;

21.72. Substituir o profissional da equipe da Contratada que n&do atenda aos servi¢os contratados pelo
Sebrae/RS, ou ainda que apresente conduta ou comportamento incompativel com sua funcéo
ou com os principios éticos do Sebrae/RS, no prazo de até 15 (quinze) dias;

21.73.A Contratante podera determinar a imediata retirada do local de trabalho do empregado que
estiver sem cracha, que embaracar ou dificultar a sua fiscalizacdo ou cuja permanéncia, a seu
exclusivo critério, julgar inconveniente, solicitando sua substituicdo imediata;

21.74.A Contratada devera apresentar, sempre que solicitadas pela Contratante, copias das Carteiras
de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS dos profissionais envolvidos na execucéo do contrato;

21.75.A Contratada devera apresentar mensalmente, junto com a fatura referente aos servigos
realizados no periodo, a guia de recolhimento do Fundo de Garantia por Tempo de Servicos —
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FGTS e Informacgdes da Previdéncia Social — GFIP. A apresentacdo desta documentagéo sera
condicdo necesséria para efetivacdo dos pagamentos;

21.76.A Contratada devera manter no seu quadro permanente de profissionais, preposto com
formacdo de nivel superior para realizar o acompanhamento do contrato e a comunicagéo
técnica e administrativa com a GETIP do Sebrae/RS. Este profissional podera ser convocado,
a qualquer momento, para participar de reunibes extraordinarias no Sebrae/RS para tratar de
assuntos relacionados a execuc¢do dos servicos objeto deste edital.

22. Responsabilidades da Empresa Contratante

22.1.Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitada pelo
representante da Contratada, inclusive comunicado por escrito e tempestivamente, qualquer
mudanca de administracdo e enderec¢o de cobranga, bem como, qualquer ocorréncia relacionada
com a entrega dos servicos;

22.2.Designar um ou mais responsaveis para a fiscalizagao de instalagéo e configuragéo da solugéo,
com autoridade para autorizar possiveis modificacdes, caso sejam necessarias.

23. Técnico Responsavel pela Elaboracdo do Termo de Referéncia

23.1. Os responsaveis pela elaboracdo do Termo de Referéncia é o técnico Lahér Borques
Vaz Filho.

24. Gestor e/ou fiscalizador e Geréncia demandante

24.1. O gestor do contrato sera o técnico Lahér Borques Vaz Filho;
24.2. O setor demandante é a Geréncia de Tecnologia da Informacao e Processos sob a
geréncia do Roberto Woltmann.
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Anexo | —do Termo de Referéncia

Modelo da Proposta

©
(A.) ) valor Valor Total
. Quantidade Valor Total
Item Perfil do Suporte . o Anual (R$)
Previsao Unitario Mensal (C x 12)
Mensal (R$) (R$)
(A x B)

1 | Equipe de suporte de primeiro nivel | 3 tacnicos

Equipe de suporte de segundo nivel 2 téenicos

Equipe de suporte de terceiro nivel | 1 técnico

Valor Total Anual

Nota: A quantidade de técnicos para a prestacao dos servi¢os descritos acima nao constitui compromisso
firme de utilizagdo dos quantitativos mencionados, configurando-se tdo somente como estimativa de
demanda, sendo que o pagamento mensal dependera da real demanda, isto &, da utilizacao dos servigos,
podendo néo ocorrer ou podendo haver variagdo entre a quantidade de técnicos e de horas efetivamente
utilizados e a quantidade prevista;

Devera ser incluido no contrato o valor do total da tabela acima mais o somatério das horas
extras (sob demanda) conforme estimativa abaixo:

Previséo | Previsao de Pr\?;/llzfo
Perfil do Suporte de horas horas Total anual
Mensal Anual
(R$)
Equipe de suporte de primeiro nivel (Horas Extras) - 30 360
pagamento por solicitacao.
Equipe de suporte de segundo nivel (Horas Extras) - 30 360
pagamento por solicitacéo.
Equipe de suporte de terceiro nivel (Horas Extras) - 30 360

pagamento por solicitacao.
Valor Total Anual

Nota: A utilizacdo das horas extras (sob demanda), constituird mera expectativa em favor da licitante,
posto que dependa da necessidade da execucdo dos servicos, ndo estando o Sebrae/RS obrigado a
realiza-los em sua totalidade e nao cabendo a licitante pleitear qualquer tipo de reparacéo.
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ANEXO I
MODELO DA PROPOSTA COMERCIAL

Data: XXXX de XXXX de 20XX
Ao SEBRAE/RS

XXXXXXXXXXX (Nome da empresa), inscrita no CNPJ n° XXXXXXX,com sede na rua
XXXXXXXXXXXXXX, na cidade de XXXXXX, no Estado de XXXXXXX, neste ato representada pelo Sr.
XXXXXXXXXXXXX, em conformidade com o Edital de licitagio, PREGAO 002/2016, que adotara as
seguintes condicdes:

1. Os precos apresentados e demais condigdes comerciais tem validade de 60 dias.
2. Atenderemos todas as condi¢Ges impostas no Edital Pregdo Eletrénico n°® 002/2016.
Tabela de valores:

(©)
(A.) ®) valor Valor Total
, Quantidade Valor Total
Item Perfil do Suporte .~ s Anual (R$)
Previséo Unitéario Mensal (C x 12)
Mensal (R9$) (R$)
(A x B)

1 | Equipe de suporte de primeiro nivel | 3 técnicos

Equipe de suporte de segundo nivel 2 téenicos

3 | Equipe de suporte de terceiro nivel | 1 técnico

Valor Total Anual

* A quantidade de técnicos para a prestagdo dos servigos ndo constituem compromisso firme de utilizagédo
dos quantitativos mencionados, configurando-se tdo somente como estimativa de demanda, sendo que o
pagamento mensal dependera da real demanda, isto €, da utilizacdo dos servigcos, podendo nao ocorrer
ou podendo haver variacdo entre a quantidade de técnicos efetivamente utilizados e a quantidade
prevista,

* Nos precos apresentados deverdo estar inclusas todas e quaisquer despesas necessérias para o fiel
cumprimento do objeto desta licitag&o, inclusive todos os custos com material de consumo, salarios,
encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas de todo o pessoal da contratada, como também, caso for,
transporte de qualquer natureza, materiais empregados, inclusive ferramentas, utensilios e equipamentos
utilizados, locacgédo, depreciagéo, administracéo, impostos, taxas, emolumentos e quaisquer outros custos
que, direta ou indiretamente, se relacionem com o fiel cumprimento pela contratada das obrigacoes.

Concorda e submete-se a todas e cada uma das condicfes impostas pelo referido Edital.
Atenciosamente,

) 9.9.9.9.0.9.9.9.9.9.9.:9.9.9.9.9.9,.0.0.0.9.9.0.9.9.0.0¢
(Assinatura do responsavel)
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ANEXO 11l
MINUTA DO CONTRATO

CT XXX/0-201X
MINUTA
CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS

QUALIFICACAO DO SEBRAE/RS, doravante denominado CONTRATANTE, e QUALIFICACAO DA
CONTRATADA, doravante denominada CONTRATADA, resolvem celebrar o presente instrumento, aprovada a
contratacdo pela Diretoria Executiva do SEBRAE/RS em XXX de XXX de 201X, que se regera pelo Regulamento
de LicitacBes e de Contratos do Sistema SEBRAE/RS, pelos termos contidos no Processo Administrativo n°
XXX/201X — PREGAO ELETRONICO N° 2/2016 e pelas clausulas e condicdes seguintes:

DO OBJETO

CLAUSULA PRIMEIRA: O presente contrato tem por objeto a prestacdo de servigos de suporte técnico de primeiro
e segundo nivel em microinformatica, terceiro nivel em administragdo de rede, baseados em tecnologia Microsoft e
nas tecnologias de infraestrutura e sistemas utilizados pelo CONTRATANTE, contemplando servigcos de gestédo e
monitoramento das atividades da equipe e a elaboracao de relatérios gerenciais.

Paragrafo Unico: A execucéo dos servigos atendera ao disposto no Edital de Pregdo Eletronico n® 2/2016 e seus
Anexos, no Anexo do presente instrumento e as disposi¢cdes constantes da legislacéo aplicavel.

DAS OBRIGACOES
CLAUSULA SEGUNDA: S&o obrigacbes das partes contratantes:
| — Da CONTRATADA:

a) Iniciar o fornecimento e a prestacéo dos servigos apds a assinatura do contrato;

b) Reunir-se com os gestores do contrato no CONTRATANTE no primeiro dia util apos a assinatura do contrato
para tratativas de inicio da prestagéo dos servicos;

c) Apresentar, em até 10 (dez) dias ininterruptos, apds a assinatura do contrato e antes da data de inicio
dos servicos, a relacdo de documentos descritos abaixo:

e Ficha de registro do funcionério;

e Comprovante de residéncia do funcionario;

e O nome do Preposto que fard fiscalizacdo do servico, juntamente de procuracdo da
CONTRATADA nomeando este funcionario para realizar a atividade, com assinatura de ambos
(funcionario e representante da empresa contratada);

d) Apresentar, em até 15 (quinze) dias ininterruptos, apés a assinatura do contrato e antes da data de inicio
dos servicos, a garantia de execucao contratual;

e) Iniciar a execucéo dos servigos, inclusive com a conclusao do treinamento previsto no item 4, em até 10 (dez)
dias ininterruptos contados da assinatura do contrato;

f) Indicar um colaborador para sua representacéo e de sua equipe junto ao CONTRATANTE. Este colaborador
ndo devera ser exclusivo/dedicado para este contrato de prestacdo de servicos e deverd desempenhar suas
atividades na sede da CONTRATADA,;

g) Fornecer 1 (um) e-mail para cada membro da equipe que realizara as atividades no CONTRATANTE e o mesmo
serd utilizado como e-mail oficial para a comunicacao;

h) Manter o mais completo e absoluto sigilo sobre quaisquer dados, informacfes, documentos, especificacbes
técnicas e comerciais dos materiais do CONTRATANTE, de que venha a tomar conhecimento ou ter acesso,
ou que venham a ser confiados, sejam relacionados ou ndo com a prestacao de servigco objeto deste edital;

i) Observar todas as condic8es e requisitos constantes do Edital de Pregéo Eletrénico n° 2/2016 e seus Anexos,
bem como no Anexo do presente instrumento;

i) Notificar o CONTRATANTE, por escrito, sobre quaisquer fatos que possam ocasionar risco a execugao do
presente objeto;

k) Respeitar as normas e politicas de seguranca do CONTRATANTE;
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I) Comunicar ao CONTRATANTE qualquer anormalidade que interfira no bom andamento do fornecimento objeto
deste contrato;

m) Comprovar, a qualquer momento, o pagamento dos tributos que incidirem sobre os servigos objeto deste
contrato;

n) Responsabilizar-se pelos danos causados ao CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo
na execuc¢do do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo e 0 acompanhamento
pelo CONTRATANTE;

0) Responsabilizar-se por quaisquer acidentes em que possam ser vitimas seus empregados e prepostos, nas
dependéncias do CONTRATANTE, ou em qualquer outro local onde estejam atendendo o objeto desse contrato,
devendo adotar as providéncias que, a respeito, exigir a legislagéo em vigor;

p) Solucionar todos os eventuais problemas pertinentes ou relacionados com a execucdo do objeto do presente
contrato, mesmo que para isso outra solu¢cdo ndo prevista tenha que ser apresentada para aprovacdo e
implementacdo, sem ©6nus adicionais para 0 CONTRATANTE, desde que de responsabilidade da
CONTRATADA.

Il — Do CONTRATANTE:

a) Fornecer a CONTRATADA todas as informagBes necessarias para a perfeita execu¢do do objeto do presente
contrato;

b) Designar um ou mais responsaveis para a fiscalizagao de instalacéo e configuracao da solu¢éo, com autoridade
para autorizar possiveis modificagdes, caso sejam necessarias.

c) Efetuar o pagamento 8 CONTRATADA, de acordo com as condic¢des e prazos estabelecidos neste instrumento,
desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias aqui contidas;

d) Comunicar a CONTRATADA a ocorréncia de qualquer irregularidade.

CLAUSULA TERCEIRA: Sao prerrogativas do CONTRATANTE:

a) Solicitar a CONTRATADA todas as providéncias necessérias ao fornecimento objeto deste contrato;

b) Proceder a mais ampla fiscalizacdo sobre a fiel execugéo do fornecimento objeto deste contrato, sem prejuizo
da responsabilidade da CONTRATADA,;

¢) Avaliar a qualidade do fornecimento objeto deste contrato, podendo rejeita-los no todo ou em parte;

d) Exigir o cumprimento de todos os itens deste contrato, segundo suas especifica¢des.

DOS VALORES

CLAUSULA QUARTA: O CONTRATANTE pagara mensalmente os valores descritos nos itens 1, 2 e 3 da tabela
constante do Anexo Il do presente instrumento, mediante apresentacdo da respectiva nota fiscal/fatura e desde que
cumpridas as exigéncias constantes nos Paragrafos seguintes.

§ 1° Os pagamentos serdo realizados através de crédito na conta corrente informada pela CONTRATADA, até o
20° (vigésimo) dia apds a entrega da nota fiscal/fatura corretamente emitida e devidamente aceita pelo Gestor (a)
do Contrato, sofrendo a retencdo de tributos, em conformidade com a legislacdo vigente.

§ 2°: O registro eletrdnico do depdsito bancério efetuado valer4 para o CONTRATANTE como comprovante dos
pagamentos.

§ 3° A regularidade fiscal da CONTRATADA junto a Fazenda Federal, a Seguridade Social (INSS) e a Caixa
Econdmica Federal (FGTS), durante a vigéncia do presente instrumento, é condicao indispensével para liberacédo
dos pagamentos ajustados.

§ 4° A Nota Fiscal devera, obrigatoriamente, conter a razdo social, endereco, CNPJ e numero do contrato e/ou
Autorizacdo de Fornecimento que a originou, sob pena de devolucdo para ajustes. Estes dados devem ser iguais
aos informados no contrato e/ou Autorizacdo de Fornecimento.

§ 5% A Nota Fiscal devera ser emitida e entregue na sede do CONTRATANTE, conforme endereco abaixo, até o
dia 20 do més subsequente ao da prestagdo do servico. ApOs esta data, somente sera aceita pelo CONTRATANTE
a Nota Fiscal emitida com a data do 1° dia util do més subsequente. No caso de nota fiscal eletrénica, o arquivo xml
deverda ser enviado para o e-mail protocologeral@sebrae-rs.com.br.
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§ 6°: Nao serdo aceitas Notas Fiscais que possuam rasuras ou auséncia de dados obrigatdrios.

