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MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DA BAHIA

EDITAL DE LICITAGAO

I. REGENCIA LEGAL

O Ministério Publico do Estado da Bahia, CNPJ n® 04.142.491/0001-66, UASG: 926302, através do Pregoeiro designado
pela Portaria n°® 598/2016, comunica aos interessados que realizard licitagdo, na modalidade pregéo eletrdnico em data e
horério indicados deste predmbulo, regida pela Lei Estadual n® 9.433/2005, pela Lei Estadual n® 11.619/2009, e
subsidiariamente, pelas Lei Federal n°® 8.666/1993, Lei 10.520/2002 e Lei Complementar n® 123/2006, com suas alteraces,
bem como as condi¢des estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

II. UNIDADE SOLICITANTE

DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO - DT

I1l. MODALIDADE IV. PROCESSO ADMINISTRATIVO

PREGAO ELETRONICO N° 003.0.9777/2018

V. TIPO DE LICITAGAO / FORMA DE APURAGAO VI. REGIME DE EXECUGCAO

MENOR PRECO GLOBAL ConforAme MINUTA DE CONTRATO — ANEXO Il e TERMO DE
REFERENCIA — ANEXO lI.

VII. OBJETO

Contratacdo de empresa para prestacdo de servigos gerenciados e integrados para suporte técnico em 1° e 2° niveis
remotos, em todas as unidades do MPBA, através de estabelecimento de Central de Servigos, incluindo o fornecimento e
implementagdo de solu¢do informatizada integrada para a gestdo dos servigos e monitoramento dos recursos de
Tecnologia da Informagdo e Comunicacéo (TIC), observando as melhores praticas de servigos da Information Technology
Infrastructure Library (ITIL V3), conforme este edital e todos os seus anexos. A descricdo completa e detalhada dos
servigos constam dos ANEXOS Il - Minuta de Contrato e Ill — Termo de referéncia.

VIII. SESSAO PUBLICA NA INTERNET:

Entrega das Propostas a partir de 20/08/2018 - Hora: 08:00 (HORARIO DE BRASILIA/DF).
Data de abertura da sess&o publica 31/08/2018 - Hora: 09:00. (HORARIO DE BRASILIA/DF).
Endereco Eletrdnico: www.comprasgovernamentais.gov.br - UASG: 926302

Tempo de disputa: 10 minutos mais o tempo aleatorio.

IX. CLASSIFICAGAO ORCAMENTARIA

Uo/uUG ACAO (P/A/OE) REGIAO DR ELEMENTO DE DESPESA
40.601.0003 2002 9900 100 33.90.40
X. LOCAL, HORARIO E PRAZO DE EXECUGAO XI. VIGENCIA

Conforme disposi¢fes da MINUTA DE CONTRATO — ANEXO Il e | Conforme disposi¢des da MINUTA DE CONTRATO -
do TERMO DE REFERENCIA — ANEXO Il ANEXO Il e do TERMO DE REFERENCIA — ANEXO Il

XII. ANEXOS AO EDITAL:

ANEXO | - PLANILHA DE COTAGAO (PCT); ANEXO Il - MINUTA DE CONTRATO; ANEXO IIl — TERMO DE REFERENCIA

XIII. LOCAL E MEIO DE COMUNICAGCAO PARA ESCLARECIMENTOS SOBRE ESTE EDITAL

Endereco: Prédio sede do Ministério Publico do Estado da Bahia, sito & 5% Avenida, n°® 750, 1° andar, s/104 - Centro
Administrativo da Bahia — Salvador - BA - CEP 41.745-004 - Coordenagdo de Licitagdo. Telefone n° (71) 3103-0225; Portal
Eletronico: www.mpba.mp.br; E-mail: licitacao@mpba.mp.br - PREGOEIRA: MONICA SOBRINHO

OBSERVAGAO: DUVIDAS REFERENTES AS ESPECIFICACOES TECNICAS DO OBJETO DEVERAO SER ENCAMINHADAS
EXCLUSIVAMENTE PARA O E-MAIL ACIMA MENCIONADO, CONTENDO OBRIGATORIAMENTE NOME COMPLETO E CPF DO
SOLICITANTE, E CNPJ DA EMPRESA.
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| XIV — DAS CONDIGOES DE PARTICIPAGAO

14.1 Poderdo participar deste Pregdo Eletronico pessoas juridicas do ramo de atividade inerente ao objeto, inclusive
havendo compatibilidade com o CNAE principal ou secundario, cadastradas no Sistema de Cadastramento Unificado de
Fornecedores — SICAF, através do endereco eletrdnico: www.comprasgovernamentais.gov.bor no minimo nivel de
credenciamento, que atendam a todas as exigéncias constantes do Edital e seus anexos, devendo:

14.1.1 manifestar o pleno conhecimento e atendimento as exigéncias de habilitacdo do presente Edital, em campo
préprio do sistema eletrénico, bem como que a proposta estd em conformidade com o exigido no instrumento
convocatorio;

14.1.2 remeter eletronicamente a proposta com a descricdo do objeto e o preco ofertado até, no méximo, a hora
marcada para o inicio da sessdo publica, indicada no preambulo deste Edital;

14.1.3 responsabilizar-se, exclusivamente, por todos 0s custos decorrentes da elaboracdo e apresentacdao da
proposta, e, inclusive, pelas transa¢cdes que forem efetuadas no sistema eletrdnico, assumindo como firmes e
verdadeiras suas propostas, assim como os lances inseridos durante a sessao publica;

14.2 As microempresas e as empresas de pequeno porte que desejarem participar do certame com os beneficios previstos
na Lei Complementar 123, de 14/12/2006, é necessario que, a época do credenciamento, manifestem, em campo proprio
do sistema eletrdnico, cumprir plenamente os requisitos para classificacdo como tal, nos termos do art. 3° do referido
diploma legal.

14.3 As microempresas (ME) e as empresas de pequeno porte (EPP) serdo reconhecidas automaticamente pelo sistema,
através da verificacdo do porte da empresa na Receita Federal.

14.4 Pessoas juridicas com cadastro SICAF desatualizado deverdo providenciar a atualizacdo junto a qualquer Unidade
Cadastradora dos 6rgéos da Administracdo Publica (UASG), até o terceiro dia util anterior & data do recebimento das
propostas.

14.5 Estardo impedidas de participar, de qualquer fase do processo, os interessados que se enguadrem em uma ou mais
das situagdes a sequir:

a) Que na data designada para a apresentacdo da documentacdo e das propostas estejam suspensas de
participacdo em licitacdes e/ou impedidas de contratar com o Ministério Publico e ndo tenham sido
declarados inidéneos por qualquer 6rgao da Administracdo Publica;

b) Estrangeiros que ndo tenham representacao legal no Brasil com poderes expressos para receber citagdo e
responder administrativa ou judicialmente;

¢) Que estejam reunidas em consorcio de empresas, qualquer que seja sua forma de constitui¢do;
d) Que se enquadrem nas vedacdes previstas no artigo 18 da Lei n® 9.433/05;

e) empresa declarada iniddnea para licitar ou contratar com a Administracéo Publica, conforme art. 186, inc. Illl da Lei
Estadual n® 9.433/05;

f) empresa que estiver em recuperagdo judicial, processo de faléncia ou sob regime de concordata, concurso de
credores, dissolugéo ou liquidacdo (admissivel conforme item 22.5.4.1);

g) empresa em regime de subcontratagéo;

h) Sociedades Cooperativas, considerando a vedacdo contida no Termo de Conciliagdo Judicial firmado
entre o Ministério Publico do Trabalho e a Unido, Simula 281 do TCU e a proibicdo do artigo 4° da Instrucdo
Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril de 2008;
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i) Pessoa juridica constituida por membros de sociedade que, em data anterior a sua criagdo, haja sofrido
penalidade de suspensdo do direito de licitar e contratar com a Administragdo ou tenha sido declarada
inidénea para licitar e contratar e que tenha objeto similar ao da empresa punida.

j) empresas prestadoras de servi¢o que tenham como s6cios, gerentes ou diretores, conjuge, companheiro ou parente
em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, dos respectivos membros e de servidor ocupante
de cargo de diregéo, chefia ou assessoramento no &mbito do Ministério Publico do Estado da Bahia.

14.6 Est4 impedida de participar desta licitagdo e de contratar com a Administragdo Publica a pessoa juridica constituida
por membros de sociedade que, em data anterior & sua cria¢do, haja sofrido penalidade de suspenséo do direito de licitar e
contratar com a Administragdo ou tenha sido declarada iniddnea para licitar e contratar e que tenha objeto similar ao da
empresa punida;

14.7 E vedado ao agente politico e ao servidor publico de qualquer categoria, natureza ou condigio, por si ou como
representante de terceiro celebrar contratos com a Administracdo direta ou indireta, por si ou como representante de
terceiro, sob pena de nulidade, ressalvadas as exce¢des legais.

14.8 Pessoas juridicas interessadas neste pregdo poderdo adquirir gratuitamente o edital no portal eletronico:
www.mpba.mp.br na opcéo: Licitagdes do Ministério Publico, Modalidade: Pregéo Eletronico ou no portal eletrdnico:
WWW.comprasgovernamentais.gov.br - UASG: 926302.

XV — DO CREDENCIAMENTO

15.1 O credenciamento € o nivel béasico do registro cadastral no SICAF e permite a participagdo dos interessados na
modalidade licitatéria pregdo, em sua forma eletrdnica.