§ 7° Para que os pagamentos sejam efetuados pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA devera entregar a Nota
Fiscal, obrigatoriamente, acompanhada da documentacdo abaixo descrita, sendo assegurado ao
CONTRATANTE, na hipétese de recusa ou falta de exibicdo dos mesmaos, o direito de sustar quaisquer pagamentos
até que a CONTRATADA cumpra a obrigacao:

) Relacado de funcionarios que executaram os servicos na sede do CONTRATANTE;

m) Copia da Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia (SEFIP/GFIP), distinta (especifica) para os
funcionarios que estéo prestando servigos na sede do CONTRATANTE, do més imediatamente anterior
ao més trabalhado e copia do comprovante de pagamento;

n) Cépia da Guia de Recolhimento do INSS (GPS), distinta (especifica) para os funcionarios que estéo
prestando servicos na sede do CONTRATANTE, do més imediatamente anterior ao més trabalhado e
cbpia do comprovante de pagamento;

0) Atestado médico, quando houver falta por motivo de doenca,;

p) Comprovante do “registro do ponto” de todos os funcionérios que executaram os servicos na sede do
CONTRATANTE;

q) Cépia da Folha de Pagamento de todos os funcionarios que executaram os servicos na sede do
CONTRATANTE;

r Comprovante bancario de pagamento salarial ou cépia de recibo, devidamente assinado, de todos os
funcionérios que executaram o0s servicos na sede do CONTRATANTE;

S) Comprovantes de fornecimento e de pagamento (depdsito bancario e/ou cépia de recibo, devidamente

assinado) de vale-transporte e de auxilio-alimentacdo ou lanche para todos os funcionarios que
executaram os servigos na sede do CONTRATANTE;

t) Na época propria, copia dos recibos individuais de férias e 13° salario, acompanhados dos
comprovantes de pagamento (depésito bancario e/ou copia de recibo, devidamente assinado);
u) Cépia do Termo de Rescisdo de Contrato de Trabalho, homologado no Sindicato da categoria,

acompanhado de comprovante de pagamento das verbas rescisorias (depdsito bancario e/ou copia de
recibo, devidamente assinado), quando ocorrer o desligamento de funcionario que estava executando
servicos na sede do CONTRATANTE;

V) Certidbes de regularidade fiscal da CONTRATADA junto a Fazenda Federal (PGFN), a Seguridade
Social (INSS) e a Caixa Econdmica Federal (FGTS).

§ 8° No caso de incorrecdo na Nota Fiscal apresentada, a mesma serd devolvida & CONTRATADA para as
corregdes necessarias, ndo respondendo o CONTRATANTE por quaisquer encargos resultantes de atrasos na
liquidacdo do pagamento correspondente.

§ 99 Os valores pagos a CONTRATADA néo poderédo ultrapassar o montante de XXXXXX durante a vigéncia do
presente instrumento.

CLAUSULA QUINTA: No valor referido na Clausula Quarta estdo incluidas todas as despesas com material,
deslocamento, locacdo, mé&o-de-obra, ferramentas, equipamentos auxiliares, seguros, taxas, impostos e
contribuicdes de qualquer natureza ou espécie, salarios, encargos sociais e quaisquer outros necessarios a perfeita
execucao do objeto contratado.

CLAUSULA SEXTA: Decorrido o periodo de 12 (doze) meses, os valores da prestacéo dos servicos poderdo ser
corrigidos com base na variacdo acumulada do IPCA do periodo, salvo em casos de repactuacéo, que poderdo ser
aceitos mediante a apresentacédo de Acordo ou Convencao Coletiva, registrados no DRT da Regido, ou Dissidio
Coletivo devidamente homologado pelo TRT da Regiéo.

DAS RESPONSABILIDADES

CLAUSULA SETIMA: A CONTRATADA respondera por todas as obrigacdes sociais, fiscais, parafiscais,
previdenciarias e trabalhistas e outras que incidam ou venham a incidir sobre este contrato, bem como sobre os
servicos contratados com terceiros e sobre os contratos de trabalho que mantiver com seus empregados ou
prepostos, incluidas as relativas a acidentes de trabalho.
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§ 1% A CONTRATADA respondera ainda, civiimente, pelos atos praticados por seus empregados e prepostos,
quando da execucao do objeto deste instrumento, suportando os 6nus decorrentes de quaisquer danos materiais e
morais, por eles causados a bens e pessoas, sem prejuizo do direito de regresso.

§ 2% A inadimpléncia da CONTRATADA com referéncia aos encargos estabelecidos, néo transfere ao
CONTRATANTE a responsabilidade por seu pagamento, nem podera onerar o objeto do contrato.

8 3% Na hipotese do CONTRATANTE ser compelido a efetuar o pagamento de qualquer débito fiscal, trabalhista,
previdenciario, civil ou de outra natureza, referentes as atividades necessérias ao cumprimento deste contrato,
deverd 0o CONTRATANTE ser ressarcido dos valores pagos a este titulo.

§ 4° Caso o CONTRATANTE seja demandado como réu ou reclamada, em quaisquer acdes judiciais ou
administrativas que possam ocorrer em consequéncia da execucdo deste contrato, em especial reclamacdes
trabalhistas, solidariamente ou subsidiariamente, de empregados ou representantes, autbnomos, prestadores de
servicos e assemelhados, que prestem servigos para a CONTRATADA, fica essa obrigada a reembolsar ao
CONTRATANTE, no prazo maximo de dez dias contados do recebimento da intimacdo para pagamento da
condenacdo, as despesas decorrentes da eventual condenacdo, custas, inclusive honorarios periciais e
advocaticios, com juros e atualizagdo monetéria.

CLAUSULA OITAVA: Na execugéo deste instrumento as partes obrigam-se a ndo prometer, oferecer ou dar, direta
ou indiretamente, vantagem indevida ao Gestor do Contrato, funcionario ou dirigente do CONTRATANTE, ou a
terceira pessoa a estes relacionada; ndo financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica
dos atos ilicitos previstos na Lei n°® 12.846/ 2013, bem como ndo utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica
para ocultar ou dissimular seus reais interesses ou a identidade dos beneficiarios dos atos praticados.

CLAUSULA NONA: A CONTRATADA fica ainda obrigada a nao frustrar ou fraudar mediante ajuste, combinacio
ou qualquer outro expediente, o carater competitivo de procedimentos licitatérios ou de contratacdo direta, bem
como realizar quaisquer os atos lesivos ao previstos na Lei n® 12.846/ 2013.

CLAUSULA DECIMA: No caso do CONTRATANTE suspeitar ou verificar a pratica de qualquer ato lesivo,
resguardada a prévia defesa, a CONTRATADA estara sujeita as san¢des previstas no presente contrato e na
legislacdo pertinente.

DA CESSAO, TRANSFERENCIA OU SUBCONTRATACAO

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: A CONTRATADA néo podera ceder ou transferir a execugéo de parte ou de todo
0 objeto deste contrato sem prévia e expressa autorizacdo do CONTRATANTE.

Paragrafo Unico: A transferéncia a terceiros ndo desonera a CONTRATADA da responsabilidade quanto as
obrigacdes transferidas.
DA GARANTIA CONTRATUAL

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: Devera a CONTRATADA, em até 15 (quinze) dias ininterruptos apos a
assinatura do contrato e antes da data de inicio dos servigos, apresentar a garantia contratual prevista no item
21 do instrumento convocatério.

§ 1°: A garantia contratual devera sempre contemplar o periodo de vigéncia do contrato e eventuais prorrogagoes,
acrescido de mais 24 (vinte e quatro) meses.

§ 2°: Ocorrendo a prorrogagéo contratual, a CONTRATADA est4 obrigada a encaminhar ao CONTRATANTE a
copia do comprovante de renovagao da garantia.

DA VIGENCIA

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: O presente contrato de prestacdo de servicos entrara em vigor no dia
XXXXXXXXXXXX e vigera pelo periodo de 12 (doze) meses.
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DOS ADITAMENTOS

CLAUSULA DECIMA QUARTA: O presente contrato podera ser aditado, mediante acordo entre as partes, no
caso de alteracao e/ou prorrogacédo do prazo de vigéncia do mesmo.

DA DENUNCIA

CLAUSULA DECIMA QUINTA: Fica facultado ao CONTRATANTE, o direito de denunciar este contrato, mediante
aviso por escrito com 30 (trinta) dias de antecedéncia, salvaguardados os compromissos assumidos até a data da
denuncia.

DAS SANCOES

CLAUSULA DECIMA SEXTA: Havendo atraso ou descumprimento das obrigacdes assumidas, sem justificativas
fundamentadas por escrito e aceitas pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA estard sujeita as sangdes de
Adverténcia, Multa, Suspenséo do direito de licitar ou contratar com o sistema SEBRAE por prazo néo
superior a 2 anos e/ou Declaracdo de inidoneidade.

Paragrafo Unico: As sanc¢des de multa poderéo ser aplicadas 8 CONTRATADA juntamente com a de adverténcia
e suspensao do direito de licitar e contratar com o Sistema SEBRAE pelo prazo de até 02 (dois) anos.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: O atraso ou descumprimento de qualquer obrigagéo contratual sem justificativa por
escrito aceita pelo CONTRATANTE, implicara na aplicagdo de multa correspondente a 0,3% (zero virgula trés por
cento) por dia de atraso ou ocorréncia, conforme o caso, calculado sobre o valor total da fatura mensal, observado
o limite de 9% (nove por cento).

Paragrafo Unico: Ocorrendo a aplicacdo de multa, podera o CONTRATANTE efetuar o desconto do valor
correspondente na proxima fatura, especificando a retengdo no documento fiscal.

CLAUSULA DECIMA OITAVA: Eventuais faltas de funcionarios ndo cobertas pela CONTRATADA no prazo
méaximo de 2 (duas) horas apds o inicio dos seus respectivos expedientes, implicarao na aplicagcdo de multa no valor
de 2% (dois por cento) por ocorréncia, calculada sobre o valor total da fatura mensal, até o limite maximo de 20%
(vinte por cento) da mesma.

CLAUSULA DECIMA NONA: Caso haja a desisténcia da CONTRATADA na execucao da prestacdo dos servicos,
sera cobrada uma multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato.

CLAUSULA VIGESIMA: Ocorrendo quaisquer das situacdes previstas, a CONTRATADA sera notificada para fins
de apresentacdo de justificativas, as quais deverdo ser apresentadas no prazo estabelecido no respectivo
documento.

§ 1°: As notificacBes e respostas poderdo se dar via e-mail ou fax, conforme conveniéncia das partes.

§ 2°: A auséncia de apresentacéo de justificativas ou ndo aceitagdo das mesmas pelo CONTRATANTE, importara
na ratificacdo dos termos da notificagcéo e aplicacao das sang¢fes previstas.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA: As multas e outras penalidades aplicaveis s6 poderao ser relevadas nos casos
de for¢a maior ou caso fortuito, devidamente comprovado, mediante decisdo fundamentada.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA: Na aplicacdo das penalidades previstas neste instrumento e as demais
previstas no instrumento convocatorio, sera considerada pelo CONTRATANTE motivadamente, a gravidade da falta,
seus efeitos, bem como os antecedentes da CONTRATADA, podendo deixar de aplica-las, se admitidas as
justificativas apresentadas de forma antecipada pela mesma.

DA RESCISAO

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA: O inadimplemento total ou parcial das obrigacdes contratuais assumidas dara
ao CONTRATANTE o direito de rescindir unilateralmente o contrato, ficando a CONTRATADA sujeita as sancdes
previstas no instrumento convocatério e no presente contrato, e, ainda, resguardada a prévia defesa, sujeita a pena
de suspenséo do direito de licitar e de contratar com o Sistema SEBRAE pelo prazo de até 02 (dois) anos.
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Paragrafo Unico: Podera ser igualmente rescindido, caso a CONTRATADA seja notificada e/ou advertida em 3
(trés) oportunidades no periodo de 12 (doze) meses.

DA CONFIDENCIALIDADE

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA: Qualquer informacdo ou material que o CONTRATANTE disponibilize ou
entregue a CONTRATADA para possibilitar a execugdo do servigo ter4 o carater de confidencialidade e devera
tratada como tal pela CONTRATADA, seus representantes e seu proprio pessoal, sendo vedada a revelacdo das
mesmas a terceiros, comprometendo-se a CONTRATADA a adotar todos os dispositivos e medidas que forem
necessarias para o estrito cumprimento da lei vigente em matéria de Propriedade Industrial, Intelectual e protecéo
de dados de carater pessoal (privacidade).

Paragrafo Unico: O compromisso de confidencialidade e as obriga¢ées reconhecidas neste contrato, subsistirdo
apo6s o término do presente compromisso, por 5 (cinco) anos, atendendo a disposicao legal.

DO ACOMPANHAMENTO

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA: O acompanhamento deste Contrato sera realizado pela Geréncia de XXXXX do
CONTRATANTE, através de seu (ua) funcionéario (a) XXXXX, Gestor (a) do Contrato, o (a) qual sera responsavel
conforme instrucdo normativa do CONTRATANTE, ou na falta deste (a) funcionario (a), por quem o
CONTRATANTE indicar para cumprir a funcao.

DOS CASOS OMISSOS

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA: Os casos omissos, quando néo resolvidos de comum acordo entre os contratantes,
serdo regulados pelas disposi¢Bes do direito comum e pelos principios gerais de direito, restando sublinhado,
expressamente, que o presente contrato € de natureza civil, ndo podendo ser invocada a aplicagcdo de regras da
legislacéo do trabalho, posto inocorrente vinculo desta natureza.

DO FORO

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA: Fica eleito o foro da comarca de Porto Alegre - RS, com renlncia expressa de
gualquer outro por mais privilegiado que seja, para dirimir dividas oriundas da execugé&o deste instrumento, quando
ndo solucionadas na esfera administrativa das partes contratantes.

E, por estarem assim justos e contratados assinam o presente instrumento em 02 (duas) vias de igual forma e teor,
para um s0 efeito, na presenca das testemunhas abaixo qualificadas.

Porto Alegre, XXX de XXXXXXXXXXXXX de 201X.

CONTRATADA CONTRATANTE
HXXXXXHXXX XXX XXX XXX XHXKXX XK XX XXX X XXX XXX XX
Testemunhas:

ANEXO | (DA MINUTA DO CONTRATO)

25. Objeto Contratual

25.1. Contratacdo de empresa especializada para prestar servico de suporte técnico de primeiro e
segundo niveis em microinforméatica, terceiro nivel em administracdo de rede baseados em tecnologia
Microsoft e nas tecnologias de infraestrutura e sistemas utilizados pelo CONTRATANTE, contemplando
servicos de gestao e monitoramento das atividades da equipe e a elaboracéo de relatérios gerenciais.
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26. Local, Periodo da Prestacéo dos Servicos e Infraestrutura para o Atendimento Remoto

26.1. Local para a prestacdo do servico:

26.1.1. Equipe de primeiro nivel: devera prestar o servico alocada na sede da Contratada;

26.1.2. Equipe de segundo nivel: devera prestar o servigo alocada na sede do Contratante, sito a Rua Sete
de Setembro, 555, Porto Alegre/RS;

26.1.3. Equipe de terceiro nivel: podera prestar o servigo alocada na Contratada ou na Contratante, ou seja,
dependera da demanda e/ou do tipo de servico a ser realizado. Para esta situacdo o Contratante
sinalizara o local de trabalho;

26.1.4. Preposto: a Contratada devera indicar um colaborador para a representacdo da mesma e de sua
equipe com a Contratante. Este colaborador nao devera ser exclusivo/dedicado para a Contratante
e devera desempenhar suas atividades na sede da Contratada;

26.1.5. A contratante podera alterar, a qualqguer momento, o local de atendimento da sede da Contratada
para a sede da Contratante caso seja identificado que a prestacéo do servico esta sendo prejudicada
devido a infraestrutura de conexao.