15.2 O credenciamento dar-se-4 pelo recebimento da chave de identificacdo e de senha, pessoal e intransferivel, obtidas
junto & SLTI (Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do Planejamento), para acesso ao sistema
eletrénico no Portal de Compras do Governo Federal - sitio: www.comprasgovernamentais.gov.br.

15.3 O credenciamento junto ao provedor do sistema implica responsabilidade legal da licitante ou de seu representante
legal e presuncéo de sua capacidade técnica para realizacdo das transacfes inerentes a este Pregéo Eletrénico.

15.4 O uso da senha de acesso pela licitante é de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer transacdo efetuada
diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou ao Ministério Publico do Estado da Bahia,
promotor da licitacdo, responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso indevido da senha, ainda que por
terceiros.

15.5 A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente ao provedor do sistema para
imediato bloqueio de acesso.

15.6 O Ministério Publico do Estado da Bahia ndo é unidade cadastradora. Em caso de divida sobre o credenciamento junto
ao provedor do sistema, o fornecedor devera entrar em contato por meio da Central de Atendimento 0800-978-2329 ou
através do site www.comprasgovernamentais.gov.br.

XVI - DA IMPUGNAGAO DO ATO CONVOCATORIO E ESCLARECIMENTOS

16.1 Qualquer cidadao ou licitante podera impugnar o ato convocatorio do pregao na forma eletrdnica, no prazo de até 2
(dois) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica.

16.2 Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser enviados ao pregoeiro, no prazo de até 2
(dois) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica, exclusivamente, através do e-mail:
licitacao@mpba.mp.br, CONTENDO OBRIGATORIAMENTE NOME COMPLETO DO SOLICITANTE E CNPJ DA EMPRESA.

16.3 Cabera ao Pregoeiro decidir sobre a peti¢ao no prazo de até 01 (um) dia Gtil antes da abertura da sessao.
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16.4 As respostas as impugnacoes e aos esclarecimentos serdo disponibilizadas para conhecimento dos fornecedores e da
sociedade no sistema eletronico, UASG 926302.

16.5 Acolhida a peticdo contra o ato convocatério, serd designada nova data para realizacdo do certame mediante
publicag&o.

XVII — DAS ESPECIFICAGOES DO OBJETO

17.1 As informagdes técnicas do objeto a ser licitado devem ter compatibilidade com o solicitado no Anexo | — PCT,
devendo o licitante informar as caracteristicas minimas, inclusive a marca, modelo e fabricante do produto ofertado,
quando solicitado e quando estas informag8es ndo identificarem o fornecedor.

17.1.1 As informag@es técnicas do objeto deverdo ser inseridas no campo “descrigdo complementar” do sistema;

17.1.2 As informagdes referentes a marca, ao modelo e ao fabricante do produto ofertado dever&o constar, apenas,
nos campos préprios do sistema, quando solicitado.

XVIII - DAS PROPOSTAS DE PRECOS

18.1 Apo6s a divulgagdo do edital no sistema eletrdnico, os participantes deverdo enviar propostas de pregos
exclusivamente por meio do sistema eletrénico sem nenhum elemento de identificagdo da empresa, para
apuracao da disputa de lances pelo valor GLOBAL.

18.1.1 O anexo enviado junto com a proposta so ficara disponivel para o pregoeiro a partir da etapa de aceitacao.
18.2 A APRESENTACAO DA PROPOSTA implicara na plena aceitagdo, por parte do proponente, das condices
estabelecidas neste Edital e seus anexos, com especificagdes claras e completas do objeto, observando-se todas as
exigéncias constantes do edital e seus anexos. Apds o inicio da sessao publica, ndo cabe desisténcia da proposta.

18.3 O licitante devera enviar proposta através da ferramenta do sistema eletronico: “descricdo detalhada do
objeto”, com obrigatoriedade de informar a marca/modelo/fabricante, quando solicitado, conforme determinado

no subitem 17.1.2, em conformidade com o objeto especificado no Anexo | — Modelo de Planilha de Cotacdo — PCT.

18.4 No ato da inclusdo de propostas o licitante deve fazer as declaracfes abaixo, assinalando em campo proprio do
sistema:

a) Declaracdo de que é microempresa ou empresa de pequeno porte, se for o caso, e que, sob as penas da lei,
cumpre os requisitos estabelecidos no art. 3° da lei complementar n°® 123/06 e esta apta a usufruir do
tratamento favorecido nos arts. 42 a 49 da referida lei;

b) Declaracdo do licitante de que ndo possui em seu quadro de pessoal empregado com menos de 18 (dezoito)
anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e de 16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na
condicdo de aprendiz, a partir de 14 anos, nos termos do inciso XXXII do art.7° da Constituicdo Federal;

c) Declaragdo de que a proposta foi elaborada em forma independente;

d) Declaragdo que esta ciente e concorda com as condicdes e requisitos de habilitacdo contidos no Edital.

18.5 A declaracéo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo e proposta sujeitara o licitante as
san¢Oes previstas na Lei Estadual n® 9.433/05 e demais instrumentos legais.

18.6 Até a abertura da sessdo, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente apresentada.
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18.7 A partir do horario previsto no edital, a sessdo publica na internet sera aberta por comando do Pregoeiro com a
utilizag8o de sua chave de acesso e senha.

18.8 Caso haja discordancia entre as especificagbes do objeto consignadas no sistema do pregéo eletrbnico e as
estabelecidas neste Edital, prevalecerdo as deste ultimo.

18.9 O PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA néo podera ser inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua
apresentacéo;

18.10 OS PRECOS PROPOSTOS devem levar em consideragdo os pregos praticados no mercado, estar expresso em
moeda corrente nacional (R$), com duas casas decimais, considerando as quantidades constantes neste Edital.

18.11 INCLUSOS NO PRECO todas e quaisquer despesas necessarias para o fiel cumprimento do objeto desta
licitagdo, inclusive todos os custos com: salarios; encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas de todo o pessoal do
fornecedor; fardamento; transporte de qualquer natureza; materiais empregados, inclusive ferramentas, utensilios e
equipamentos utilizados; depreciagao; aluguéis; administracdo; impostos; taxas; emolumentos e quaisquer outros
custos que, direta ou indiretamente, se relacionem com o fiel cumprimento da obrigacéo pelo Fornecedor.

18.12 O licitante podera agendar a VISITA TECNICA (ndo obrigatoria) & sede do Ministério Ptblico do Estado da
Bahia, em até 02 (dois) dias Uteis antes da data marcada para a abertura da licitag&o;

18.12.1 O agendamento deverd ser realizado mediante contato com a Diretoria de Tecnologia da
Informacdo através do telefones (71) 3103-0623/0217 com os servidores Cintia / Mateus.

18.12.2 As empresas interessadas poderao realizar vistoria técnica junto ao MPBA para avaliar as condicGes
dos equipamentos, estrutura fisica, elétrica e ldgica, e demais informagbes necessarias ao
dimensionamento dos servicos objeto deste pregdo, devendo o representante legal da CONTRATADA,
portar documento de identificagdo funcional, documento de identificacdo pessoal original, oficial, dentro
do periodo de validade e com foto;

18.12.3 A vistoria sera acompanhada por servidores do MPBA e ocorrera nas dependéncias da Diretoria de
Tecnologia da Informacdo do MPBA, localizada na 52 Avenida, n° 750, do Centro Administrativo da Bahia -
Salvador, BA - CEP 41.745-004.

18.12.4 A vistoria técnica ndo é obrigatdria, entretanto, ndo serda admitida qualquer alegacdo posterior,
para qualquer fim, de desconhecimento do licitante vencedor sobre as condi¢des para a realizagdo dos
servicos contratados decorrentes desta licitacdo ou dos processos, padrdes e metodologias adotadas e
ainda das instalagdes, equipamentos e softwares em utilizagdo pelo MPBA;

18.12.5 A empresa interessada devera apresentar juntamente com a proposta de precos a declaragdo de
conhecimento do parque e da estrutura computacional (conforme modelo constante do item 21.1.1.3),
condicdo necessaria para a participagdo no processo licitatorio;

18.12.6 A apresentacdo da Declaracdo de Conhecimento do Ambiente (item 21.1.1.3) é obrigatoria, sob
pena de desclassificacdo.

18.13 A Proposta de Precos Final NAO podera apresentar valores mensal e total superiores aos maximos
estimados no item 16 - VALOR REFERENCIAL DA CONTRATAGAO constante do ANEXO 11l - TERMO DE REFERENCIA.

XIX — DA DESCLASSIFICAGAO DA PROPOSTA

19.1. Toda e qualquer desclassificagdo de proposta ser4 sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.
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19.2 Classificadas as propostas, 0 Pregoeiro dara inicio a fase competitiva, quando entao os licitantes poderdo encaminhar
lances exclusivamente por meio do sistema eletrdnico.

XX — DA SESSAO DO PREGAO ELETRONICO E DA ETAPA DE LANCES

20.1 O sistema ordenara, automaticamente, as propostas classificadas pelo(a) Pregoeiro(a), sendo que somente estas
participardo da fase de lances.

20.2 Classificadas as propostas, o(a) Pregoeiro(a) dara inicio a fase competitiva, no horéario de Brasilia-DF, definido no
preambulo deste edital, quando entdo os licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema
eletrénico.