26.2. Periodo de Execucéo

26.2.1. O periodo de execucdo dos servigcos sera das 08h30min as 18h30min, de segunda a sexta-feira.
Excepcionalmente, sob demanda, com antecedéncia minima de 01 (um) dia, podera ser emitida OS
(Ordem de Servigo) para execuc¢do de servicos que ndo possam ser executados dentro do horério
normal de trabalho, até o limite descrito no item 3.4.1., desde que atendendo aos critérios abaixo:

Suporte de primeiro e De segunda a sexta, das 18h30min as 24h.

segundo niveis Sabados, domingos e feriados das 08h30min as 24h.

Sabados, domingos e feriados das Oh as 24h.

Suporte de terceiro nivel
De segunda a sexta, das Oh as 24h.

26.2.2. O valor de hora extra a ser cobrado pelos servi¢os autorizados, conforme item anterior, deveréo ser
calculados da seguinte forma:

Valor Mensal da Fungao

= X
Valor Hora Extra Normal 520 1,5

Valor Hora Extra em Domingos e Feriados
Valor Mensal da Fungao
B 220
26.2.2.1. Este calculo foi efetuado considerando-se uma jornada normal de trabalho de 44 horas
semanais.

26.2.3. Dentro do periodo de execucdo dos servicos, ou seja, das 08h30min as 18h30min, a Contratada
devera definir escala para que a cobertura de atendimento seja conforme tabela a seguir:

De segunda a sexta, das 08h30min as 9h e das 18h as

Suporte de primeiro nivel X P
P P 18h30min: pelo menos 1(um) técnico.

26.3. Infraestrutura para o Atendimento Remoto
26.3.1. Necessidade de infraestrutura para a prestagéo do servico de atendimento remoto e telefénico da
sede da Contratada:
26.3.1.1. A Contratada devera ter 2 (dois) links dedicados com Operadora de Telecomunicagdes e
redundantes, na velocidade minima de 5MB (cinco) (Full para Download e Upload) para a
conexdo com a Internet;
26.3.1.2. A Contratada devera garantir que, no minimo, 5MB serdo exclusivos para a conexao via
VPN (Rede Virtual Privada) com o CONTRATANTE;
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26.3.1.3. A Contratada devera realizar a gestdo dos acessos nos links para garantir que a conexao
seja utilizada para fins de trabalho e para a conexdo com o0 CONTRATANTE;

26.3.1.4. O Contratante podera solicitar relatério de acesso dos links com a finalidade de avaliar a
utilizacdo dos mesmos;

26.3.1.5. A Contratada devera fornecer os computadores para todos os membros da sua equipe que
trabalhardo na sede da Contratada ou na sede do Contratante;

26.3.1.6. A Contratada devera fornecer os adaptadores USB Plantronics modelo DA45 e as tiaras
(modelo HW251) para os atendentes de 1° nivel que atenderdo na sede da Contratada;

26.3.1.7. A Contratada devera fornecer os equipamentos descritos no item 2.3.1.5 e 2.3.1.6. mesmo
se as atividades de 1° nivel venham a ser realizadas na sede do Contratante;

26.3.1.8. A Contratada devera ter gerador para manter a continuidade da prestacao do servico na
ocorréncia da falta de energia elétrica pela concessionaria de energia elétrica;

26.3.1.9. O Contratante realizard a instalagdo do software (VolP) para a realizar o atendimento
telefonico.

27. Quantidades e Estimativa de Recursos

27.1. Para a execucdo dos servicos de suporte de primeiro, segundo e terceiro niveis descritos
anteriormente a quantidade dos recursos estimados conforme tabela abaixo:

Estimativa de Recurso

Item Perfil do Suporte Previsdo Mensal
1 Equipe de suporte de primeiro nivel 3 técnicos
5 Equipe de suporte de segundo nivel 2 téCnicos
3 | Equipe de suporte de terceiro nivel 1 técnico
27.2. A quantidade de técnicos para a prestacdo dos servicos descritos no item 3.1. ndo constituem

compromisso firme de utilizacdo dos quantitativos mencionados, configurando-se tdo somente como
estimativa de demanda, sendo que o pagamento mensal dependera da real demanda, isto é, da utilizacéo
dos servigos, podendo néo ocorrer ou podendo haver variagao entre a quantidade de técnicos efetivamente
utilizados e a quantidade prevista;

27.3. Cenario inicial para a prestacéo do servico:
Cenério Inicial
Item Perfil do Suporte Previsdo Mensal
1 Equipe de suporte de primeiro nivel 2 técnicos
5 ngpe de suporte de segundo 1 técnico
nivel
27.4. Estimativa maxima de horas sob demanda para os técnicos de primeiro, segundo e de terceiro

niveis:

27.4.1. Poderdo ser eventualmente utilizadas horas extras (sob demanda), mediante emisséo de Ordem
de Servico - OS pelo CONTRATANTE com antecedéncia minima de 01 (um) dia, para execucao de
servigos que ndo possam ser executados dentro do horario normal de trabalho, até o quantitativo
méximo abaixo para cada perfil.

Perfil do Suporte Previsao Previsdo anual
mensal
Equipe de suporte de primeiro nivel — 30 360
Horas Extras (sob demanda)
Equipe de suporte de segundo nivel 30 360
— Horas Extras (sob demanda)
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Equipe de suporte de terceiro nivel — 30 360
Horas Extras (sob demanda)
27.5. A utilizacdo das horas de servigos de suporte, sob demanda, constituird mera expectativa em favor

da licitante, posto que dependa da necessidade da execuc¢édo dos servicos, ndo estando o CONTRATANTE
obrigado a realiza-los em sua totalidade e ndo cabendo a licitante pleitear qualquer tipo de reparacao;

27.6. No caso de auséncia de um técnico, por motivo de férias, a Contratada devera repor a posicao com
técnico igualmente capacitado durante todo o periodo sem 6nus para a Contratante.
27.7. No caso de auséncia de um técnico, por motivo de salde ou de alguma imposicéo legal, por mais

de 2 (dois) dias Uteis, a Contratada devera repor a posi¢cao com técnico igualmente capacitado a partir do
3° (terceiro) dia util sem 6nus para a Contratante;

27.8. No caso de a Contratante solicitar novo técnico de primeiro, segundo ou de terceiro nivel, a
Contratada devera disponibilizar o mesmo em até 20 (vinte) dias ininterruptos.

28. Treinamento da Equipe Contratada

28.1. A Contratada serd responséavel pela capacitacdo de todo profissional da sua equipe alocado no
CONTRATANTE, sob supervisdo deste, mesmo nos casos de substituicho de membro da equipe,
direcionando o treinamento a aspectos técnicos de suporte a aplicativos e equipamentos, aspectos
comportamentais de relacionamento com os usuarios, clientes e fornecedores e aspecto organizacional.

28.2. O treinamento devera atender pelo menos aos seguintes critérios:

28.2.1. Aspectos técnicos:
28.2.1.1. Aplicagbes e ferramentas de terceiros utilizados no ambiente de produgcdo do

CONTRATANTE, com carga horaria minima de 40 horas, a ser realizada antes do inicio das
atividades, tais como: sistemas operacionais da Microsoft, MS Office, Adobe Acrobat Reader,
compactadores de arquivos, programas de gravacao de midias Gticas, drivers de periféricos,
antivirus, Internet Explorer, Chrome, Firefox e outros aplicativos corporativos ou de interesse
do Contratante;

28.2.1.2. O planejamento desta etapa de treinamento devera ser realizado conjuntamente com a
equipe técnica do CONTRATANTE;

28.2.1.3. O enfoque dado para o treinamento destas ferramentas devera estar relacionado com as
operacbes do CONTRATANTE focando no conhecimento suficiente para a realizagdo de
suporte eficiente, eficaz e de qualidade;

28.2.1.4. Mensalmente o CONTRATANTE avaliara a necessidade de novas capacitacdes em fungéo
do surgimento de novas ferramentas no ambiente de producdo e planejara, junto com a
Contratada, a realizacdo dos mesmos durante os horarios normais da prestacdo de servigo
definidos no item 5;

28.2.1.5. A Contratada devera realizar treinamento de reciclagem, de pelo menos 16 (dezesseis)
horas, com foco na revisédo e na atualizagdo de conhecimento nas ferramentas utilizadas pelo
CONTRATANTE a cada 6 (seis) meses sob supervisdo do CONTRATANTE;

28.2.1.6. Os treinamentos referentes aos aspectos técnicos deverdo ser realizados fora das
dependéncias do CONTRATANTE a critério da Contratada.

28.2.2. Aspectos organizacionais e operacionais do CONTRATANTE:
28.2.2.1.  Politica de atendimento ao publico do CONTRATANTE;

28.2.2.2. Operacdo de servicos baseados na biblioteca ITIL V3 ou superior;

28.2.2.3. Politica de seguranca com énfase na Politica de Seguranca da Informacdo do
CONTRATANTE;

28.2.2.4. Conhecimento da operacédo dos principais sistemas internos do CONTRATANTE;

28.2.2.5. Toda informacédo necessaria para elaboracao do plano e dos materiais de treinamento pela
contratada de todos os aspectos organizacionais e operacionais do CONTRATANTE serdo
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repassadas pela Geréncia de Tecnologia da Informacdo e Processos (GETIP) do
CONTRATANTE, e os treinamentos deverdo ser realizados nas dependéncias do
CONTRATANTE;

28.2.2.6. Os materiais de treinamento, como apostilas, slides e demais documentacdes deverdo ser

elaborados pela Contratada e serdo avaliados pela equipe técnica da GETIP do
CONTRATANTE antes da realizacdo da primeira capacitacdo. A Contratante se responsabiliza
em fornecer as informacdes para atualizacdo dos materiais antes de cada nova capacitacao;

28.2.2.7. O treinamento devera ocorrer apds a assinatura do contrato e antes de as equipes iniciarem
as atividades e, também, a cada substituicdo de membro da equipe da contratada o treinamento
devera ocorrer em até 5 (cinco) dias Uteis.

29. Funcdes da Equipe Contratada

29.1. A equipe devera atender os chamados registrados em sistema informatizado, de acordo com as
especificacdes a serem entregues pelo CONTRATANTE, considerando a seguinte definicao de atribui¢des:
29.1.1. Suporte de primeiro nivel: este servico se caracteriza pelo recebimento, registro, classificagéo,
andlise, direcionamento e finalizagdo dos atendimentos telefénicos, web ou e-mail por sistema
informatizado de responsabilidade do CONTRATANTE aos usuarios sem a necessidade de
deslocamento fisico do técnico ao local do atendimento;

29.1.2. Suporte de segundo nivel: € a denominagéo para o atendimento que envolve a equipe de suporte
gue necessitara se deslocar até o local do atendimento;

29.1.3. Suporte de terceiro nivel: é a denominacgdo para o atendimento de suporte para administracdo de
rede, manutencdo e operacéo da infraestrutura l6gica do conjunto de recursos de tecnologia da
informacdo do CONTRATANTE, envolvendo: rede, ambiente Microsoft, por exemplo, Active
Directory, Exchange, Office 365, banco de dados e sistemas operacionais, gerenciamento de
servidores Windows, Servico de Virtualizacdo (VMWare) e demais aplicativos tais como ferramentas
de backup, firewall e antivirus.

30. Atividades da Equipe Contratada

30.1. A prestacdo de servicos de suporte de primeiro nivel compreende as seguintes atividades
rotineiras:

30.1.1. Executar primeiro nivel de atendimento de suporte de acordo com o fluxo de atividades e a politica
de solicitagdes. O primeiro nivel de atendimento esta relacionado a atividades de: manutencao de
conta de usuario, diagndstico inicial de incidentes, fornecimento de informagbes aos usuérios,
resolugdo de problemas que sejam de rapida solugéo;

30.1.2. Ser o centralizador do processo de Servicedesk;

30.1.3. Atender, registrar, classificar e acompanhar solicitagbes de suporte iniciados por telefone, correio
eletrénico e/ou sistema de Servicedesk de responsabilidade do CONTRATANTE;

30.1.4. Prestar os primeiros procedimentos de diagnosticos basicos por telefone para a resolugao do
problema de forma mais répida;

30.1.5. Direcionar o atendimento ao técnico de suporte de 2° nivel, no caso de ndo ser possivel uma solugdo
com o atendimento remoto pelo técnico de suporte de 1° nivel;

30.1.6. Efetuar suporte remoto aos equipamentos dos usudrios quando necessario;

30.1.7. Prestar suporte técnico remoto aos softwares e aplicativos de escritério, por exemplo: "Pacote
Office", utilizados nas estacdes dos usuarios;

30.1.8. Prestar suporte técnico remoto aos softwares e aplicativos do CONTRATANTE, por exemplo:
"sistema de pronto atendimento”, utilizados nas esta¢des dos usuarios;
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30.1.9. Comunicar mudancas planejadas aos usuarios;

30.1.10. Manter os usuarios informados sobre o progresso de suas requisicoes;

30.1.11. Criacao de contas de usuarios e grupos de dominio conforme escopo delimitado;

30.1.12. Verificar e analisar as pendéncias de quaisquer servicos em aberto;

30.1.13. Finalizar o servigco com o reconhecimento e aprovacdo do solicitante;

30.1.14. Realizar rotinas operacionais determinadas pela Contratante ou que sejam necessarias

para a execugdo dos servicos.

30.2. A prestacédo de servicos de suporte de segundo nivel compreende as seguintes atividades
rotineiras:

30.2.1. Implementar regras e procedimentos de seguranca, de acordo com as politicas de seguranca do
CONTRATANTE, nas estacdes de trabalho, bem como comunicar ao gestor do contrato na GETIP
gualquer incidente de seguranca percebido em estacdes de trabalho;

30.2.2. Manter a estrutura fisica de cabeamento de rede;

30.2.3. Prestar suporte técnico nos softwares e aplicativos de escritério, por exemplo: "Pacote Office",
utilizados nas estac¢des dos usuarios;

30.2.4. Prestar suporte técnico remoto aos softwares aplicativos do CONTRATANTE, por exemplo:
"Sistema de Pronto Atendimento”, utilizados nas esta¢des dos usuarios;

30.2.5. Atualizar a documentagéo sobre cabeamento de rede sempre que esta sofrer qualquer alteracao;

30.2.6. Verificar as etiquetas de identificagdo de cabos, tomadas, patch panel e patch cords;

30.2.7. Manter e organizar cabeamento nos patch panel, patch cords e nos racks;

30.2.8. Manter a conservacgao dos racks, patch panel e dos patch cords (por exemplo, limpeza);

30.2.9. Substituir etiquetas de identificacdo de pontos, patch panels, servidores e patch cords;

30.2.10. Informar ao CONTRATANTE a necessidade de aquisicdo de hardware e software que
sejam necesséarios ao pleno atendimento do objeto do contrato, com as devidas justificativas
técnicas de uso e avaliagao dos impactos positivos e negativos do uso ou ndo do elemento proposto;

30.2.11. Instalar e configurar softwares fornecidos pelo CONTRATANTE com a sua respectiva
documentacao de instalagédo e configuracéo;

30.2.12. Instalar cadeados e lacres de seguranca nos equipamentos;

30.2.13. Substituir, guando necessario, suprimentos em impressoras;

30.2.14. Especificar pecas e componentes para microcomputadores e impressoras;

30.2.15. Reparar softwares e sistemas operacionais removendo virus e outros danos, utilizando
softwares de reparacgéo fornecidos pelo CONTRATANTE ou gratuitos;

30.2.16. Promover substituicdo de componentes (por exemplo: placa, meméria, disco rigido e fontes)
em microcomputadores e impressoras;

30.2.17. Formular diagnésticos para realizagéo de consertos externos, quando necessario;

30.2.18. Efetuar testes em equipamentos;

30.2.19. Criacdo de contas de usuarios e grupos de dominio conforme escopo delimitado pela
GETIP;

30.2.20. Apoiar os servicos de levantamento patrimonial (inventario) do CONTRATANTE, na
identificacao e localizacdo de equipamentos de informatica;

30.2.21. Executar procedimentos de restore de acordo com orientacdo da GETIP;

30.2.22. Finalizar o servigco com o reconhecimento e aprovacdo do solicitante;

30.2.23. Efetuar parecer sobre o servico executado caso haja necessidade de intervencédo de algum
solucionador externo ao servi¢co de Servicedesk;

30.2.24. Efetuar copia de imagens (padrdes de instalacdo) e a configuracdo de softwares aplicativos

na preparacdo de equipamentos (computadores desktops e notebooks) novos ou na necessidade
de manutencéo / reparacdo de equipamentos existentes para serem entregues aos USUArios;
30.2.25. Efetuar e controlar o empréstimo de equipamentos de T| para 0s USUArios;
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30.2.26. Manter os estoques organizado e limpo;

30.2.27. Gerenciar a realizacdo de videoconferéncias, instalando equipamentos nas salas e
acompanhando e dando suporte ao andamento das mesmas;

30.2.28. Realizar rotinas operacionais determinadas pela Contratante ou que sejam necessarias
para a execugdo dos servicos;

30.2.29. As atividades de suporte de 2° nivel seréo realizadas no edificio sede do CONTRATANTE,

edificio da Regional Metropolitana no endereco Rua General Jodo Manoel, 282, Porto Alegre, RS e
no Anexo GAI no endereco Rua Sete de Setembro, 730, Porto Alegre, RS. A base do suporte de 2°
nivel sera no edificio sede do CONTRATANTE;

30.2.30. Eventualmente, pode ser solicitado o deslocamento para atendimento em outra unidade do
CONTRATANTE no interior do estado. Nestes casos, os custos de deslocamento, alimentacéo e
estadia ficam por conta da Contratante obedecendo as normativas internas para Viagens do
CONTRATANTE estabelecidas na Instrugdo Normativa 11.

30.3. A prestacdo de servi¢cos de suporte de terceiro nivel compreende as seguintes atividades
rotineiras:

30.3.1. Verificacdo do espaco em disco dos servidores Windows, Storages e hardwares de virtualizagao;
30.3.2. Verificacdo de logs dos servidores Windows;

30.3.3. Verificagcdo do servico de correio eletrdnico;

30.3.4. Testes relativos ao envio de mensagens (e-mails) internas e externas;

30.3.5. Verificacdo do servigco Active Directory;

30.3.6. Verificagdo do servigco DNS interno e externo;

30.3.7. Verificag&o do servigo WINS;

30.3.8. Verificacdo do servico DHCP;

30.3.9. Verificacdo do servico IIS;

30.3.10. Verificagdo do servigo antivirus — McAfee;

30.3.11. Verificagdo do servigo de firewall — Fortigate 500D;

30.3.12. Verificagcdo do status dos servi¢os nos servidores;

30.3.13. Verificacdo dos backups executados pelo BackupExec - Symantec;
30.3.14. Verificagdo do status do servigo Active Directory;

30.3.15. Consultas no diretorio;

30.3.16. Gerenciamento dos servidores Windows:

30.3.16.1.Instalacao, configuracéo, otimizacdo e documentacao de servidores Windows;
30.3.16.2.Criacao de pastas compartilhadas;
30.3.16.3. Atribuicdo de permissdes para usuarios e grupos;
30.3.16.4.Aplicacéo de patches de atualizacdo e de seguranca;
30.3.16.5. Monitoramento do desempenho do sistema operacional;
30.3.16.6.Criacdo de particbes utilizando sistemas de arquivos FAT e NTFS;
30.3.16.7.Criagéo de RAID.
30.3.17. Gerenciamento dos servidores com sistema operacional Linux:
30.3.17.1.Instalacdo, configuracdo, resolugcdo de problemas, atualizacdo, integracdo e analise de
desempenho em:
30.3.17.1.1. Sistema operacional Linux;
30.3.17.1.2. Componentes, pacotes, aplicativos diversos;
30.3.17.1.3. Criacéo de partices e RAID.
30.3.18. Gerenciamento dos servidores e equipamentos em geral:
30.3.18.1. Sistema de gerenciamento de Storage do equipamento DELL MD 3000i e EMC VNX5300;
30.3.18.2. Sistema de gerenciamento de virtualizacéo de servidores com VMWare, configurado em HA
(High Availability) com 3 (trés) servidores e 4 (quatro) laminas gerenciadas pelo VCenter;
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30.3.18.3.Operacéo de TapeLibrary marca IBM, tecnologia LTO 5;
30.3.18.4.0Operacdo de Tapedrive System Storage da IBM, tecnologia LTO 4;
30.3.18.5.Operacdo de switches gerenciaveis e switches comuns.
30.3.19. Gerenciamento do Active Directory:
30.3.19.1.Instalacéo, configuragéo, otimiza¢do e documentacéo de servidores Active Directory;
30.3.19.2.Manutencao do Active Directory em estruturas de florestas, arvores de florestas novas ou
florestas existentes;
30.3.19.3.Criacao de usuarios, grupos (domain local, global e universal), grupos administrativos e de
seguranga,;
30.3.19.4.Criacao, gerenciamento e manutencéo de politicas de grupo para maquinas e usuarios;
30.3.19.5.Geracdo de relatorios de politicas;
30.3.19.6.Criacao de florestas e dominios;
30.3.19.7.Executar queries na base do Active Directory;
30.3.19.8.Criacao de relacédo de confianca entre dominios;
30.3.19.9.Criacao de logon scripts;
30.3.19.10. Criagéo de scripts VBS (Visual Basic Script):
30.3.19.10.1. Criagdo de contas de usuarios automatica;
30.3.19.10.2.  Criagdo de contas de computador automatica;
30.3.19.10.3.  Criagdo de contas de e-mail automética;
30.3.19.10.4. Criacéo de OUs automatica;
30.3.19.10.5. Criagdo de grupos automatica;
30.3.19.10.6. Consultas e recuperacéo das propriedades e atributos de todos os objetos do AD;
30.3.19.10.7. Conhecimento da linguagem e de I4gica de programacao.
30.3.20. Criacao de politicas de grupo para usuérios e maquinas:
30.3.20.1.Configuragéo das seguintes propriedades:
30.3.20.1.1. Users and Computers;
30.3.20.1.2. Configuracgdo do servigo:

30.3.20.1.2.1. Delegacéo de controle;
30.3.20.1.2.2. Modos funcionais do dominio;
30.3.20.1.2.3. Operations Masters.

30.3.20.2.Conhecimento dos grupos built-in, e suas funcoes;
30.3.20.3.Criacdo de Unidades Organizacionais (OU):
30.3.20.3.1. Propriedades da OU.
30.3.20.4.Criacao de contas de computador:
30.3.20.4.1. Propriedades do computador;
30.3.20.4.2. Reset em conta;
30.3.20.4.3. Desabilitar conta;
30.3.20.4.4. Gerenciamento do computador;
30.3.20.4.5. Adic&o a grupos.
30.3.20.5.Criagéo de contas de usuario:
30.3.20.5.1. Propriedades do usuério;
30.3.20.5.2. Reset em senha;
30.3.20.5.3. Desabilitar conta;
30.3.20.5.4. Limitacdes de login;
30.3.20.5.5. Adicéo a grupos;
30.3.20.5.6. Login script.
30.3.20.6.Criacao de grupos de seguranca:
30.3.20.6.1. Conhecimento da regra AGDLP (account, global, domain local, permission), para
group nesting.
30.3.20.7.Criacao de listas de distribuicao;
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30.3.20.8.Consultas (Queries):
30.3.20.8.1. Montagem de consultas e filtros;
30.3.20.8.2. Campos avancados;
30.3.20.8.3. Salvamento de consultas.
30.3.20.9. Sites and Services:
30.3.20.9.1. Criacao de sites;
30.3.20.9.2. Estruturacao do dominio;
30.3.20.9.3. Replicacdo entre controladores.
30.3.20.10. Domains and Trusts:
30.3.20.10.1. Gerenciamento do nivel funcional do dominio;
30.3.20.10.2. Gerenciamento de relacfes de confianca;
30.3.20.10.3.  Tipos:
30.3.20.10.3.1. External;
30.3.20.10.3.2. Realm;
30.3.20.10.3.3. Forest;
30.3.20.10.3.4. Shortcut.
30.3.20.11. Transitividade:
30.3.20.11.1.  Transitivo;
30.3.20.11.2. Né&o transitivo.
30.3.20.12. Diregéo:
30.3.20.12.1. One-Way;
30.3.20.12.2. Two-Way.
30.3.20.13. ADSI (Active Directory Service Interfaces):
30.3.20.13.1.  Estrutura do servico de diret6rio;
30.3.20.13.2.  Distinguished Names;
30.3.20.13.3. Classes e tipos de objetos;
30.3.20.13.4. Propriedades e atributos dos objetos;
30.3.20.13.5. Comandos LDAP.
30.3.20.14. Group Policy:
30.3.20.14.1. RSoP (Conjunto de Diretivas Resultante):
30.3.20.14.1.1. Modo de log;
30.3.20.14.1.2. Modo de planejamento;

30.3.20.14.1.3. Conhecimento das politicas de grupo Built-In;
30.3.20.14.1.4. Domain Policy;
30.3.20.14.1.5. Default Domain Controller Policy;

30.3.20.14.1.6. Criacao de objetos de politica de grupo:
30.3.20.14.1.6.1. Escopo da politica;
30.3.20.14.1.6.2. Status da GPO:
30.3.20.14.1.6.2.1. User disabled;
30.3.20.14.1.6.2.2. Computer disabled;
30.3.20.14.1.6.2.3. Enabled.
30.3.20.14.1.6.3. Exibicdo das configuracdes das politicas;
30.3.20.14.1.6.4. Edicao das configuracdes das politicas:
30.3.20.14.1.6.4.1. Configuracfes de software;
30.3.20.14.1.6.4.2. Configura¢des do Windows;
30.3.20.14.1.6.4.3. Modelos administrativos.
30.3.20.14.1.6.5. Criacéo de links de GPO;
30.3.21. Gerenciamento do DNS (interno e externo)
30.3.21.1.Instalacéo, configuracéo, otimizacdo e documentacéo de servidores DNS:
30.3.21.1.1. Configuracéo do servigo:
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30.3.21.1.1.1. Configuracdo dos servidores Forwarders;
30.3.21.1.1.2. Configuracdo dos ROOT HINTS;
30.3.21.1.1.3. Configuracdo de Round-Robin;
30.3.21.1.1.4. Atualizacéo do SOA quando necessario;
30.3.21.1.1.5. Transferéncias de Zona;

30.3.21.1.1.6. Configuracdo do Scavenging.

30.3.21.2.Criacao de Zonas Forward:
30.3.21.2.1. Zonas Primérias:
30.3.21.2.1.1. Configuracdo de zonas integradas com AD;
30.3.21.2.1.2. Configuracédo de atualizacdo dinamica segura.
30.3.21.3.Zonas Secundarias:
30.3.21.3.1. Configuracédo de tolerancia a falha do DNS.
30.3.21.3.2. Zonas Stub:
30.3.21.3.2.1. Né&o utilizado.
30.3.21.4.Criagéo de Zonas Reversas:
30.3.21.4.1. Zonas Primérias:
30.3.21.4.2. Configuracdo de zonas integradas com AD;
30.3.21.4.3. Associa¢cdo com os segmentos de rede;
30.3.21.4.4. Configuracdo de atualizag&o dindmica segura.
30.3.21.5.Zonas Secundarias:
30.3.21.5.1. Configuracgéo de tolerancia a falha do DNS.
30.3.21.6.Zonas Stub:
30.3.21.6.1. N&o utilizado.
30.3.21.7.Criacao de registros DNS:
30.3.21.7.1. A (Host);
30.3.21.7.2. CNAME (Alias);
30.3.21.7.3. MX (Mail Exchanger);
30.3.21.7.4. PTR (Pointer);
30.3.21.7.5. SRV (Service Location);
30.3.21.7.6. NS (Name Server).