20.3 Os licitantes poder&o oferecer lances sucessivos, observados o horario fixado e as regras de aceitacdo dos mesmos.

20.4 As licitantes serdo informadas, em tempo real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagdo de seu
detentor.

20.5 O licitante somente podera oferecer lance inferior ao Gltimo por ele ofertado e registrado pelo sistema eletrdnico.

20.6 Durante o transcurso da sessdo publica, o licitante sera informado, em tempo real, do valor do menor lance registrado
que tenhasido apresentado pelos demais licitantes, vedada & identificagéo do detentor do lance.

20.7 O tempo para a disputa na sessao de lances sera de 10 (dez) minutos controlado pelo Pregoeiro, que podera ser
finalizado antes, por decisdo do mesmo, com justificativa registrada em ata, somados ao tempo aleatério definido pelo
sistema de pregdo eletronico.

20.8 O sistema emitira aviso de fechamento iminente para a sessao de lances, ap0s 0 que transcorrerd periodo de tempo
de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado pelo préprio sistema, findo o qual serd automaticamente
encerrada a recepcao de lances.

20.9 Apo6s o encerramento da etapa de lances da sessdo publica, o(a) pregoeiro(a) podera encaminhar, pelo sistema
eletrénico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado lance mais vantajoso, para que seja obtida melhor proposta,
observado o critério de julgamento, ndo se admitindo negociar condi¢des diferentes daquelas previstas no edital.

20.10 No julgamento das propostas, encerrada a recep¢do de lances, a classificacdo pela ordem crescente dos pregos se
dara pelo préprio sistema.

20.11 Casos ndo se realizem lances, serd verificada a conformidade entre a proposta inicial de menor preco e o valor
estimado para a contratacéo;

20.12 Concluida a etapa de lances, o sistema identificard as ME/EPPs participantes, fazendo a comparagéo entre os valores
da primeira colocada (caso esta ndo seja uma ME/EPP), e das demais ME/EPP na ordem de classificac&o, a saber:

20.12.1 A proposta que se encontrar na faixa até 5% (cinco por cento) acima da proposta de menor prego estara
empatada com a primeira colocada e tera o direito, no prazo de 5 (cinco) minutos, controlado pelo sistema, de
encaminhar sua Ultima oferta, obrigatoriamente abaixo da primeira colocada, para o desempate.

20.12.2 Sendo identificadas propostas de ME/EPPs com valores idénticos, e permanecendo o empate até o
encerramento dos lances, o sistema fara sorteio eletronico entre elas, definindo e convocando automaticamente a
vencedora para o encaminhamento de oferta final do desempate, procedendo-se na forma do item supra.

20.12.3 Caso a ME/EPP convocada para apresentar oferta final na forma do item 20.13 desista ou ndo se manifeste no
prazo estabelecido, o sistema convocard as demais ME/EPPs, participantes na mesma condicdo, na ordem de
classificacao.

20.13 No caso de desconexdo do(a) pregoeiro(a), no decorrer da etapa de lances se o sistema eletrénico permanecer
acessivel aos licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos atos realizados.
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20.14 Quando ocorrer a desconexao do(a) Pregoeiro(a) por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo do pregao sera
suspensa e terareinicio somente apds comunicagdo aos participantes, no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br.

20.15 Caberd ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrdnico e se responsabilizar pelo énus decorrente da
perda de negdcios diante da inobservancia de qualquer mensagem emitida pelo sistema ou de sua desconexao.

XXI - DA ETAPA DE ACEITAGAO DA PROPOSTA DE PREGCOS

21.1 Concluido o tempo aleat6rio, o sistema encerrara a etapa de lances e iniciard a etapa de aceitacdo de proposta de
precos.

21.1.1 A aceitagdo do objeto ofertado pelo licitante melhor classificado e convocado apds o fim da etapa de lances, esta
condicionada a apresentacao, VIA ANEXO DO SISTEMA, dos documentos abaixo:

21.1.1.1 PROPOSTA readequada ao lance ofertado, no formato do Anexo | — Planilha de Cotagéo (PCT), no prazo
determinado no item 21.6, contendo obrigatoriamente as informac6es descritas no item 23.4 e obedecendo todas as
exigéncias constantes do edital;

21.1.1.2 DECLARAGAO referente & resolucdo 37/2009 do Conselho Nacional do Ministério Piblico, conforme Modelo

abaixo:
DECLARACAO REFERENTE A RESOLUCAO N 37/2009 DO CNMP
(PROPOSTA DE PRECOS)
Empresa , CNPJ ,
por intermédio de seu representante legal o(a) Sr(a).

,CPF ,
participante do Pregao Eletrdnico n® 322017 do Ministério Publico do Estado da Bahia, DECLARA: caso seja VENCEDORA da
licitagdo mencionada, para fins de contratagdo com o Ministério Publico do Estado da Bahia, em atendimento aos artigos 1°
e 2° da Resolu¢do n° 37/2009 do CNMP, declara que ndo possui socios, gerentes ou diretores que sejam conjuge,
companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de membros ou de
servidores ocupantes de cargo de direcéo, chefia ou assessoramento no &mbito do Ministério Plblico do Estado da Bahia.

, de de 20

Nome do Representante Legal e Assinatura

21.1.1.3 DECLARACAO DE CONHECIMENTO DO AMBIENTE atestando que tomou conhecimento do local onde sera
prestado o servi¢o, bem como das peculiaridades relativas aos servi¢os a serem desenvolvidos, conforme modelo

abaixo:
DECLARACAO DE CONHECIMENTO DO AMBIENTE
(Declaracdo em Papel Timbrado da Empresa)
A Empresa , CNPJ , por
intermédio de seu representante legal o(@) Sr(a). ,CPF
, DECLARA que, em cumprimento ao Instrumento Convocatorio do Pregdo Eletrénico
n° /20 , tem conhecimento do parque e da estrutura computacional do Ministério Publico do Estado da Bahia, das

condi¢des dos equipamentos, estrutura fisica, elétrica e l6gica, e demais informagdes necessarias ao dimensionamento dos
servicos objeto deste pregéo e do grau de dificuldade dos servicos a serem executados, assumindo total responsabilidade
sobre as obriga¢Bes contratuais, ndo podendo alegar, posteriormente, desconhecimento ou impedimentos relacionados ao
escopo dos servigos prestados, seja na precificacdo, seja na prestacdo dos servicos, caso nossa proposta seja sagrada a
vencedora do certame.

Salvador/Bahia, de de 20 .

Identificacdo e Assinatura do Responsavel Técnico da Empresa.
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21.1.2 Para fins de aceitacdo de proposta, apds o envio da proposta ajustada e dos documentos citados no item 21.1.1
e seus subitens, o licitante convocado deverd também realizar uma apresentacao presencial, conforme exigéncia do
item 9.8 do Anexo Ill - Termo de referéncia e seus subitens, da Solucdo Informatizada de Gerenciamento da Central de
Servigos para verificar o atendimento de, no minimo, 70% dos requisitos atendidos nativamente especificados
conforme SEGAO B6, item 1.2.

21.1.2.1 Para a apresentacdo devero ser observadas todas as exigéncias constantes do item “9 OBSERVAGOES
IMPORTANTES”, notadamente as descritas no item 9.8 e seus subitens, do anexo Il — Termo de Referéncia deste
Edital;

21.1.2.2 A convocagdo para a apresentacéo presencial sera feita pelo Pregoeiro, via chat e através de publicidade
no DJE - Diério da Justica Eletr6nico, momento em que comecara a contar o prazo de até 05 (cinco) dias Uteis,
conforme item 9.8 e seus subitens do ANEXO Ill - Termo de Referéncia, para cumprimento de todos os requisitos
ali detalhados;

a) No sexto dia Gtil o pregoeiro reabrira a sesséo para informar o cumprimento ou ndo do agendamento
da apresentacéo presencial e marcar nova data para continuidade do certame.

22.1.2.3 Caso o licitante convocado ndo compareca para a apresentagdo no periodo determinado ou ndo cumpra
todas as determinac6es constantes do item 9.8 do ANEXO IIl — Termo de Referéncia e todos os seus subitens, ou
néo tenha a apresentacéo aprovada, a Diretoria de Tecnologia da Informag&o informara ao Pregoeiro o fato e este
procederd sua desclassificacdo, convocando o licitante seguinte, pela ordem de classificaco apos os lances, e assim
sucessivamente, concedendo a cada novo convocado 0 mesmo prazo estipulado no item “9.8.2”;

22.1.2.4 O ndo cumprimento de qualquer um dos requisitos expostos no item 9.8 do Anexo Il — Termo de
Referéncia e seus subitens serd motivo de desclassificacdo / recusa da proposta apresentada.

21.2 Os licitantes deverdo acompanhar a etapa de ACEITAGAO, ocasido em que o licitante melhor classificado, sera
convocado pelo Pregoeiro, via chat, para envio de proposta readequada ao ultimo lance ofertado, através da ferramenta:
“anexo do sistema”, e também para o cumprimento do item 9.8 do anexo Il — Termo de referéncia, para fins de aceitacéo
ou recusa.

21.3 O(a) Pregoeiro(a), podera efetuar diligncias necessérias a andlise da exequibilidade da proposta de precos entre
outros, para fins de aceitacéo, devendo o licitante atender a solicitagdo no prazo por ele estipulado, a partir da convocacéo.