30.3.22. Gerenciamento do WSUS
30.3.22.1.Instalacéo, atualizag&o, configuragdo, otimizacdo e documentagéo de servidores WSUS;
30.3.22.2.Criacao de grupos alvos para mapeamento das aprovacdes das atualizacoes;

30.3.22.3.Estabelecimento da frequéncia e dos procedimentos de atualizagdo dos softwares;

30.3.22.4. AtualizagBes dos produtos da Microsoft, e em mais categorias;

30.3.22.5. Habilitar para fazer o download automatico de atualizag8es, por produto e tipo, do Microsoft
Update;

30.3.22.6.Realizar atualizagbes em computadores e grupos de computadores especificos;

30.3.22.7. Verificar se as atualiza¢gbes sdo adequadas para cada computador antes da Instalacao;

30.3.22.8.Executar automaticamente as atualizacdes criticas e de segurancga;

30.3.22.9.Elaboracéo de relatérios;

30.3.22.10. Manutencéo de bancos de dados;

30.3.22.11. Migracéo de dados e capacidades de importacao/exportagao;

30.3.22.12. Capacidade de extensao através da application programming interface (API);

30.3.22.13. Analisar atualiza¢des para o Windows, Office, e Exchange Server, com suporte adicional
do produto ao longo do tempo;

30.3.22.14. Atualizacbes especificas podem ser programadas para download automatico;

30.3.22.15. Acdes automatizadas para atualizacGes determinadas pelo administrador;

30.3.22.16. Habilidade para determinar a aplicabilidade de atualizagbes antes de instala-las;

30.3.22.17. Targeting (agrupamento de clientes);
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30.3.22.18. Sincronizacao da Réplica das Regionais;
30.3.22.19. Gerenciamento do servico Automatic Updates;
30.3.22.20. Auto atualizag&o para computadores clientes;
30.3.22.21. Deteccdo Automatica das atualizacdes aplicaveis.
30.3.23. Gerenciamento do Exchange e do Office 365:
30.3.23.1.Instalacao, atualizacdo, configuracdo, otimizacdo e documentacédo de servidores Exchange;
30.3.23.2.Instalacdo, atualizacéo, configuracdo, otimizacdo e documentacdo de servidores Outlook
Web Access;
30.3.23.3.Gerenciamento de recipientes;
30.3.23.4.Criacao de mailboxes, shared e contatos;
30.3.23.5.Criagdo de listas de distribui¢éo;
30.3.23.6.Migracao de caixas de correio, listas de distribuicdo pastas publicas para outro servidor;
30.3.23.7.Gerenciamento de filas de e-mail;
30.3.23.8.Gerenciamento de clientes moveis;
30.3.23.9.Gerenciamento de pastas publicas;
30.3.23.10. Utilizacdo do Mailbox Recovery Center;
30.3.23.11. Utilizacdo do Message Tracking Center;
30.3.23.12. Filtro Anti-Spam por conexao;
30.3.23.13. Filtro Anti-Spam por remetente e destinatario;
30.3.23.14. Filtro Anti-Spam por contelido;
30.3.23.15. Instalacdo de Certificados SSL;
30.3.23.16. Encriptacéo TLS;
30.3.23.17. Criacéo de Cluster de Replicacdo Continua;
30.3.23.18. Criacéo de Replicagdo Continua Local;
30.3.23.19. Criacgédo de servidores em Standby de Replicacdo Continua;
30.3.23.20. Criacgéo de regras de bloqueio de spams.
30.3.24. Gerenciamento do WINS:
30.3.24.1.Instalacéo, configuracéo, otimizacdo e documentacéo de servidores WINS;
30.3.24.2.Configuragéo do servico.
30.3.24.3.Configuragéo dos intervalos de atualizagéo:
30.3.24.3.1. Scavenge da base de dados.
30.3.24.4.Configuracéo dos Registros Ativos:
30.3.24.4.1. Visualizacdo dos Registros;
30.3.24.5.Criagédo de novo mapeamento estatico;
30.3.24.6. Verificagdo dos tipos de registros e status;
30.3.24.7.Tipos:
30.3.24.7.1. Workstation;
30.3.24.7.2. File Server;
30.3.24.7.3. Domain Controller;
30.3.24.7 4. Domain Master Browser.
30.3.24.8. Status:
30.3.24.8.1. Active;
30.3.24.8.2. Released;
30.3.24.8.3. Tombstoned,;
30.3.24.8.4. Configuracdo dos parceiros de replicacéo;
30.3.24.8.5. Push;
30.3.24.8.6. Pull;
30.3.24.8.7. Réplica da base.
30.3.25. Gerenciamento do DHCP:
30.3.25.1.Instalacao, atualizac&o, configuragdo, otimizacao e documenta¢éo de servidores DHCP:
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30.3.25.2.Configuragéo do servico:

30.3.25.2.1. Configuracdo da integracdo com o servico de DNS (atualizacdo dos registros tipo

A e PTR automatica);

30.3.25.2.2. Adicao de propriedades adicionais para distribuicdo via DHCP;
30.3.25.3.Criacao de Escopos:

30.3.25.3.1. Configuracdo do range de IP e mascara;

30.3.25.3.2. Configuractes de excluséo de range de IP;

30.3.25.3.3. Configuracdo do tempo de concessao do IP;

30.3.25.3.4. Configuracdo do default gateway;

30.3.25.3.5. Configuracdo do sufixo DNS;

30.3.25.3.6. Configuracdo dos servidores DNS padréo;

30.3.25.3.7. Configuracédo dos servidores WINS;

30.3.25.3.8. Criacdo de Escopos Multicast;

30.3.25.3.9. Criacdo de Superscopos.

30.3.26. Gerenciamento do IS relativo as aplica¢des de infraestrutura:
30.3.26.1.Instalacéo, atualizag&o, configuragdo, otimizacdo e documentacéo de servidores IIS;
30.3.26.2.Configuracéo de web sites;

30.3.26.2.1. Configuracéo de diretérios virtuais para web sites e FTP;
30.3.26.2.2. Configuragdo do SMTP.

30.3.27. Gerenciamento do BackupExec Symantec:
30.3.27.1.Instalacao, atualizag&o, configuracdo, otimizacdo e documentacgéo de servidores de backup;
30.3.27.2.Instalacéo, atualizag&o, configuragdo, otimizacdo e documentacéo de clientes de backup;
30.3.27.3.Gerenciar robds de backup:

30.3.27.3.1. Adicionar midias;
30.3.27.3.2. Numerar midias;
30.3.27.3.3. Ordenar midias via hardware e software;
30.3.27.3.4. Criar bibliotecas.
30.3.27.4. Criar e gerenciar rotinas de backup automaticas e manuais:
30.3.27.4.1. Full;
30.3.27.4.2. Diferencial,
30.3.27.4.3. Incremental.
30.3.27.5.Realizar backups em midias e discos rigidos:
30.3.27.5.1. Compactados;
30.3.27.5.2. Criptografados.
30.3.27.6.Realizar backup e restores de bases:
30.3.27.6.1. Exchange;
30.3.27.6.2. SQL;
30.3.27.6.3. Servidores Windows.
30.3.27.7.Realizacao de testes de restore para o arquivamento das midias de backup.

30.3.28. Gerenciamento do Servidor de Arquivos (Solucdo da EMC):
30.3.28.1.Instalacao, atualizacdo, configuragéo, otimizacdo e documentacéo de servidores de arquivos;
30.3.28.2.Criacao de grupos de usuarios para acesso ao servidor;
30.3.28.3. Definicdo de permisséo de acesso a pastas;
30.3.28.4.Gerenciamento da utilizacdo de recursos;
30.3.28.5.Bloqueio de gravacéo de extensoes;
30.3.28.6.Limite de gravacdo por tamanho de arquivo;
30.3.28.7.Migracéo de pastas de arquivos para outro servidor;
30.3.28.8.Definicdo e gerenciamento de cotas por pastas (diretérios).

30.3.29. Gerenciamento do Servidor VMWare:
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30.3.29.1.Instalacdo, atualizacdo, configuracdo, otimizacdo e documentacdo de servidores de
virtualizacao;

30.3.29.2.Criagao e exclusdo de maquinas virtuais;

30.3.29.3.Manutencao de maquinas virtuais no ambiente de virtualizacao;

30.3.29.4.Realizagdo de backup das maquinas virtuais por meio do VDP (vSphere Data Protection);

30.3.29.5.Monitorar o desempenho do ambiente de virtualizacdo, quanto a alertas de erros,
atualizacdes, espago em disco, capacidade suportada (meméria, processamento e rede).

30.3.30. Gerenciamento do Servidor Firewall (FortiGate 500D):

30.3.30.1.Instalacéo, atualizag&o, configuracéo, otimizacdo e documentacéo de servidores de firewall;

30.3.30.2.Criacao de regras de bloqueio e de liberacédo de acessos;

30.3.30.3.Criacao de regras de publicacdes de sites web;

30.3.30.4.Monitorar os logs para avaliar tentativas de ataques e a utilizacao quanto os acessos a internet
e arede interna;

30.3.30.5. Gerar relatdrios de acompanhamento de desempenho do firewall.

30.3.31. Gerenciamento do Servidor de Impresséo:
30.3.31.1.Instalacdo, atualizacdo, configuracdo, otimizacdo e documentacdo de servidores de
impressao;

30.3.31.2.Instalar e configurar impressoras novas na rede;
30.3.31.3.Definicdo de permisséo de acesso as impressoras quando necessario;
30.3.31.4.Configurar e atualizar as informag¢Bes das impressoras na solucdo de monitoramento de
impressdes (Print Audit).
30.3.32. Gerenciamento do Servidor de Terminal Service Windows:
30.3.32.1.Instalacdo, atualizacdo, configuragdo, otimizacdo e documentacdo dos servidores de
Terminal Service;
30.3.32.2.Instalar, configurar e publicar aplicagbes para acesso por meio do Terminal Service;
30.3.32.3.Instalacdo de driver para novas impressoras de rede e local.
30.3.33. Manutencéo / Rotinas

30.3.33.1.Gerenciamento dos servidores Windows:

30.3.33.1.1. Aplicacé@o de patches de seguranca;

30.3.33.1.2. Criacéo de pontos de restauracéo;

30.3.33.1.3. Alteracdo de pardmetros que exigem reinicializa¢do dos servicos.
30.3.33.2.Manutencao do Active Directory:

30.3.33.2.1. Backup da base de usuérios, maquinas e politicas;

30.3.33.2.2. Manutencédo da base Active Directory;

30.3.33.2.3. Aplicacé@o de patches de seguranca;

30.3.33.2.4. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacéo dos servicos.
30.3.33.3.Manutencédo do DNS

30.3.33.3.1. Executar o debug logging do servico;

30.3.33.3.2. Aplicacé@o de patches e hotfixes;

30.3.33.3.3. Backup da base DNS;

30.3.33.3.4. Alteracdo de pardmetros que exigem reinicializacdo dos servigos.
30.3.33.4.Gerenciamento do WSUS:

30.3.33.4.1. Aplicacéo de patches e hotfixes;

30.3.33.4.2. Atualizacéo a base de atualizacdes através do Synchronizations;

30.3.33.4.3. Backup da base de atualiza¢des e grupos configurados.
30.3.33.5.Gerenciamento do Exchange:

30.3.33.5.1. Aplicacéo de patches e hotfixes;

30.3.33.5.2. Backup da base;

30.3.33.5.3. Desfragmentacéo da base de dados do Exchange;

30.3.33.5.4. Alteracdo de pardmetros que exigem reinicializacdo dos servicos.
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30.3.33.6.Gerenciamento do WINS:

30.3.33.6.1. Aplicacédo de patches e hotfixes;

30.3.33.6.2. Backup da base.
30.3.33.7.Gerenciamento do DHCP:

30.3.33.7.1. Backup e Restore da base do DHCP;

30.3.33.7.2. Aplicacéo de patches e hotfixes.
30.3.33.8.Gerenciamento do IIS:

30.3.33.8.1. Aplicacéo de patches e hotfixes;

30.3.33.8.2. Backup da base;

30.3.33.8.3. Alteracdo de parametros que exigem reinicializacéo dos servicos.
30.3.33.9.Gerenciamento do BackupExec:

30.3.33.9.1. Aplicacéo de patches e hotfixes;

30.3.33.9.2. Alteracdo de pardmetros que exigem reinicializacéo dos servicos.
30.3.33.10. Gerenciamento do Servidor de Arquivos:

30.3.33.10.1. Aplicacéo de patches e hotfixes;

30.3.33.10.2. Backup da base;

30.3.33.10.3.  Alteracdo de parametros que exigem reinicializacao dos servi¢os.
30.3.33.11. Gerenciamento do Servidor de Antivirus:

30.3.33.11.1. Aplicacao de patches e hotfixes;

30.3.33.11.2. Backup da base e regras configuradas;

30.3.33.11.3.  Alteracdo de parametros que exigem reinicializacao dos servi¢os.
30.3.33.12. Gerenciamento do Servidor Firewall:

30.3.33.12.1. Aplicacao de patches e hotfixes;

30.3.33.12.2. Backup da base e regras configuradas;

30.3.33.12.3.  Alteracdo de parametros que exigem reinicializacao dos servi¢os.
30.3.33.13. Gerenciamento dos Servidores de Virtualizacéo:

30.3.33.13.1.  Aplicacao de patches e hotfixes;

30.3.33.13.2.  Alteracdo de parametros que exigem reinicializacio dos servigos.
30.3.33.14. Gerenciamento dos Servidores de Impressao:

30.3.33.14.1.  Aplicacado de patches e hotfixes;

30.3.33.14.2. Backup da base e regras configuradas;

30.3.33.14.3.  Alteracdo de parametros que exigem reinicializacio dos servigos.
30.3.33.15. Gerenciamento dos Servidores de Terminal Service:

30.3.33.15.1.  Aplicacdo de patches e hotfixes;

30.3.33.15.2. Backup da base e regras configuradas;

30.3.33.15.3.  Alteracdo de parametros que exigem reinicializacio dos servigos.

30.3.34. No caso de alteragdo ou ampliagdo de infraestrutura (software ou hardware) o
CONTRATANTE compromete-se em capacitar o Administrador de Redes para que sejam
executadas as rotinas de configuracdo, manutencéo e monitoramento nos novos equipamentos ou
aplicativos.

30.4. Atividades e servigcos de gestdo a ser realizado pela Contratada através do Preposto:

30.4.1. Devera resolver imediatamente todo e qualquer assunto relacionado com 0s servigos contratados;

30.4.2. Devera realizar a gestdo de seus técnicos;

30.4.3. Devera monitorar para garantir a qualidade nas tarefas compativeis com os padrbes e normas
utilizadas e definidas pelo Contratante;

30.4.4. Devera garantir 0 sincronismo, postura e atitudes da equipe para com o CONTRATANTE,
obedecendo a cultura interna da organizacgéo;

30.4.5. Deverd elaborar relatdrios gerenciais (sumario executivo mensal e reporte semanal) para respaldar
a tomada de decisdes da organizacao e apresentar a evolucdo das melhorias implementadas;

SEBRAE

Especialistas em pequenos negocios

A
0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[3@sebraers /KiSebrae RS /B Sebrae RS —




Péagina 74 de 89

30.4.6. Devera acompanhar e controlar as prioridades de tarefas e acdes conforme definicbes com o
CONTRATANTE;

30.4.7. Devera apoiar o CONTRATANTE para a tomada de decis@es relacionadas a usuarios, processos e
sistemas;

30.4.8. Deverarealizar a gestéo e a implementagdo de indicadores de performance conforme descrito neste
termo de referéncia;

30.4.9. Devera, na elaboracao dos relatorios de gestéo, realizar a andlise de reincidéncias e proposicédo de
melhorias no processo de helpdesk e de infraestrutura;

30.4.10. Apresentar oportunidades de melhoria para o ambiente de Tl a partir dos resultados dos
indicadores quando houver;
30.4.11. Devera ser realizada reunido presencial quinzenal ou por solicitacdo do CONTRATANTE

para apresentacao de planos de acao e oportunidades de melhoria; em uma destas reunides devera
ser apresentado o relatério do sumario executivo;

30.4.12. Devera realizar a gestdo com andlise critica de indicadores de chamados e telefonia;

30.4.13. Devera elaborar e monitorar planos de a¢6es corretivos e preventivos de infraestrutura em
conjunto com a equipe do CONTRATANTE;

30.4.14. Devera realizar o repasse de metodologia para 0 CONTRATANTE;

31. Prazo de Implantagéo

31.1. O prazo maximo para que a contratada inicie suas operagdes, inclusive com a conclusdo do treinamento
previsto no item 4, é de 10 (dez) dias ininterruptos, contados da data de assinatura do contrato.