21.4 APROPOSTA DE PRECOS devera atender as informag@es do ANEXO | — PCT e demais disposicdes deste edital.

21.5 0O critério de julgamento serd o de MENOR PRECO pelo valor GLOBAL.

21.7 Caso seja constatado pelo(a) Pregoeiro(a) a ocorréncia de erros de grafia referentes & modalidade e nimero do
certame, ano de vigéncia, nao constar a validade de proposta na proposta de precos ou esta ndo estiver conforme a
planilha de cotacdo do Edital, no que se refere a unidade de fornecimento, quantidade ou nimero do item, seré
concedido prazo de até 30 (trinta) minutos para o licitante realizar os devidos ajustes. Os anexos de proposta ficardo
disponiveis no sistema eletrdnico.
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21.8 Se a proposta néo for aceitavel, ou se ndo for encaminhada no prazo estabelecido, o(a) Pregoeiro(a)examinara a
proposta subsequente e, assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuragdo de uma proposta que atenda ao
edital.

21.9 Seré recusada a proposta do licitante que esteja em desacordo com o0s requisitos estabelecidos neste instrumento
convocatorio, que nédo seja enviada via sistema no prazo estipulado, que consigne precos excessivos ou manifestamente
inexequiveis, assim considerados aqueles que ndo venham a ter demonstrada sua viabilidade através de documentacéo que
comprove que os custos dos insumos sdo coerentes com os de mercado e que os coeficientes de produtividade sdo
compativeis com a execucéo do objeto da licitagao.

21.10 Caso a proposta atualizada do licitante classificado em primeiro lugar seja considerada aceitavel, o(a) Pregoeiro(a)
prosseguira a fase de habilitacéo.

21.11 Havendo apenas uma proposta — desde que atenda a todas as condi¢Bes deste Edital — e estando o seu prego
compativel com o méaximo estabelecido pelo Orgéo, devera o(a) Pregoeiro(a) negociar, visando a obter prego melhor.

21.12 A negociacéo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais licitantes.

21.13 N&o seré& aceitavel previsdo de sinal ou qualquer outra forma de antecipacdo de pagamento na formulacdo das
propostas, bem como néo seré considerada qualquer oferta de vantagem ndo prevista neste edital, nem propostas com
preco global ou unitario simbdlico, irrisério ou de valor zero, incompativeis com os pre¢os dos insumos e salérios de
mercado, acrescidos dos respectivos encargos.

XXII — DA HABILITACAO

22.1 Para habilitagéo, o licitante vencedor devera apresentar as documentagdes referidas nos itens 22.3 a 22.6, via anexo
do sistema, apds convocacédo do Pregoeiro(a) via chat. Caso o licitante seja optante de registro cadastral SICAF ou SIMPAS
validos, devera observar as regras do item 22.2 e seus subitens.

22.1.2 Caso os documentos enviados via sistema estejam em conformidade com o solicitado no edital, o pregoeiro
suspendera a sessao para AGUARDAR O ENVIO DOS DOCUMENTOS ORIGINAIS, conforme determina o art. 121, inciso
XXIIl, da Lei Estadual n® 9.433/2005, e marcard nova data para continuidade do certame respeitando o prazo
determinado nos item 22.1.3.

22.1.2.1 Ap6s suspensdo da sessdo o licitante deverd enviar os documentos de habilitacdo e a proposta de pregos
ajustada, todos em original ou cdpias autenticadas, via postal, ou diretamente na sede do MPBA situada no
endereco do item 23.2.

22.1.3 0 prazo para o licitante realizar a postagem, dos documentos e da proposta ajustada de que trata o item 22.1.2.1
€ de até 2 (dois) dias Uteis contados da suspenséo da sesséo do pregéo.

22.1.3.1 O licitante devera OBRIGATORIAMENTE enviar o codigo de rastreamento dos correios ou
transportadora para o e-mail: licitacao@mpba.mp.br para fins de comprovacdo do prazo estabelecido no item
22.1.3, conforme determina o art. 121, inciso XXIIl, da Lei Estadual n® 9.433/2005.

22.2 OS LICITANTES CADASTRADOS NO SICAF QU SIMPAS/SAEB deverdo obedecer ao seguinte:
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22.2.1 O LICITANTE com proposta considerada aceitavel, caso seja inscrito em um dos sistemas de cadastro SICAF ou
SIMPAS/SAEB, DEVE IMEDIATAMENTE informar ao (a) pregoeiro (a) através de chat, para fins de habilitacdo no prazo
previsto neste edital.

22.2.2 Os documentos para HABILITACAO DE LICITANTES de cadastros validos nos sistemas SICAF e SIMPAS/SAEB,
serdo objeto de consulta pelo(s) pregoeiro (a), podendo as documentacdes exigidas para habilitacdo serem
substituidas parcialmente por registro cadastral valido, no SICAF ou, por certificado de registro cadastral, valido,
emitido pelo SIMPAS/SAEB, exceto o disposto nos subitens 22.2.3.1 a 22.2.3.2 deste edital.

22.2.2.1 Caso exista documento vencido, o licitante deverd apresentar a versao atualizada, via anexo do
sistema eletrdnico.

22.2.2.2 Licitantes ME’s e EPP’s, com restricdo quanto a regularidade fiscal, previstas nos arts. 42 e 43 da Lei
123/06, séo obrigadas a apresentar a comprovacdo de tal restri¢do. A verificagdo da restricdo, no sistema de
cadastro SICAF ou SIMPAS supre tal exigéncia.

22.2.2.3 Licitantes ME’s e EPP’, com restricdo quanto & regularidade fiscal, previstas nos arts. 42 e 43 da Lei
123/06, séo obrigadas a apresentar a comprovacdo de tal restricdo, via anexo do sistema, caso ndo sejam
cadastradas no SICAF ou SIMPAS.

22.2.3 A habilitacdo do licitante cadastrado melhor classificado sera verificada por meio do sistema SICAF ou
SIMPAS/SAEB, nos documentos por ele abrangidos, exceto:

22.2.3.1 Optante do SICAF devera enviar via anexo do sistema:

a) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), subitem 22.4.8, caso ndo conste do SICAF;

b) Certid&o de faléncia ou recuperacéo judicial, SUBITEM 22.5.3, caso ndo conste no nivel VI do SICAF;
c) Qualificagdo técnica, item 22.6 e seus subitens, caso ndo conste no SICAF.

d) Documentos atualizados, quando vencidos no cadastro, quando for o caso;

22.2.3.2 Optante do SIMPAS/SAEB, devera enviar via anexo do sistema:

a) Qualificacio Técnica;
b) Documentos atualizados, quando vencidos no cadastro, quando for o caso;

22.3 Na HABILITAGAO JURIDICA seréo exigidas as documentagdes a seguir

22.3.1 REGISTRO COMERCIAL e cédula de identidade, no caso de empresa Individual,

22.3.2 ATO CONSTITUTIVO, Estatuto, ou Contrato Social em vigor, devidamente registrado. Tratando-se de Sociedades
Comerciais e, no caso Sociedades por A¢Bes, deverd acompanhar a documentagéo atinente & investidura de seus atuais
administradores nos respectivos cargos;

22.3.3 INSCRICAOQ DO ATO constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova da diretoria em exercicio;

22.3.4 DECRETO DE AUTORIZACAQ, tratando-se de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, e ato
de registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo érgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

22.4 A REGULARIDADE FISCAL e TRABALHISTA ser4 comprovada mediante apresentacéo dos seguintes documentos:

22.4.1 CERTIDAO DE REGULARIDADE do FGTS - Fundo de Garantia por Tempo de Servigo, emitida pela Caixa Econdmica
Federal;

22.4.2 CERTIDAO NEGATIVA ou positiva com efeito de negativa, de Débitos Relativos as ContribuicBes Previdenciérias e
a de Terceiros (INSS e Receita Federal do Brasil), emitida pela Secretaria da Receita Federal; (Obs.: a apresentagdo do
item 22.4.3 suprira a exigéncia);
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22.4.3 CERTIDAO NEGATIVA de Débitos Relativos aos Tributos Federais e & Divida Ativa da Uni&o (SRF e PGFN), emitida
pela Secretaria da Receita Federal, com abrangéncia das contribui¢Bes sociais previstas nas alineas “a” e “d” do
paréagrafo Unico do art.11 da Lei Federal 8.212 de 24/07/91;

22.4.4 CERTIDAO NEGATIVA DE DEBITOS ou positiva com efeito de negativa com a Fazenda Estadual do domicilio ou
sede do licitante ou outra equivalente na forma da lei, dentro do prazo de validade expresso na prépria certidéo;

22.4.5 CERTIDAO NEGATIVA DE DEBITOS ou positiva com efeito de negativa com a Fazenda Municipal do domicilio ou
sede do licitante ou outra equivalente na forma da lei, dentro do prazo de validade expresso na prépria certidéo;

22.4.6 PROVA DE INSCRICAQ no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ;

22.4.7 PROVA DE INSCRICAO no cadastro de contribuinte MUNICIPAL relativo ao domicilio ou & sede do licitante,
pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto desta licitacéo;

22.4.8 CERTIDAO NEGATIVA DE DEBITOS TRABALHISTAS ou positiva com efeito de negativa, em conformidade com a
Lei n°® 12.440/2011 e a Resolugdo Administrativa TST n® 1470/2011, como prova de inexisténcia de débitos
inadimplidos perante a Justica do Trabalho;

22.4.9 DOCUMENTOS DE REGULARIDADE FISCAL DE ME E EPP — Aos Licitantes de regime tributario diferenciado como
Microempresas e Empresas de Pequeno Porte, a comprovagdo da regularidade fiscal deve ser observada a disciplina
estabelecida nos artigos 42 e 43 da Lei Complementar n® 123, de 14/12/2006, regulamentados pelo art. 4° do Decreto
n° 6.204, de 05/09/2007.