32. Transicao

32.1. O periodo de transi¢céo € o momento que a Contratada assume a responsabilidade de forma gradual pelos
servigos prestados pela antiga fornecedora de servigos, preparando-se para o inicio efetivo da operacéo.
O inicio da prestacéo dos servicos sera conduzido de acordo com o seguinte plano de transi¢éo:

32.1.1. Reunido de alinhamento de expectativas contratuais;

32.1.2. Assinatura do contrato;

32.1.3. O inicio da prestacdo dos servicos se dard em 10 dias Uteis da assinatura do contrato,
preferencialmente no primeiro dia do més mais proximo. Caso néo seja possivel, sera calculado,
para efeitos de pagamentos, o valor proporcional a trinta dias, no primeiro més de prestacao dos
servi¢cos. Podera ser autorizado o inicio da prestacdo dos servicos em prazo menor se a Contratada
declarar formalmente que esta plenamente apta a assungao;

32.1.4. Fornecimento de instru¢ges de uso e configuracdo necessaria para o uso do Sistema de Registro
de Incidentes.

33. Perfil da Equipe

33.1. A empresa vencedora devera apresentar, na assinatura do contrato e a cada alteragéo de profissionais
feita durante a sua vigéncia, o curriculo contendo as informagfes abaixo solicitadas e os seguintes
certificados de cada um dos componentes da equipe:

33.1.1. Perfil para primeiro nivel de suporte:
33.1.1.1. Comprovar experiéncia profissional de no minimo 01 (um) ano em atividades relacionadas a
suporte de primeiro nivel compativeis com as atividades solicitas neste Termo de Referéncia;
33.1.1.2. Dentre os membros da equipe, a empresa deverd apresentar no minimo 50% dos técnicos a
serem alocados na prestagdo dos servicos com um dos certificados abaixo a partir da
assinatura do contrato:
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33.1.1.2.1.MTA (Infraestrutura de TI): Microsoft Technology Associat (As informacdes sobre
certificacbes podem ser obtidas na internet: https://www.microsoft.com/pt-
br/learning/windows-certification.aspx, OU;
33.1.1.2.2.MCSA (Windows 8 ou Windows 7): Microsoft Certified Solutions Associate (As
informacdes sobre certificacdes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/pt-br/learning/windows-certification.aspx, OU;
33.1.1.2.3.MCSE (Enterprise Devices and Apps): Microsoft Certified Solutions Expert (As
informacdes sobre certificacdes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/pt-br/learning/windows-certification.aspx, OU;
33.1.1.2.4.1TIL Foundation verséo 3 ou superior, emitido por entidade credenciada junto a EXIN, ou
pela prépria EXIN. As informacdes sobre o certificado podem ser obtidas na internet:
http://www.exin-exams.com/.
33.1.2. Perfil para segundo nivel de suporte:
33.1.2.1. Comprovar experiéncia profissional de no minimo 01 (um) ano em atividades relacionadas a
suporte de segundo nivel compativeis com as atividades solicitas neste Termo de Referéncia;
33.1.2.2. Dentre os membros da equipe, a empresa devera apresentar no minimo 50% dos técnicos a
serem alocados na prestagdo dos servicos com um dos certificados abaixo a partir da
assinatura do contrato:
33.1.2.2.1.MTA (Infraestrutura de TI): Microsoft Technology Associat (As informacdes sobre
certificagbes podem ser obtidas na internet: https://www.microsoft.com/pt-
br/learning/windows-certification.aspx, OU,;
33.1.2.2.2.MCSA (Windows 8 ou Windows 7). Microsoft Certified Solutions Associate (As
informacdes sobre certificacdes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/pt-br/learning/windows-certification.aspx, OU;
33.1.2.2.3.MCSE (Enterprise Devices and Apps): Microsoft Certified Solutions Expert (As
informacdes sobre certificacdes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/pt-br/learning/windows-certification.aspx, OU;
33.1.2.2.4.1TIL Foundation verséo 3 ou superior, emitido por entidade credenciada junto & EXIN, ou
pela propria EXIN. As informagdes sobre o certificado podem ser obtidas na internet:
http://www.exin-exams.com/.
33.1.3. Perfil para terceiro nivel de suporte:
33.1.3.1. Perfil Administrador de rede;
33.1.3.2. Comprovar experiéncia profissional de no minimo 02 (dois) anos em atividades relacionadas
a suporte de terceiro nivel compativeis com as atividades solicitas neste Termo de Referéncia;
33.1.3.3. Ter formacao superior completa ou em curso na &rea de informatica ou qualquer outro curso
superior com especializacdo na area de informética; OU Ser detentor de, no minimo, dois dos
seguintes certificados no momento da assinatura do contrato:
33.1.3.3.1. Microsoft Certified Solutions Associate (MCSA) — Windows Server 2008 ou Windows
Server 2012, OU;
33.1.3.3.2. Microsoft Certified Solutions Expert (MCSE) - Server Infrastructure.
33.1.3.4. As informacdes sobre certificacbes podem ser obtidas na internet:
https://www.microsoft.com/en-us/learning/windows-server-certification.aspx.

34. Avaliacao (Nivel de Servi¢o) para a Prestacao do Servi¢co

34.1. Indicadores e metas para o SLM (gerenciamento dos SLAs (Acordo de nivel de servico):

Indicador Meta
Percentual de Incidentes fechados no 1° atendimento 80%
Percentual de incidentes de 1° nivel atendidos dentro do prazo SLA 90%
Percentual de incidentes de 2° nivel atendidos dentro do prazo SLA 90%
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Percentual de rotinas atendidos dentro do prazo SLA 90%
Percentual da pesquisa de satisfacéo 85%
Percentual da Taxa de Abandono 5%
TMA - Tempo médio de atendimento devera ser menor ou igual (<=) 00:05:00
TME - Tempo médio de espera devera ser menor ou igual (<=) 00:00:30
Percentual da Gestédo de Nivel de Servi¢o (SLM) 85%

O SLM devera ser calculado de acordo com o atingimento dos indicadores da tabela acima;

As metas poderéo ser ajustadas no andamento do contrato e acertado entre as partes;

De acordo com os critérios de Acordos de Niveis de Servigco (SLAs) descritos no item 13.1, todos os
meses sera realizada uma avaliagcdo dos SLAs em reunido onde deverdo estar presentes a supervisao
interna da Contratada (representante legal), o gestor do contrato e o gerente da GETIP do
CONTRATANTE;

A Contratada devera manter seus niveis de servico de tal forma que, mensalmente, atinja a meta
estabelecida no SLM conforme item 10.1.;

O CONTRATANTE solicitara avaliacdo de sobrecarga do nivel de suporte relacionado ao indicador
sempre que 0 mesmo nao for atingido. A partir desta avaliacdo a Contratante ir4 verificar com seus
dados de monitoramento / auditoria e atestara se houve sobrecarga ou ndo no nivel de suporte
relacionado. N&o havendo constatacdo de sobrecarga serd emitida uma adverténcia a Contratada se foi
ultrapassado a meta estabelecida no SLM conforme item 13.1.;

O CONTRATANTE reservara o direito de rescindir o contrato com a empresa prestadora de servigo a
partir do recebimento da 32 adverténcia dentro do ano de contrato;

Nos 3 (trés) primeiros meses de prestacdo do servico a avaliacdo dos SLAs ndo sera computado em
funcao de periodo de adaptacéo da Contratada aos processos e ferramental da Contratante.

Para fins de avaliagdo e SLA serdo consideradas anomalias quando forem registrados mais de 5
incidentes de um mesmo tipo em até 2 horas de atendimento;

Todos os meses serd realizada avaliagé@o dos niveis de acordo de servigco em reunido onde deverdo estar
presentes o supervisor da Contratada (representante legal), o gestor do contrato e a gerencia da GETIP
do CONTRATANTE;

Todas as anomalias deverdo ser registradas e os incidentes referentes ao dia que ocorreu a anomalia
para o indicador afetado serdo descartados e, s6 entéo, serdo computados os pontos de acordo com 0s
niveis de servico executados;

A Contratada deverd manter seus niveis de servigo de tal forma que, mensalmente, ndo ultrapasse a
meta definida para o SLM. A Contratante emitird uma adverténcia a Contratada sempre que ultrapassar
a meta;

O CONTRATANTE reservara o direito de rescindir o contrato com a empresa prestadora de servigo a
partir do recebimento da 32 adverténcia anual;

A pesquisa de satisfagdo tem o seu preenchimento opcional pelo solicitante apos a conclusédo de um
determinado chamado;

Segue 0 modelo da pesquisa de satisfagéao:
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Pesquisa de usuario - Visualizar pesquisa
Visualizar pesquisa
Participe da nossa pesquisa de satisfacao!

1. Qual o seu nivel de satisfagéo com relagéo ao atendimento?

Totalmente Satisfeito
Batisfeito

Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Totalmente Insatisfeito

2. Qual o seu nivel de satisfagio sobre a solugéo do chamado?
Totalmente Satisfeito
Satisfeito
Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Totalmente Insatisfeito

Outros comentarios ou sugestdes

35. Catélogo de Servicos

35.1. O Catélogo de Servigos que serdo suportados por esse contrato, bem como os servigos prestados pela
Contratada;
35.2. O servigo foi dividido em seis categorias:
35.2.1. Esclarecimento de Duvidas: abrangendo as atividades de apoio ao usuario na utilizacdo dos itens
de configuragéo disponiveis para apoiar seu trabalho;
35.2.2. Manutencao de Acesso: Servigos que visam a configuracdo das permissdes de acesso a recursos
do ambiente da rede de computadores ou de sistema corporativos disponiveis para o usuario;
35.2.3. Ambiente de Trabalho: Servicos que mantém em perfeito funcionamento os itens de configuragcéo
disponiveis ao usuario;
35.2.4. Equipamento: abrangendo a instalacdo, manutencdo e configuracdo dos diversos equipamentos
disponiveis no ambiente de Tl da Contratante;
35.2.5. Servigo Geral: Outros servicos que necessitam de expertise em TIl, normalmente utilizados
esporadicamente para apoiar atividades temporarias;
35.2.6. Servicos Administrativos: sdo as atividades que a Contratada deve executar para cumprir exigéncias
do contrato bem como de seu gerenciamento.
35.3. Esclarecimento de Davidas
35.3.1. Esclarecimentos de dividas em aplicativos do Contratante
35.3.1.1. Objetivo: esclarecer dividas dos usuéarios com relagdo ao uso de aplicativos desenvolvidos
ou customizados do Contratante.
35.3.1.2. Atividades correlatas:
35.3.1.2.1. Auxilio remoto e/ou presencial ao usuario na utilizag&o de sistemas web, windows forms
ou emuladores de terminais utilizados para acesso a aplicativos corporativos do
Contratante;
35.3.1.2.2. Esclarecimento sobre os processos envolvidos na utilizacdo dos sistemas;
35.3.1.2.3. Informar contato com gestor do sistema e/ou escalonar o atendimento para a equipe de
sistema.
35.3.2. Esclarecimentos de dividas em aplicativos comuns
35.3.2.1. Objetivo: esclarecer duvidas dos usuarios com relacdo ao uso de aplicativos comuns do
Contratante, utilizados de modo a auxiliar em seu trabalho.
35.3.2.2. Atividades correlatas: auxilio remoto e/ou presencial ao usuéario na utilizacdo de aplicativos
comuns como o MS Office, Adobe Acrobat Reader, compactadores de arquivos, programas
de gravacdo de midias oticas, drivers de periféricos, antivirus McAfee, CorelDraw,
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navegadores de acesso a Internet (Internet Explorer, Chrome, Firefox e ect), Java Runtime e
outros aplicativos de interesse do Contratante.
35.3.3. Esclarecimentos de dividas no uso de equipamento
35.3.3.1. Objetivo: esclarecer duvidas do usuario com relagédo ao uso de equipamentos e periféricos;
35.3.3.2. Atividades correlatas: auxilio remoto e/ou presencial na utilizacdo de equipamentos como
computadores, impressoras, scanner, projetores, telefone, videoconferéncia, e outros
instalados no Contratante.
35.4. Manutencao de Acesso
35.4.1. Manutengéo de Identidade na Rede
35.4.1.1. Objetivo: Criacdo e manutencdo de identidade (usuario) de acesso a rede local, aplicativos
de terceiros e corporativos.
35.4.1.2. Atividades correlatas: Criacdo de identidade de acesso a rede, criacdo de conta de correio
eletrbnico, criacdo de conta de acesso aos aplicativos corporativos, manutencdo de conta de
acesso a rede, manutencao de conta de correio eletrénico e manutencéo de conta de acesso
aos aplicativos corporativos.
35.5. Ambiente de Trabalho
35.5.1. Configuracdo do Ambiente de Trabalho
35.5.1.1. Objetivo: Configuragdo do ambiente operacional de trabalho do usuario;
35.5.1.2. Atividades correlatas: Configuragéo de perfil de acesso do usuario, configurar grupos a qual
0 usuario pertence, configurar pastas compartilhadas, configurar impressora, configurar
acesso a internet, incluido o proxy, e demais configura¢ges do TCP/IP, configurar cliente de
e-mail incluindo a utilizacao de catédlogo de contados e calendério, configurar nome dominio
do computador, configurar endereco IP e demais configuragdes TCP/IP.
35.5.2. Solicitacdo sobre Sistema Operacional
35.5.2.1. Objetivo: Manter funcionando o sistema operacional e os programas basicos instalados para
a sustentagdo do ambiente do usuario.
35.5.2.2. Atividades correlatas: Instalacé@o, configuracao, reinstalacéo de sistema operacional, formatar
sistema de arquivo, aplicagdo de correcdes dos fabricantes do sistema operacional e
programas bésicos instalado no ambiente do usuério, instalacdo de drivers para novo
equipamento e periféricos, mapear pastas de rede a qual o usuario pode ter acesso e
diagnostico e otimizag&o do sistema operacional.
35.5.3. Solicitag&o sobre Aplicativo
35.5.3.1. Objetivo: Manter instalado e atualizado os aplicativos comuns e corporativos do ambiente do
usudrio.
35.5.3.2. Atividades correlatas: Instalar programa aplicativos comuns e corporativos, reinstalar
programa aplicativos comuns e corporativos e atualizar programa aplicativos comuns e
corporativos.
35.5.4. Solicitacdo sobre Cabeamento (Sede e Interior)
35.5.4.1. Objetivo: Manter acesso fisico do ambiente do usuario com a rede de computadores e de
telefonia.
35.5.4.2. Atividades correlatas: instalar cabeamento para ponto de rede e fazer manobras na estrutura
passiva da rede: Patch panels, patch cord, etc.
35.5.5. Solicitacao sobre Recuperacéo de Dado
35.5.5.1. Objetivo: Auxiliar o usuério na recuperacao de seu ambiente de trabalho.
35.5.5.2. Atividades correlatas: Execucao de aplicativos de recuperacao de arquivos, - restaurar cépia
de seguranca de arquivos e copia e recuperacao de area de trabalho.
35.6. Equipamento
35.6.1. Instalacdo e Configuracao de Equipamento na Sede e Interior
35.6.1.1. Objetivo: Instalar e configurar equipamentos em ambientes de usuarios.