22.4.9.1 Havendo alguma restricdo na comprovacdo da regularidade fiscal, tratando-se de ME ou EPP, sera
assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial correspondera ao momento em que o proponente for
declarado vencedor do certame, prorrogével por igual periodo, a critério da Administracdo, para regularizagdo da
documentacéo, pagamento ou parcelamento do débito, e emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas
com efeito de certiddo negativa.

22.4.9.2 A ndo regularizacdo da documentacéo, no prazo previsto no item anterior, implicara decadéncia do direito a
contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas em lei, sendo facultado & Administracdo convocar os licitantes
remanescentes, na ordem de classificacdo, ou revogar a licitacao.

22.4.10 As provas de inscri¢des referidas nos subitens “22.4.6” e “22.4.7” serdao supridas com a apresentacao de
documentages exigidas para habilitacdo fiscal, desde que constem tais inscrigoes.

22.5 A QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA devera ser comprovada com os seguintes documentos:

22.5.1 BALANCO PATRIMONIAL E DEMONSTRACOES CONTABEIS do dltimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados
na forma da lei, que comprovem a situacdo financeira desta, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos
provisorios, podendo ser atualizado por indices oficiais, quando encerrados ha mais de 3 (meses) da data de
apresentagéo da proposta.

22.5.1.1 0 Balango Patrimonial (BP) deveré ser obrigatoriamente firmado pelo Dirigente/Sécio qualificado para tanto
e Contador habilitado no CRC. O licitante deve apresentar o BP com os Termos de Abertura e de Encerramento
extraidos do Livro Diario, em fotocopias autenticadas. O Livro Diario deve estar registrado na Junta Comercial.

22.5.1.1.1 As empresas que optarem pela Escrituracdo Contabil Digital poderdo apresentar o Balango
Patrimonial devidamente registrado no SPED.

22.5.1.2 Para as Sociedades Andnimas e outras Companhias obrigadas & publicacdo de Balanco, na forma da lei,
cépias da publicagéo de:

a) Balanco Patrimonial;

b) Demonstragdo do Resultado de Exercicio;

c) Demonstracdo das Origens e Aplicacdes de Recursos;
d) Demonstracdo das Mutacbes do Patrimdnio Liquido;
e) Notas Explicativas do Balanco.
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22.5.2 DEMONSTRATIVO para aferi¢do da CAPACIDADE FINANCEIRA do licitante, com base em indices de Liquidez
Geral (ILG) e Liquidez Corrente (ILC) igual ou superior a 1,0 (um inteiro), nos termos da formula abaixo, aplicada sobre
os valores do Balanco Patrimonial do ultimo exercicio social:

Legendas:

ILG = Indice de Liquidez Geral ILG = ACTRIP ILC = "

ILC = indice de Liquidez Corrente = s = e
AC = Ativo Circulante PC + PNC PC

RLP = Realizavel a Longo Prazo
PC =Passivo Circulante
PNC = Passivo Nao Circulante

22.5.2.1 O LICITANTE que apresentar a Situagdo Financeira da empresa com indices de resultado inferior a 1 (um
inteiro) devera possuir Patriménio Liquido ou Capital Social minimo, igual ou superior a 10% (dez por cento) do
valor estimado para a contratacéo a data de apresentagao das propostas, na forma da lei, admitida a sua atualizaco
com base no INPC do IBGE

22.5.2.2 NOS CASOS de empresa com menos de um ano de existéncia, deverdo ser apresentados os documentos
abaixo:

a) BALANGCO DE ABERTURA e DEMONSTRAQ@ES CONTABEIS, devidamente registradas e autenticadas,
envolvendo seus direitos, obrigacbes e patriménio liquido relativos ao periodo de sua existéncia, com
Patrimdnio Liquido ou Capital Social minimo exigido no item 22.5.3;

b) DEMONSTRATIVO DO INDICE DE SOLVENCIA (IS) - admitido 1S maior ou igual a um inteiro (> ou = 1),
conforme férmula a seguir indicada:

Legendas:

IS = indice de Solvéncia Ativo Total (AT)
AT = Ativo Total (AC+ANC-ACR) IS =

AC = Ativo Circulante

ANC = Ativo Nao Circulante

ACR = Ativo Conta Redutoras

PET = Passivo Exigivel Total (PELP+PC)
PELP = Passivo Exigivel a Longo Prazo
PC =Passivo Circulante

Passivo Exigivel Total (PET)

22.5.3 O PATRIMONIO LIQUIDO(PL) ou CAPITAL SOCIAL(CS) minimo exigido é de 5% (cinco por cento) do valor total
estimado para a contratacdo, para todas as licitantes que demonstrem boa capacidade financeira nas condices
mencionadas no item 22.5.2 ;

22.5.4 CERTIDAO NEGATIVA de faléncia ou recuperacéo judicial expedida pelo distribuidor da sede do licitante. Caso 0
documento nao consigne prazo de validade, serdo considerados 90 (noventa) dias.

22.5.4.1 Nas hipdteses em que a certiddo encaminhada for positiva, deve o licitante apresentar
comprovagdo da homologacdo/deferimento pelo juizo competente do plano de recuperagédo
judicial/extrajudicial em vigor.

22.6 A QUALIFICACAO TECNICA sera comprovada através da apresentagdo dos seguintes documentos:
22.6.1 COMPROVAGAO DE APTIDAO através de um ou mais Atestados de Capacidade Técnico/Operacional fornecidos

por pessoas juridicas de direito publico ou privado para o desempenho de atividades pertinentes e compativeis em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitagdo, em nome da empresa.
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22.6.1.1 N&o serdo considerados atestados de aptid&do técnica, os emitidos por pessoas juridicas integrantes
do mesmo grupo comercial, industrial, ou de qualquer atividade econémica de que faca parte a proponente.

22.6.1.2 Cada atestado devera comprovar experiéncia na prestacdo do servico similar ao que esta sendo
contratado, notadamente a capacidade técnica de implantacao e operacéo de Central de Servigos em T para
atendimento a, no minimo, 1.500 usuérios e com vigéncia minima de 12 meses;

22.7 Se o licitante ndo atender as exigéncias habilitatorias, o pregoeiro examinara a proposta subsequente e, assim
sucessivamente, na ordem de classificag8o, até a apuracdo de uma proposta que atenda ao edital.

22.8 Para fins de habilitacdo, a verificacdo pelo 6rgdo promotor do certame nos sitios oficiais de 6rgéos e entidades
emissores de certiddes constitui meio legal de prova.

22.9 Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, o licitante melhor classificado e habilitado sera declarado
vencedor. A adjudicacdo s6 sera atribuida ao vencedor com o recebimento do original da proposta readequada e demais
documentos exigiveis, quando for o caso.

XXIIl — DA ADJUDICAGAO E DO ENVIO DE DOCUMENTAGOES IMPRESSAS

23.1. Ap0s os prazos determinados nos subitens 22.1.2 e 22.1.3, o Pregoeiro dara continuidade a sessdo, declarando o
vencedor e adjudicando o objeto.

23.2 Os documentos deverdo ser enderegados para o Ministério Publico do Estado da Bahia, Prédio Sede sito a 58 Avenida,
n° 750, 1° andar, Coordenagdo de Licitacdo, sala n® 104 — Centro Administrativo da Bahia — Salvador - BA - CEP: 41.745-004,
em envelope Unico, fechado e rubricado no fecho, com identificacdo da empresa e do pregéo eletrdnico, na forma sugerida,
€OMO se segue:

REMETENTE: DESTINATARIO:
MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DA BAHIA
RAZAO SOCIAL: XXXXXXXXXXXXXXXXXX COORDENAGAOQ DE LICITAGAO
PREGAO ELETRONICON® ___ / :
CNPJ: XX XXX XXXX/XXXX-XX DOCUMENTOS DE HABILITAGAO E PROPOSTA COMERCIAL

52 Avenida, n° 750, 1° andar, sala n° 104 — Centro
Administrativo da Bahia- Salvador — BA, CEP: 41.745-004.

23.3 Caso ndo sejam entregues as documentacgdes exigidas no prazo determinado no subitem 22.1.1, o licitante sera
inabilitado. O(a) pregoeiro(a), sem prejuizo de aplicacdo das san¢bes cabiveis, convocard o proximo colocado, pela ordem
de classificaco, e assim sucessivamente, até a escolha de licitante que atenda aos requisitos do edital.

23.3.1 A ata complementar s serd gerada por decisdo de recurso ou por motivo superveniente, justificado no Sistema,
permitindo ao pregoeiro, depois de encerrada a Sessao Plblica de um determinado pregao eletrénico, alterar resultados ou
eventualmente corrigir erro praticado, reagendando nova Sessao Publica, caso seja necessario.

23.4 A proposta comercial readequada ao lance vencedor devera ser apresentada:

a) em original ou copia autenticada, assinada pelo representante legal da licitante ou por seu mandatario, digitada
eletronicamente ou datilografada, rubricada em todas as folhas e contendo identificacéo do licitante;

b) com endereco eletrdnico (e-mail) para notificacoes;

c) sem emendas; sem rasuras; sem ressalvas; sem entrelinhas; sem alternativas de marcas/ modelo e sem
alternativas de preco;

d) indicando as informacdes solicitadas no ANEXO | — PLANILHA DE COTAGAO (PCT);

e) expressando os valores em moeda nacional — o real, em duas casas decimais.
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f)  observando as demais exigéncias previstas no edital.
23.5 Constatado o pleno atendimento as exigéncias editalicias pelo licitante vencedor e ndo havendo manifestacdo de
recurso, o objeto do pregéo serd adjudicado pelo Pregoeiro, que encaminhara os autos para a homologagéo do resultado
pela Autoridade Superior, com observancia do disposto neste Edital;

23.6 Acarretara a EXCLUSAO do licitante 1° colocado na ordem de classificagdo registrada na ata da sessdo publica, sem
prejuizo das penalidades cabiveis de acordo com o art. 184, VI ¢/c 194 da lei 9.433/2005, quando:

23.6.1 nao cumprir o determinado no inciso XXIII, do art 121, da Lei 9.433/2005;

23.6.2 ndo atendimento o previsto no item 25.1, injustificadamente.

XXIV— DO RECURSO ADMINISTRATIVO

24.1 Declarado o vencedor, ao final da sessdo, o Pregoeiro abrira prazo, durante o qual qualquer licitante podera, de forma
imediata e motivada, em campo préprio do sistema, manifestar sua intengéo de recorrer da deciséo do pregoeiro, no prazo
dos primeiros 10 (dez) minutos do total disponivel no sistema, com o registro da sintese das suas razfes, quando lhe sera
concedido o prazo de 03 (trés) dias Uteis para a apresentagdo das razdes do recurso, ficando os demais licitantes, desde
logo, intimados para apresentar contrarrazdes em igual nimero de dias, cuja contagem tera inicio no primeiro dia Util
subsequente ao do término do prazo do recorrente.

24.1.1 As manifestacdes realizadas apds o prazo estabelecido no item 24.1, conforme determina o inciso XXIX do art.
121, da Lei Estadual 9.433/2005, serdo consideradas intempestivos e ndo serdo aceitas pelo(a) Pregoeiro(a);

24.1.2 A falta de manifestacdo imediata e motivada do licitante para recorrer da decisdo do Pregoeiro importara na
decadéncia do direito arecurso e, consequentemente, & adjudicacéo do objeto da licitagdo ao licitante vencedor;

24.1.3 Os recursos deverdo ser apresentados em campo proprio do sistema, respeitando o prazo mencionado no
item 24.1;

24.1.4 Durante o prazo de apresentacdo do recurso, serd garantido o acesso do licitante aos autos do processo
licitatorio, no endereco mencionado no item XIIl deste edital, ou a qualquer outra informag&o necesséria & instrucéo
do recurso.

24.2 Manifestada a inteng&o de recorrer, o pregoeiro poderé:

24.2.1 Negar admissibilidade ao recurso, quando interposto sem motivacdo, fora do prazo estabelecido ou sem a
presenca dos pressupostos recursais;

24.2.2 Motivadamente, reconsiderar a decisao;

24.2.3 Manter a decisdo, encaminhando o recurso para autoridade julgadora;

24.2.4 0 acolhimento do recurso importara na invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.
24.3 Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade competente adjudicara o objeto e
homologara o procedimento licitatério. Com efeito, as decisGes da autoridade competente serdo publicadas no DJ-e —
Diario da Justica Eletrdnico do TJ-Ba.
24.4 Os resumos das decisfes dos recursos serdo publicados no sistema.
24.5 Na forma do art. 202, § 1° da Lei 9.433/2005, as decisdes referentes aos recursos deste procedimento licitatério serdo
comunicadas aos proponentes mediante publicacdo de seu extrato no Diario de Justica Eletrénico do Poder Judiciario do
Estado da Bahia, sendo franqueada a vista dos autos na sede do Ministério Publico do Estado da Bahia, mediante pedido

escrito e formal, com identificacdo do solicitante e assinatura de comprovante da vista do quanto solicitado, apds a
mencionada vista, sob pena de retencdo do documento de identificacdo do solicitante.
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XXV — DO INSTRUMENTO CONTRATUAL

25.1 Homologada a licitagdo pela Autoridade competente, o Ministério Pablico do Estado da Bahia convocard o licitante
vencedor através de publicagdo no Diério de Justica Eletronico do Poder Judiciério do Estado da Bahia, para assinatura do
contrato no prazo de até 10 (dez) dias, sob pena de decair seu direito & contratacdo, nos termos do Anexo Il — Minuta do
Contrato.

25.1.1 O adjudicatario sera convocado, preferencialmente por meio eletrénico, para assinatura do contrato no prazo
de até 10 (dez) dias, a contar da data da convocagéo, sob pena de decair seu direito a contratacdo, podendo solicitar
sua prorrogagdo por igual periodo, por motivo justo e aceito pela Administracéo, respeitado o prazo descrito no art.
124, 83° da Lei Estadual - BA n® 9.433/2005

25.1.2. O licitante vencedor devera, no ato da assinatura do Contrato, apresentar Certificado ISO/IEC 20.000 — Gestao
de Servicos de TI, conforme item 20 do ANEXO Ill — Termo de Referéncia, condicdo essencial para Assinatura do
referido instrumento.

25.1.3 Na hipétese de o fornecedor convocado ndo firmar o termo do contrato, aceitar ou retirar o instrumento
equivalente no prazo estabelecido, a Administracdo poderéd convocar os licitantes remanescentes, obedecendo a
ordem de classificacdo, sem prejuizo das sang¢des previstas no item XXIX deste edital.

25.2 A assinatura do contrato ou do instrumento equivalente devera ser realizada pelo representante legal da empresa ou
mandatario com poderes expressos.

25.3 As condigbes de recebimento do objeto, do gerenciamento, da fiscalizacdo do instrumento contratual, do
reagjustamento e da revisdo de pregos, do regime e da forma de execucdo, do pagamento, da fiscalizacdo e da rescisdo
contratual, estdo estabelecidas na MINUTA DO CONTRATO — ANEXO Il e do TERMO DE REFERENCIA — ANEXO IlI.

25.4 As demais disposigdes contratuais constam da MINUTA DO CONTRATO — ANEXO Il e do TERMO DE REFERENCIA —
ANEXO Il

XXVI — DAS SANCOES

26.1 O licitante e o contratado estardo sujeitos as san¢fes administrativas previstas na Lei Estadual-BA n°. 9.433/2005, as
guais poderdo vir a ser aplicadas ap0ds o prévio e devido processo administrativo, assegurando-lhe, sempre, o contraditério
e a ampla defesa.

26.2 As sangBes est&o previstas no ANEXO Il - MINUTA DE CONTRATO e do TERMO DE REFERENCIA — ANEXO 1.

XXVII— DAS DISPOSIGOES FINAIS

27.1 Ao participar da licitacdo, o licitante declara sob as penalidades da Lei, a inexisténcia de qualquer vinculo de natureza
técnica, comercial, econdmica, financeira ou trabalhista, entre si e os responséveis pela licitacdo, direta ou indiretamente.

27.2 A apresentagdo de proposta a esta licitagcdo implica na aceitagdo integral e irretratavel dos termos deste Edital e seus
anexos.

27.3 A homologagéo do resultado da presente licitagdo ndo vincula uma subsequente contratacdo, podendo a Institui¢do
revogar o processo licitatério, no todo ou em parte, por razdes de interesse publico, derivado de fato superveniente
devidamente comprovado, ou anular, por ilegalidade, de oficio ou por provocagdo mediante ato escrito e fundamentado,
publicando todos os atos do processo no Diério da Justica Eletrénico do TJ-Ba, para conhecimento amplo dos participantes
da licitacdo.

27.4 O objeto da presente licitacdo podera sofrer acréscimos ou supressdes, conforme previsto nos paragrafos 1° e 2°, do
art. 143 da Lei Estadual n° 9.433/05, mediante prévia comunicacdo formal e expressa por parte do Ministério Publico do
Estado da Bahia, e desde que verificada a existéncia de dotacdo orcamentéria e financeira para os acréscimos que se
fizerem necessarios, respeitados os limites legais.
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27.5 A fraude de qualquer documento apresentado, ou a inverdade das informagdes nele contidas, implicaré a imediata
desclassificacdo do proponente que o tiver apresentado, ou, caso tenha sido o vencedor, a rescisdo do contrato ou do
pedido de compra, sem prejuizo das demais san¢des cabiveis.

27.6 E facultado ao Pregoeiro ou & autoridade a ele superior, em qualquer fase da licitagio, promover diligéncias com vistas
a esclarecer ou a complementar a instru¢do do processo.

27.7 Os proponentes intimados para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais deverdo fazé-lo no prazo determinado
pelo Pregoeiro, sob pena de desclassificagdo/inabilitagéo.

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

27.9 O licitante é responsavel por acompanhar as publicacdes oficiais inerentes ao certame nos seguintes meios: Diario da
Justica Eletrénico do TIJBA nos portais eletrdnicos: www.tjba.jus.br e www.mpba.mp.br e avisos no
WwWw.comprasgovernamentais.gov.br — UASG 92.6302, sendo mera faculdade da Coordenacdo de Licitagao/MP-BA o
encaminhamento de informacgdes complementares por e-mail, telefone ou pelo correio.