SEBRAE

Especialistas em pequenos negocios

A
0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[3@sebraers /KiSebrae RS /B Sebrae RS —



Péagina 79 de 89

35.6.1.2. Atividades correlatas: Instalacdo e configuracdo de computador, scanner, periférico,
expansdo, impressoras, datashow, equipamentos de rede, telefone e outros.
35.6.2. Solicitacdo sobre Movimentacdo de Equipamento
35.6.2.1. Objetivo: Apoiar o usuario quando na necessidade de movimentacéo de seu ambiente de
trabalho, desligando e religando os itens de configuracao disponibilizado para ele.
35.6.2.2. Atividades correlatas: movimentacdo de equipamentos como computadores, impressoras,
scanner, data show, telefone, fax e outros. Fazer cépia de seguranca dos dados e/ou
configuracdo, desligar equipamento, auxiliar na embalagem e religar no destino. Se o
equipamento for sensivel, supervisionar o transporte.
35.6.3. Solicitacdo sobre Manutencao de Equipamento na Sede e Interior
35.6.3.1. Objetivo: Recuperar o estado de normalidade de equipamento instalado no Contratante que
estiver total ou parcialmente inoperante.
35.6.3.2. Atividades correlatas: Identificacdo e reparo de equipamentos como computadores, scanner,
projetores, telefones e outros. Efetuar manutencdo preventiva em equipamentos quando
indicada. Informar o Contratante da necessidade de solicitar conserto de equipamentos que
encontrar-se coberto por contrato de garantia. Informar o Contratante da necessidade de
aquisicao de partes/pecas para efetivar a manutengéo do equipamento. Implementar solucao
de contorno de modo a permitir o usuario exercer suas atividades, mesmo que parcialmente,
até a solucdo definitiva. Substituicdo de toner e cartucho de equipamento de impressao.
35.7. Servico Geral
35.7.1. Solicitacdo sobre Adequacdo de Ambiente
35.7.1.1. Objetivo: Apoiar o usuério na instalacdo e desinstalacdo de itens de configuracdo em
ambientes coletivos ou temporarios.
35.7.1.2. Atividades correlatas: Montar e desmontar estrutura de equipamentos e programas de
videoconferéncia e treinamento.
35.8. Servicos Administrativos
35.8.1. Solicitacdo sobre Operacdo em Ambiente
35.8.1.1. Objetivo: Apoiar o usuério na operacao de itens de configuracdo em ambientes coletivos ou
temporarios.
35.8.1.2. Atividades correlatas: Operacédo de computadores em ambiente de eventos.
35.9. Os SLAs dos incidentes séo calculados automaticamente pela ferramenta de ServiceDesk utilizado pela
GETIP;
35.10. Os SLAs referentes ao catalogo de servicos da GETIP do CONTRATANTE sédo de acordo com o impacto
e a urgéncia de cada incidente que resultara na prioridade do mesmo, onde:
35.10.1. Prioridades

Prioridade Prazo (Tempo)

Critica 1h
Muito Alta 2h
Alta 4h
Média 8h
Baixa 12h
Muito Baixa 24h
35.10.2. Matriz de Prioridades
Urgéncia
Impacto Alta Baixa Normal Urgente
Afeta os Negocios . Média—8h  Muito Alta— Critica — 1h
Critica — 1h N
Afeta um Departamento Muito Alta Baixa — 12h Alta — 4h Critica — 1h
—2h
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Afeta um Grupo de Muito Alta Baixa — 12h Alta — 4h Critica — 1h
Pessoas —2h

Afeta um Usuario Alta — 4h MquZZz:\ma Média — 8h thozﬁ\lta -

36. Entregaveis

36.1. Reporte semanal e por e-mail com os principais indicadores:
36.1.1. Na Gestédo do Nivel de Servico devera ter os seguintes indicadores:
36.1.1.1. Percentual da Taxa de Abandono;
36.1.1.2. TME - Tempo Médio de Espera,;
36.1.1.3. TMA - Tempo Médio de Atendimento;
36.1.1.4. Percentual de Chamados Resolvidos 1° Atendimento;
36.1.1.5. Percentual de Chamados de 1° Resolvidos no Prazo;
36.1.1.6. Percentual de Chamados de 2° Resolvidos no Prazo;
36.1.1.7. Percentual da Pesquisa de Satisfacéo;
36.1.1.8. Percentual dos Restores Validos;
36.1.1.9. Percentual dos Backups Validos.
36.1.2. Na Gestéo de Incidentes devera ser informado:
36.1.2.1. Maiores Incidentes Top 5 — Acumulado;
36.1.2.2. Maiores Requisi¢cdes Top 5 — Acumulado.
36.1.3. Devera ser informado o Backlog por Equipe;
36.1.4. Devera ter a informacéo dos Chamadas X Taxa de Abandono;
36.1.5. Devera ser informado os Chamados por Origem (Acumulado Més):
36.1.5.1. Origem por E-mail;
36.1.5.2. Origem por Telefone;
36.1.5.3. Origem pela Web.
36.1.6. Deverd ter a demanda de chamados no més (Acumulado);
36.1.7. Devera ser informado os dados da Pesquisa de Satisfagdo, como:
36.1.7.1. Satisfacéo;
36.1.7.2. Aderéncia.
36.1.8. Devera apresentar o acumulado do més dos incidentes resolvidos no prazo com as seguintes
informacdes:
36.1.8.1. no Prazo;
36.1.8.2. % Média.
36.1.9. Devera apresentar o acumulado do més dos incidentes resolvidos no 1° Atendimento com as
seguintes informacdes:
36.1.9.1. no 1° Atendimento;
36.1.9.2. % Média.
36.1.10. Na gestéo de problemas devera apresentar o acumulado do més com as seguintes informagées:
36.1.10.1.Quantidade de problemas fechados;
36.1.10.2.Quantidade de problemas por equipe;
36.1.10.3.Quantidade de problemas aberto;
36.1.10.4.Quantidade de problemas em analise;
36.1.10.5.Quantidade de problemas em acompanhamento.
36.1.11. Relag&o dos problemas em atendimento em uma tabela contendo: Namero,
Data Abertura e Descricao;
36.1.12. Na gestdo de mudancas devera apresentar o acumulado do més com as seguintes informacdes:
36.1.12.1.RDMs em Avaliacéo;
36.1.12.2.RDMs Aprovadas;
36.1.12.3.RDMs Executadas;
36.1.12.4.Total de RDMs.
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36.1.13. Relacdo dos RDMs pendentes de avaliacdo em uma tabela contendo: Numero, Data de
Solicitagcdo, Solicitante e Titulo;
36.1.14. Relacao dos RDMs aprovadas em uma tabela contendo: Nimero, Data de Solicitacdo, Solicitante
e Titulo;
36.1.15. Relacao dos RDMs Executadas em uma tabela contendo: Numero, Data de Solicitagéo, Solicitante
e Titulo;
36.1.16. Na gestdo de disponibilidade devera apresentar o acumulado do més com as seguintes
informacdes:
36.1.16.1. Disponibilidade Infraestrutura;
36.1.16.2.Disponibilidade Produtividade;
36.1.16.3.Disponibilidade Sistemas;
36.1.16.4.Disponibilidade Sites Criticos;
36.1.16.5.Disponibilidade Antivirus;
36.1.16.6.Disponibilidade Links Principais.
36.1.17. Na gestdo da capacidade devera apresentar o acumulado do més com as seguintes informacdes:
36.1.17.1.Quantidade de Servidores Fisicos;
36.1.17.2.Quantidade de Servidores Virtuais;
36.1.17.3.Quantidade de Desktops;
36.1.17.4.Quantidade de Usuéarios Dominio;
36.1.17.5.Quantidade de Mail Box por semana, contendo todas as semanas no reporte, por exemplo,
semana 1, 2, 3, 4 e 5 (se houver);
36.1.17.6.Quantidade de armazenamento do Servidor de Arquivos por semana, contendo todas as
semanas no reporte, por exemplo, semana 1, 2, 3, 4 e 5 (se houver).
36.1.18. Na gestéo da seguranca da informacéo devera apresentar o acumulado do més com as seguintes
informacdes:
36.1.18.1. Antivirus
36.1.18.1.1. Quantidades de maquinas com o agente do Antivirus;
36.1.18.1.2. Quantidades de maquinas com a ultima versdo da DAT do Antivirus;
36.1.18.1.3. Deteccbes de virus;
36.1.18.1.4. Infeccdes de virus.
36.1.18.2.Backup
36.1.18.2.1. Quantidade de Jobs Previstos;
36.1.18.2.2. Quantidade de Jobs Concluidos com Sucesso;
36.1.18.2.3. Quantidade de Jobs Concluidos com Excecdes;
36.1.18.2.4. Quantidade de Jobs Falhos;
36.1.18.2.5. Quantidade Restore;
36.1.18.2.6. Quantidade de Restore Concluidos com Sucesso;
36.1.18.2.7. Quantidade de Restore Concluidos com Excecdes;
36.1.18.2.8. Quantidade de Restore Concluidos com Falha.
36.1.19. Deverd ser apresentar os planos de agdes em uma tabela contendo: A¢do, Responsavel, Situagéo,
Observacéo e a Data Prevista de realizagéo.
36.2. Deveréa ser apresentado mensalmente e entregue em meio digital o Sumario Executivo:
36.2.1. O sumario executivo tem como principal objetivo apresentar a analise de desempenho e indicadores,
inerentes a operacao e aos servigos prestados pela ao CONTRATANTE durante o més, através da
gestdo de servicos, atividades e desempenho, bem como sugerir melhorias para o ambiente e
informacdes para a tomada de decisdo da Tl quando aplicavel;
36.2.2. Deverd ser apresentando o desempenho dos ultimos 6 meses com o0s seguintes indicadores:
36.2.2.1. % de Backups validos;
36.2.2.2. % de Restores vélidos;
36.2.2.3. % Disponibilidade da Rede;
36.2.2.4. % Incidentes fechados no 1° atendimento;
36.2.2.5. % Incidentes de 1° resolvidos no prazo;
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36.2.2.6. % Incidentes de 2° resolvidos no prazo;
36.2.2.7. % Pesquisas de Satisfacéo;
36.2.2.8. % Taxa de Abandono;
36.2.2.9. TMA - Tempo médio de atendimento;
36.2.2.10. TME - Tempo médio de espera;
36.2.2.11.% Gestéo de Nivel de Servigo (SLM).
36.2.3. Devera conter a informacéo dos ultimos 6 (seis) meses referente as seguintes métricas:
36.2.3.1. Quantidade de ligacdes oferecidas;
36.2.3.2. Quantidade de ligacdes atendidas;
36.2.3.3. Quantidade de ligacdes perdidas;
36.2.3.4. Quantidade de incidentes;
36.2.3.5. Quantidade de requisicdes;
36.2.3.6. Quantidade de servidores.
36.2.4. Deverd ser apresentado 0s pontos positivos e as oportunidades de melhorias;
36.2.5. Devera apresentar as informacgdes dos Ultimos 6 meses referente a pesquisa de satisfacao, tais
como:
36.2.5.1. Quantidade do Totalmente Satisfeito, Satisfeito, Pouco Satisfeito, Insatisfeito e Totalmente
Insatisfeito;
36.2.5.2. O percentual do retorno da pesquisa de satisfagao.
36.2.6. Devera apresentar o percentual da capacidade do helpdesk dos Ultimos 6 meses referente ao
atendimento contendo as seguintes informacdes:
36.2.6.1. Origem Web;
36.2.6.2. Origem e-mail;
36.2.6.3. Origem Telefone;
36.2.6.4. Origem Presencial.
36.2.7. Devera apresentar o percentual da capacidade da equipe (1°, 2° e 3° niveis) de helpdesk dos
ultimos 6 meses referente ao backlog;
36.2.8. Devera apresentar o percentual da capacidade da equipe referente aos incidentes encerrados no
prazo contendo as seguintes informacdes:
36.2.8.1. Percentual No prazo;
36.2.8.2. Meta.
36.2.9. Devera apresentar os 10 (dez) solicitantes que mais abriram chamados e informar a quantidade
de chamados por solicitante;
36.2.10. Devera apresentar as 10 (dez) categorias que mais foram classificadas e informar a quantidade
de chamados por categoria;
36.2.11. Devera ter um tépico com a Andlise do Ambiente contendo as seguintes informacdes:
36.2.11.1.Quantidade de Remote User Mailbox (Caixa de correio de usuario);
36.2.11.2.Quantidade de Shared Mailbox (Caixa de correio compartilhada);
36.2.11.3.Quantidade de Room Mailbox (Caixa de correio de sala);
36.2.11.4.Quantidade de servidores;
36.2.11.5.Quantidade de desktops;
36.2.11.6.Quantidade de notebooks e netbooks;
36.2.11.7.Quantidade de servidores de Banco de Dados;
36.2.11.8.Apresentar para este topico um grafico com o crescimento do ambiente, considerando:
Mailbox, Server, Usermailbox, Workstations e DB Server.
36.2.12. Devera apresentar a quantidade nos ultimos 6 (seis) meses dos incidentes referente a parceiros,
por exemplo, link de dados, telefonia e impresséo;
36.2.13. Devera apresentar o percentual da violagdo do SLA de Parceiros;
36.2.14. Deverd apresentar os incidentes de sistemas, contemplando:
36.2.14.1.Relatério em tabela com as seguintes informacdes dos incidentes de sistema: més, total, total
e percentual de incidentes fechados pela equipe de 2° nivel de sistemas, total e percentual
de incidentes fechados pela equipe de helpdesk.
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36.2.15. Devera apresentar o percentual dos 5 (cinco) maiores incidentes de sistemas;
36.2.16. Gestédo de problemas:
36.2.16.1.Devera ser apresentado um grafico com a quantidade dos problemas aberto, fechado, em
analise e em acompanhamento.
36.2.16.2.Devera ser apresentado um grafico com a efetividade da resolugdo dos problemas com a
informacao de problemas concluidos e reabertos.
36.2.17. Devera apresentar percentual com a média da disponibilidade do ambiente dos Ultimos 6 (seis)
meses;
36.2.18. Devera apresentar o percentual da disponibilidade do ambiente referente aos seguintes servicos:
infraestrutura, links principais, produtividade, sistemas e sites criticos;
36.2.19. Devera apresentar as informacdes referente ao backup contemplando:
36.2.19.1.Quantidade de Jobs com sucesso
36.2.19.2.Quantidade de Jobs com falhas
36.2.19.3.Quantidade de Jobs com sucesso/excecao
36.2.19.4.Total de Jobs realizados
36.2.19.5.Devera ser apresentado em uma tabela um sumario referente aos Jobs de backup
contemplando: Tipo (Diario, Semanal e Mensal), realizado e ndo realizado, total e os
percentuais.
36.2.20. Para cada assunto a Contratada devera apresentar uma andlise quando o mesmo for relevante;
36.2.21. Deverd ser realizado reunides e apresentacdes mensais e presenciais resumindo as informagfes
do sumario executivo para a gestor do contrato e ao gerente da GETIP.

36.3. Devera realizar reunides quinzenais e presenciais para 0 acompanhamento da equipe e dos indicadores

com o gestor do contrato e o gerente da GETIP.

Pagamento

37.1. A Contratante pagara mensalmente a Contratada o valor referente aos itens 1, 2 e 3 da tabela de valores

constante do Anexo ll;

Descricdo Basica da Infraestrutura atual de Tl do CONTRATANTE

38.1. Rede interna horizontal do CONTRATANTE (Sede Atual) com aproximadamente 200 (duzentos) pontos

de rede, aproximadamente 99% com cabo e 1% wireless, distribuidos em 08 pavimentos através de 09
racks, sendo um desses um rack de Core instalado da sala de servidores. A interligacdo vertical entre os
racks é feita através de cabo ethernet. O CONTRATANTE possui 1 (uma) localidade com conexao por
meio de Ré&dio, 1 (uma) por meio de fibra, 14 (quatorze) que utilizam rede MPLS e 11 (onze) com conexao
VPN;

38.2. O parque de estacdes de usuarios € composto por 600 (seiscentos) computadores, sendo 520 desktops e

80 notebooks, todos com sistema operacional Windows (7, 8 e 8.1) e aplicativos de escritério baseado em
pacote office - Microsoft.

38.3. A licitante interessada em participar deste Pregdo poderd vistoriar o local onde serdo executados os

servigos, até o ultimo dia util anterior a data fixada para a abertura da sessao publica, com o objetivo de
inteirar-se das condicdes e grau de dificuldade existentes, mediante prévio agendamento de horario junto
ao CONTRATANTE.

Responsabilidades e Obrigagc6es da Contratada, além daquelas descritas na Clausula Segunda, inciso

39.1. Acatar todas as orientacdes do Gestor do Contrato, sujeitando-se a mais ampla e irrestrita fiscalizacao,

prestando os esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamacg6es formuladas;

39.2. Providenciar a imediata correcéo das deficiéncias apontadas pelo CONTRATANTE;
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Empregar na execu¢do dos servicos pessoal preparado, legalizado, e, quando em servico, portando
cracha de identificacdo quando nas dependéncias do CONTRATANTE;

Participar de reunides pré-definidas com a equipe técnica responsavel do CONTRATANTE;

Apresentar na data de assinatura do contrato, relacdo dos profissionais da equipe que prestara os
servigos com os perfis exigidos neste termo de referéncia;

Em caso de ocorréncia de falta, justificada ou néo por licenca médica ou outros afastamentos legais dos
profissionais alocados, a Contratada deve, a partir do segundo dia, providenciar profissional igualmente
qualificado para assumir o posto de trabalho temporariamente;

Apresentar, no caso de substituicdo do profissional alocado, até dois profissionais com o mesmo perfil e
0s mesmos documentos solicitados neste termo de referéncia para serem entrevistados e avaliados pela
GETIP;

Assumir plena responsabilidade legal, administrativa e técnica pelos servicos executados, zelando pela
ordem e qualidade de sua execucao;

Atender a toda e qualquer solicitacdo de reformulacdo ou correcdo que se faca necessaria ao
atendimento das necessidades do CONTRATANTE;

Acatar as exigéncias do CONTRATANTE quanto a execuc¢ado dos servi¢os;

Acatar todas as orienta¢des do Gestor do Contrato, sujeitando-se a mais ampla e irrestrita fiscalizagao,
prestando os esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamag6es formuladas;

Manter entendimentos com o CONTRATANTE, objetivando evitar transtornos e atrasos na execucao dos
Servicos;

Elaborar, dentro da melhor técnica e qualidade, os servicos necessarios a realizacdo do objeto deste
Contrato;

Providenciar a imediata corre¢éo das deficiéncias apontadas pelo CONTRATANTE quanto a execucao
dos servicos contratados;

Participar de reunides presenciais pré-definidas com a equipe técnica responsavel do CONTRATANTE;
Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pelo CONTRATANTE quanto a execucao
dos servicos contratados;

Manter, durante toda a execu¢éo do contrato, todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacédo exigidas
no ato convocatorio;

A Contratada devera entregar, e manter atualizada, lista dos profissionais envolvidos;

Controlar e acompanhar o cumprimento dos servigcos contratados que serdo realizados nas instalacdes
do CONTRATANTE ou nas dependéncias da Contratada;

Os servigos técnicos profissionais deverao ser executados com pessoal fornecido pela Contratada;
Garantir que todo o servigo prestado durante o periodo do contrato esteja compativel com os padrdes
especificados pelo CONTRATANTE e pelas exigéncias deste Termo de Referéncia;

Providenciar a imediata corre¢do das deficiéncias apontadas pela Contratante quanto a execu¢éo dos
servigos contratados;

Entregar todos os produtos realizados pela Contratada a Contratante, que tera direito de propriedade
sobre 0s mesmos, tais como instru¢cBes de trabalho, mapas de processo e bases de conhecimento
geradas para realizac&o dos servicos;

A Contratada obriga-se a tratar como “segredos comerciais e confidenciais” todos os produtos e
subprodutos relativos aos servi¢os contratados;

Repassar toda a documentacdo e conhecimento técnico pertinentes a operagdo e manutencao dos
servigos prestados quando do encerramento do contrato a funcionarios do CONTRATANTE ou terceiros
contratados pelo CONTRATANTE para esta finalidade;

Entregar, no momento da rescisdo do contrato, a documentacdo e o material de propriedade da
Contratante;

Destruir no final, de cada contrato, os produtos de propriedade da Contratante que estejam em seu poder;
Atender a todas as especificacfes e requisitos entregues pela Contratante;

Arcar com todos os custos necessarios de viagem, hospedagem e transporte dos seus funcionarios com
a seguinte excecao:
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39.29.1. Eventualmente, pode ser solicitado o deslocamento para atendimento em outra unidade do

CONTRATANTE no interior do estado. Nestes casos, 0s custos de deslocamento, alimentacao e
estadia ficam por conta da Contratante obedecendo as normativas internas para Viagens do
CONTRATANTE estabelecidas na Instrucdo Normativa 11;

39.30. Manter, durante toda a execugéo do contrato, as qualificagcdes técnicas, exigidas no processo licitatério;

39.31. N&o se valer do contrato a ser celebrado para assumir obrigacdes perante terceiros, dando-o como
garantia, nem utilizar os direitos de crédito, a serem auferidos em funcéo dos servigos prestados, em
guaisquer operacgdes de desconto bancario, sem prévia autorizacdo do Contratante;

39.32. Arcar com quaisquer danos ou prejuizos causados a Contratante. Nos casos de danos, prejuizos, avarias
ou subtracdo de seus bens, os valores correspondentes deverdo ser descontados da(s) fatura(s)
seguinte(s) da Contratada, ou ajuizada, se for o caso, a divida, sem prejuizo das demais sancdes
previstas no contrato;

39.33. Néo usar as informacdes sigilosas ou de uso restrito, quando tais atos forem praticados por quem tenha
sido alocado a execucéo do objeto deste instrumento;

39.34. Cumprir os acordos de niveis de servico (SLA) oriundo dos servigos relacionados neste Termo de
Referéncia;

39.35. Aceitar que a Contratante possa rejeitar, no todo ou em parte, os servigcos executados em desacordo
com as normas estabelecidas neste instrumento;

39.36. Cobrir faltas ao servigo, folgas, férias, afastamentos por doencas ou outras auséncias causadas pelos
profissionais alocados;

39.37. Substituir o profissional da equipe da Contratada que n&o atenda aos servigos contratados pelo
CONTRATANTE, ou ainda que apresente conduta ou comportamento incompativel com sua fungéo ou
com os principios éticos do CONTRATANTE, no prazo de até 15 (quinze) dias;

39.38. A Contratante podera determinar a imediata retirada do local de trabalho do empregado que estiver sem
cracha, que embaracar ou dificultar a sua fiscalizacdo ou cuja permanéncia, a seu exclusivo critério,
julgar inconveniente, solicitando sua substituicdo imediata;

39.39. A Contratada devera apresentar, sempre que solicitadas pela Contratante, cOpias das Carteiras de
Trabalho e Previdéncia Social — CTPS dos profissionais envolvidos na execuc¢éo do contrato;

39.40. A Contratada devera manter no seu quadro permanente de profissionais, preposto com formacao de
nivel superior para realizar o acompanhamento do contrato e a comunicacao técnica e administrativa
com a GETIP do CONTRATANTE. Este profissional podera ser convocado, a qualquer momento, para
participar de reunides extraordinarias no CONTRATANTE para tratar de assuntos relacionados a
execucao dos servigcos objeto deste edital.

ANEXO Il (DA MINUTA DO CONTRATO)
TABELA DE VALORES
Quantidade Valor Valor Total Valor Total
ltem Perfil do Suporte Previsédo Unitario Mensal (R$) | Anual (R$)
Mensal (R$)
1 | Equipe de suporte de primeiro nivel 3 técnicos*
5 Equipe de suporte de segundo nivel 2 técnicos*
3 | Equipe de suporte de terceiro nivel 1 técnico*
VALOR TOTAL ANUAL EM R$

* A quantidade de técnicos para a prestacao dos servigos descritos acima ndo constitui compromisso firme de

utilizacéo

dos quantitativos mencionados, configurando-se tdo somente como estimativa de demanda, sendo que o
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pagamento mensal dependera da real demanda, isto &, da utilizacédo dos servigos, podendo ndo ocorrer ou podendo
haver variacdo entre a quantidade de técnicos e de horas efetivamente utilizados e a quantidade prevista;

Tabela com estimativa de horas extras* (sob demanda):

Previsdo | Previsdo de Pr\(/avllsao
Perfil do Suporte de horas horas aior
Mensal Anual Total anual
(R$)
Equipe de suporte de primeiro nivel (Horas Extras) - 30 360
pagamento por solicitagao.
Equipe de suporte de segundo nivel (Horas Extras) - 30 360
pagamento por solicitagao.
Equipe de suporte de terceiro nivel (Horas Extras) - 30 360
pagamento por solicitagao.
Valor Total Anual

* A utilizagdo das horas extras (sob demanda) dependa de necessidade da execuc¢do dos servi¢os, ndo estando o
CONTRATANTE obrigado a utiliza-las e ndo cabendo &8 CONTRATADA pleitear qualquer tipo de reparagéo.
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ANEXO IV
DECLARAGAO DE QUE POSSUI AS CONDIGCOES NECESSARIAS E DISPONIVEIS PARA O
PERFEITO CUMPRIMENTO DO OBJETO DA LICITACAO

Ao
SEBRAE/RS
Prezados Senhores:

A empresa XXXXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ sob 0 n° XXXXXXXXXXXXXXXX, por meio de seu
representante legal Senhor XXXXXXXXXXXXXXXXX, portador da Cédula de Identidade n°
XXXXXXXXXXXXXXX, expedida pelo XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, inscrito no CPF sob o n°
XXXXXXXXXXXXXXX, DECLARA, sob as penalidades da Lei, para fins de licitagdo, PREGAO 002/2016,
que:

Possui as condi¢cbes necessarias e disponiveis para o perfeito cumprimento do objeto desta
licitacdo, responsabilizando-se por desempenhar a contento todas as obrigacdes contratuais descritas
neste Edital e respectivo instrumento contratual, sem prejuizo dos tempos e movimentos necessarios a
adequada prestacao dos servigos contratados.

Concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢ces impostas pelo referido Edital.

Local, XX de XXXXXXX de 20XX.
Atenciosamente,

XXXXKXXXKXXXXKXXXX
Assinatura Representante Legal do licitante
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ANEXO V
DECLARAGAO DE MENOR DE IDADE E TRABALHO FORCADO, PLENO CONHECIMENTO E
ATENDIMENTO AS EXIGENCIAS DO PRESENTE EDITAL E SEUS ANEXOS

Ao
SEBRAE/RS
Prezados Senhores:

A empresa XXXXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ sob 0 n® XXXXXXXXXXXX, por meio de seu
representante legal Senhor XXXXXXXXXXXXXX, portador da Cédula de Identidade n® XXXXXXXXXX,
expedida pelo XXXXXXXXXX, inscrito no CPF sob 0 n® XXXXXXXXXXX, DECLARA, sob as penalidades
da Lei, para fins de licitagdo, PREGAO 002/2016, que:

a) Recebeu e estudou todos os documentos inerentes a presente competicdo e tomado
conhecimento integral do teor do edital de licitacdo supracitado, sujeitando-se as disposi¢des nele
contidas;

b) N&o emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, que ndo
emprega menores de 16 (dezesseis) anos, salvo se na condicdo de aprendiz, a partir dos 14
(quatorze) anos e que nao obriga seus funcionarios ao trabalho forcado e degradante;

c) Na composigdo societaria ndo existe participagdo de dirigentes ou empregados da Entidade
promotora da licitagdo.

Concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢des impostas pelo referido Edital.

Local, XX de XXXXXXXX de 20XX.
Atenciosamente,

) 9,9.9.0.0.9.9.0.0.9.0.9.9.0.0.¢
Assinatura Representante Legal do licitante

SEBRAE

Especialistas em pequenos negocios

A
0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[3@sebraers /KiSebrae RS /B Sebrae RS B —
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) ANEXO VI )
DECLARAGAO DE QUE ATENDE A LEGISLAGAO AMBIENTAL

SEBRAE/RS
Prezados Senhores:

A empresa XXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ sob 0 n°® XXXXXXXXXXX, por meio de seu representante
legal XXXXXXXXXXXXX, portador da Cédula de Identidade n°® XXXXXXXXXXXX, expedida pelo
XXXXXXX, inscrito no CPF sob 0 n°® XXXXXXXXXXXX, DECLARA, sob as penalidades da Lei, para fins
de licitagdo, PREGAO 002/2016, que:

a)

b)

c)

Atendera a Legislacdo Ambiental - em face da politica governamental do desenvolvimento
nacional sustentavel - naquilo que aplicavel a prestacao dos servicos contratados por via deste
certame licitatério, bem como atendera as politicas de desenvolvimento sustentavel de acordo
com a legislacéo especifica que vier a ser estabelecida pelo Governo Federal;

Promoverd em suas dependéncias, de acordo com a natureza de seus servigos internos, a
aplicacdo da Instrugdo Normativa n° 01/2010 (praticas de sustentabilidade ambiental) da
Secretéria de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do Planejamento, orgamento e
Gestéo, no tocante, em especial, ao disposto no Art. 6° desta referida instru¢do (aquisicdo de
servicos);

Atendera, sem reservas, 0s seguintes principios relativos ao direito ambiental: Principio do
Desenvolvimento Sustentavel (art. 170, VI cc. art 225, § 1° V, da CF e arts. 4° e 5° da Lei
6.938/81), Principio do Poluidor Pagador (art. 225, § 3° da CF e arts. 4° VIl e 14, § 1°da Lei
6.938/81) e Principio da Prevencao/Precaucgdo (art. 225, 8 1°, IV, da CF e art. 99,1, Illl, V da Lei
6.938/81).

Concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢cbes impostas pelo referido Edital.

Local, XX de XXXXXXXX de 20XX.

Atenciosamente,

) 9,9.90.0.90.9.9.9.9.9.9.9.9.0.0.¢
Assinatura Representante Legal do licitante

SEBRAE

Especialistas em pequenos negocios

A
0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[3@sebraers /KiSebrae RS /B Sebrae RS —