27.9.1 O licitante arcara com todo e qualquer 6nus decorrente do ndo acompanhamento das publicacdes referentes
ao certame, sem prejuizo de aplicacdo das san¢des cabiveis nos termos do Edital e da legislacdo que o rege.

27.10 O sistema eletrdnico gera a Ata da Sessdo Publica do pregdo, com indicagéo do lance vencedor e demais informacdes
relativas a Sesséo Publica.

27.11 O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre 0 Pregoeiro e os licitantes. A ata sera
disponibilizada na internet para acesso livre, imediatamente apds o encerramento da sessdo publica.

27.12 Os atos essenciais do pregao, inclusive os decorrentes de meios eletronicos, serdo documentados no processo
respectivo, com vistas a afericdo de suaregularidade pelos agentes de controle.

27.13 Os casos omissos que por ventura forem detectados neste Edital, serdo resolvidos pelo Pregoeiro e sua Equipe de
Apoio, com base na legislacdo em vigor.

27.14 Durante a sess@o publica qualquer consideragdo referente & licitagdo deverd ser realizada, exclusivamente, via
sistema.

27.15 O pregéo podera ser suspenso, a critério do Pregoeiro, com prévia comunicagao no sistema.

27.16 Nos termos do art. 7° da Lei Federal n® 10.520/2002, o convocado, dentro do prazo de validade da sua proposta, que
deixar de entregar ou apresentar documentacéo falsa exigida para o certame, ensejar o retardamento da execugéo de seu
objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execucdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo ou cometer
fraude fiscal, ficara impedido de licitar e contratar e, sera descredenciado no SICAF, ou nos sistemas de cadastramento de
fornecedores a que se refere o inciso XIV do art. 4° daquela Lei, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas
previstas em edital e no contrato e das demais cominagdes legais.

27.17 Fica designado o foro da Cidade de Salvador, Capital do Estado da Bahia — Brasil, para julyamento de quaisquer
guestdes judiciais resultantes deste Edital, renunciando as partes a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Salvador, 17 de agosto de 2018.

Frederico Welington Silveira Soares
Superintendente de Gestdo Administrativa
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ANEXO | - PLANILHA DE COTAGAO (PCT)

LICITAGAO MOD.: PREGAO ELETRONICO N° 39/2018 — TIPO: MENOR PRECO COM APURAGAO DO VALOR GLOBAL

Entrega das Propostas a partir de 20/08/2018 - Hora: 08:00 (HORARIO DE BRASILIA/DF).
Data de abertura da sesséo publica 31/08/2018 - Hora: 09:00. (HORARIO DE BRASILIA/DF).

Endereco Eletrdnico: www.comprasgovernamentais.gov.br - UASG: 926302

Orgao/Entidade: 4.40 MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DA BAHIA
Unidade Gestora Interessada: 40.601.0003 Diretoria de Tecnologia da Informacéao

Technology Infrastructure Library (ITIL V3), conforme este edital e todos 0s seus anexos.

OBJETO: Contratagdo de empresa para prestacdo de servicos gerenciados e integrados para suporte técnico em 1° e 2°
niveis remotos, em todas as unidades do MPBA, através de estabelecimento de Central de Servigos, incluindo o
fornecimento e implementacdo de solucéo informatizada integrada para a gestdo dos servicos e monitoramento dos
recursos de Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo (TIC), observando as melhores préticas de servi¢os da Information

LOTE UNICO

ITEM DESCRIGAO DOS SERVIGOS un Quant.

PRECO
MENSAL
R$

PRECO
TOTAL
R$

Contratacdo de empresa para prestacéo de servigos gerenciados
e integrados para suporte técnico em 1° e 2° niveis remotos, em
todas as unidades do MPBA, através de estabelecimento de
Central de Servigos, incluindo o fornecimento e implementacéo
1 de solucdo informatizada integrada para a gestdo dos servicos e
monitoramento dos recursos de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo (TIC), observando as melhores préaticas de servicos
da Information Technology Infrastructure Library (ITIL V3).
Observacédo: Todo o detalhamento dos servicos estdo consignados nos
ANEXOS Il e 11l deste edital.

més 24

VALOR GLOBAL

OBSERVAGOES

1 — Garantia minima: conforme o Contrato;

contratual, estdo estabelecidas no Contrato;

2 — As condi¢bes de recebimento do objeto, do gerenciamento, da fiscalizacdo do instrumento contratual, do
reajustamento e da revisdo de precos, do regime e da forma de execucéo, do pagamento, da fiscalizagdo e da rescisao

3 — Validade da proposta: no minimo de 60 (sessenta) dias.

DADOS DO FORNECEDOR:
RAZAO SOCIAL:
ENDERECO: UF:
CNPJ/CPF: INSCRIGAO ESTADUAL/MUNICIPAL:
CORRENTISTA DO BANCO/AGENCIA (NOME/COD/LOCAL) N° CONTA CORRENTE:
PESSOA P/CONTATO: N° TEL/CEL C/ DDD:

DATA/ASSINATURA (Representante legal)
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ANEXO Il — MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS QUE, ENTRE SI, CELEBRAM O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DA BAHIA E A

EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXXKXXXXXXXXXXXX, NA FORMA ABAIXO:
CONTRATO N° XXX/2018 — SGA

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DA BAHIA, pessoa juridica de direito ptblico, com sede na 52 Avenida, 750, Centro
Administrativo da Bahia, inscrita no CNPJ sob o N° 04.142.491/0001-66, doravante denominado CONTRATANTE, neste ato
representado, mediante Ato de Delegacdo n® 70/2014, pelo seu Superintendente de Gestdo Administrativa, Frederico
Welington Silveira Soares, € a EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXKKXIKXKIKKXIKXKXIKOXKXKXKXK, CNPJ MO, XX XXX XXX/ XXXX-XX,
doravante denominada CONTRATADA, estabelecida a XXxxa0XxaxXXXxXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, representada por seu(sua)
XHOKKXKXKXXXRKK, SR XHKXKXKKKXXKXXXKXXKXXXK, CPF/MF n@, xxx.xxx.xxx-xx, CELEBRAM o presente Contrato, com
supedaneo no quanto disposto na Lei Estadual-BA n® 9.433/2005, e, ainda, observado o constante no Edital de Licitac&o,
modalidade xxxxxx n° XXX/2018, tipo xxxxxx, protocolado sob o n°® 003.0.9777/2018, o qual integra este instrumento

independentemente de transcricdo, mediante as clausulas e condigdes seguintes:
CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 Constitui objeto do presente contrato a prestacdo de servigos técnicos especializados continuados na érea de
Tecnologia da Informacéo, para implantacdo e operacdo de Central de Servigos, incluindo o 1° (primeiro) nivel remoto de
atendimento e o 2° (segundo) nivel remoto e presencial de atendimento, conforme as praticas preconizadas pelo modelo
ITIL- Information Technology Infrastructure Library — v3.0, e de acordo com as especifica¢fes, condi¢des, métricas e o0s

niveis minimos de desempenho e qualidade estabelecidos neste instrumento e seus apensos;

1.2 A Central de Servicos objeto deste contrato deveré seguir integralmente as seguintes fung¢des e processos referenciados

nalTIL v3.0:

1.2.1 Gerenciamento de Incidente;

1.2.2 Cumprimento de Requisi¢ao;

1.2.3 Gerenciamento de Problemas;

1.2.4 Central de Servigos;

1.2.5 Gerenciamento do Catélogo de Servigos;

1.2.6 Gerenciamento de Nivel de Servico;

1.2.7 Gerenciamento de Configuracéo e Ativo de Servigo;
1.2.8 Gerenciamento do Conhecimento;

1.2.9 Gerenciamento de Mudangas;
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1.3 Incluem-se no objeto contratual todas as despesas e custos necessarios a plena execucéo do objeto, tais como aquelas
relativas a insumos, mobiliarios, equipamentos, softwares, deslocamentos e méo de obra especializada para a execucéo dos

Servigos;

1.4 Os Niveis Minimos de Servicos estabelecidos como pardmetro para este contrato compdem o APENSO | a este
instrumento, o qual define regras, conceitos, indicadores de desempenho e pardmetros de aceitacdo e mensuragdo da

entrega dos servigos objeto da contratagéo;

CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia do presente Contrato é de 24 (vinte e quatro) meses, a comegar em xx de xxxxxx de 201x e a terminar
em xx de xxxxxx de 201x, admitindo-se a sua prorrogagdo por sucessivos periodos, limitados a 60 (sessenta) meses, nos

termos do inciso Il do artigo 140 da Lei Estadual-Ba n® 9.433/2005;

CLAUSULA TERCEIRA — DA ESPECIFICAGAO DO OBJETO E DIRETRIZES PARA SUA EXECUGAO

SECAO | —ESCOPO DOS SERVICOS

3.1 Os servicos contratados compreendem a prestacdo de servi¢os gerenciados e integrados para suporte técnico através
de estabelecimento de Central de Servicos, incluindo o fornecimento e implementacdo de central de atendimento e de
solucéo informatizada integrada para a gestdo dos servicos e monitoramento dos recursos de Tecnologia da Informagéo e

Comunicacéo (TIC), observando as melhores praticas de servicos da ITIL v3.0;

3.1.1 As especificacbes minimas exigidas para a solugéo informatizada contratada se encontram definidas no Termo de
Referéncia do procedimento licitatério que originou este contrato, e poderdo ser revistas, a qualquer tempo, para

melhor atendimento as necessidades do CONTRATANTE;

3.2 Quando do inicio da vigéncia contratual, a CONTRATADA deverd executar um estudo na estrutura de Tl do
CONTRATANTE, seus processos e fluxos de trabalho, tanto técnicos como administrativos. O estudo devera ser composto,

no minimo, pelas seguintes atividades:

3.2.1 Anélise e Entendimento de Processos: A CONTRATADA devera estudar os processos existentes na area de Tl do

CONTRATANTE, relativos aos processos da ITIL existentes;

3.2.1.1 Para os processos nao especificados pela equipe do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera sugerir
processos para aprovacdo pela equipe do CONTRATANTE;

3.2.2 Modelagem e Relatério de Recomendagdes: A CONTRATADA deverd implantar e executar os todos 0s processos
indicados no item 1.2 e seus subitens, relativos a &rea de TI do CONTRATANTE, conforme o Item de Suporte a Servigos

dalTIL v3.0;

Coordenacéo de Licitagdo do Ministério Publico do Estado da Bahia - 52 Avenida, n® 750, 1° andar, sala n® 104 — Centro Administrativo da
Bahia Salvador — BA, CEP: 41.745-004. Telefax n° (71) 3103-0225/0114 E-mail: licitacao@ mpba.mp.br
19



MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DA BAHIA

3.3 A Central de Servigos, enquanto processo indicado no item 1.2.4, tem como funcéo principal registrar e gerenciar todos
os incidentes, solicitagdes de servicos e de acesso e fornecer uma interface Unica para todos 0s outros processos e

atividades envolvidas. Para tanto, devera abranger, minimamente, 0s servi¢os a seguir descritos:
3.3.1 Fornecer um ponto Unico de contato para os usuarios dos servicos da area de Tl, ou seja, constituir um Ponto
Unico de Contato (Single Point of Contact — SPOC), simplificando o dia-a-dia dos usudrios e permitindo a area de Tl ter o

total controle sobre todas as comunicagdes recebidas;

3.3.2 Realizar os registros relacionados aos processos definidos em conjunto com o CONTRATANTE, cujo papel esteja

atribuido a Central de Servicos;

3.3.3 Prover um suporte técnico de alta qualidade para o alcance dos objetivos de negdcios, dedicando uma equipe de
profissionais especialmente treinada para o suporte aos servigos disponibilizados e dimensionados de acordo com as
reais necessidades de suporte ao usuario;

3.3.4 Contribuir para o incremento da satisfacdo dos usuérios com os servigos prestados pela &rea de TIC, pela criacdo
de um padréo de atendimento, em conjunto com o CONTRATANTE, e apresentacdo de uma postura profissional frente
A0S USUArios;

3.3.5Realizar andlise de problemas recorrentes e apresentacéo de alternativas visando a sua eliminacéo definitiva;

3.3.6 Produzir informac@es gerenciais, coletando medidas e calculando indicadores de desempenho;

3.3.7 Realizar inventario dos computadores instalados na rede do CONTRATANTE, mantendo-o atualizado durante a

vigéncia do contrato;
3.3.8 Avaliar, em conjunto com o CONTRATANTE, o Catélogo de Servicos e Acordo de Nivel de Servicos estabelecidos;

3.3.8.1 Esta avaliacdo deve ocorrer tanto na implantacéo da Central de Servigos quanto mensalmente, bem como
sempre que demandada pelo CONTRATANTE;

3.3.8.2 A aprovacdo do Catalogo de Servicos alterado e de eventuais mudancas no SLA ser4 sempre de
responsabilidade do CONTRATANTE;

3.3.9 Alimentar a base de conhecimento e configuragdo (CMDB) com os dados oriundos do inventério ou dos incidentes

e problemas solucionados no suporte ao usuario;
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3.3.10 Fornecer o Portal da Central de Servicos e de Conhecimento, que ter4& como objetivo disseminar os
conhecimentos sobre a metodologia de atendimento, bem como todos os nimeros de telefone, funcionarios
autorizados e pessoas responsaveis pelos atendimentos. O Portal devera disponibilizar também, no minimo, a base de
conhecimento, oferecendo respostas a dividas sobre os servigos e sistemas disponiveis;

3.3.11 Elaborar e apresentar os relatérios informando a situacdo dos ativos inventariados;

3.3.12 S&o, também, de responsabilidade da Central de Servi¢os os seguintes servicos relativos a gestdo de contratos de

Acordo de Niveis de Servigos (ANS):

3.3.12.1 Acompanhamento dos chamados encaminhados para empresas contratadas (incluindo garantias) ou para o

segundo nivel presencial do CONTRATANTE (Capital) para manutencdo de elementos especificos, dos seus

respectivos tempos de atendimentos;

3.3.12.2 Acionamento imediato do CONTRATANTE quando o assunto a ser resolvido ndo for da sua competéncia;

3.3.12.3 Registro do fechamento dos chamados quando da sua efetiva finalizacéo;

3.3.13 Aplicar os scripts e a base de conhecimento em todos os atendimentos;

3.3.14 Obrigatoriamente aplicar os padrdes de telessuporte, aderente as melhores praticas de mercado;

3.3.15 Criar as escalas para atendimento as normas e resolugdes legais previstas para a categoria, pausas, descansos;

3.3.16 Informar imediatamente, o gestor de TI do CONTRATANTE, qualquer indisponibilidade ou falha no ambiente da

Central de Servicos;

3.4 A execucdo do objeto contratual engloba a prestagdo de servicos de suporte em 1° (primeiro) nivel remoto de

atendimento e em 2° (segundo) nivel remoto e presencial de atendimento;

3.4.1 Os servicos de suporte em 1° e 2° niveis remotos deverdo abranger todas as unidades do CONTRATANTE (na
Capital e em todo o interior do Estado da Bahia), enquanto os servigos de 2° nivel presencial deverdo abranger as

seguintes localidades:

3.4.1.1 Todas as sedes do CONTRATANTE na Capital do Estado (Salvador) atendidas por sua Diretoria de Tecnologia

da Informagcéo - DTI;

3.4.1.2 No interior do Estado, as sedes das Promotorias de Justi¢a Regionais de: Alagoinhas, Barreiras, Bom Jesus da
Lapa, Brumado, Camacari, Euclides da Cunha, Eundpolis, Feira de Santana, Guanambi, Ibotirama, Ilhéus, Irecé,

Itaberaba, Itabuna, Itapetinga, Jacobina, Jequié, Juazeiro, Paulo Afonso, Porto Seguro, Santa Maria da Vitéria, Santo
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Antdnio de Jesus, Seabra, Senhor do Bonfim, Serrinha, Simdes Filho, Teixeira de Freitas, Valenga e Vitéria da

Conquista;

3.4.1.2.1 Na hipdtese de restar configurada a necessidade de atendimento em nivel presencial relativo a
maquina existente nas demais sedes do CONTRATANTE no interior do Estado, a este incumbira o deslocamento
do equipamento para a sua respectiva sede Regional, conforme elencado no item 3.4.1.2, para que, entdo, seja

finalizado o atendimento pela CONTRATADA (conforme chamado original);
3.4.2 0s enderecos das sedes supra indicadas seréo fornecidos pelo CONTRATANTE no inicio da execucéo contratual;

3.4.2.1 Poderdo ocorrer alteragdes de endere¢o no curso da execucdo contratual, sem alteracdo de municipio(s)
abrangido(s). Nestes casos, as mudancas serdo sinalizadas @ CONTRATADA com antecedéncia minima de 15

(quinze) dias a sua efetivacéo;

3.4.3 Sao de responsabilidade da CONTRATADA todos os custos com deslocamentos, diarias e/ou hospedagem da
equipe de 2° nivel designhada, sempre que for necessério atendimento in loco, garantindo o Acordo de Nivel de Servigo

estabelecido no APENSO [;

3.4.4 A equipe propriado CONTRATANTE também podera realizar o atendimento de 2° nivel presencial, a seu exclusivo

critério, sem prejuizo da devida execugdo contratual;
3.4.50s atendimentos de 3° nivel que se fagam necessarios serdo executados por equipe propria do CONTRATANTE;

3.5 A Central de Servicos a ser instituida devera funcionar nas dependéncias da sede CAB do CONTRATANTE, localizada na

52 Avenida, n° 750, Centro Administrativo da Bahia, na cidade de Salvador- BA;

3.5.1 Os atendentes da Central de Servigos (atendimento inicial/triagem) devem estar alocados nas dependéncias da
Sede CAB do CONTRATANTE

3.5.2 Todos os servicos de suporte remoto deverao ser prestados nas dependéncias da Sede CAB do CONTRATANTE;

3.5.2.1 O suporte de 1° nivel sera realizado remotamente, utilizando um nimero de telefone FIXO exclusivo do
CONTRATANTE para recepcdo das chamadas, e por meio de acesso remoto as estacdes de trabalho dos usuérios de

Tl, utilizando ferramenta de acesso remoto;

3.5.2.1.1 A ferramenta atual de acesso remoto é o TightVNC sendo que, se a CONTRATADA desejar utilizar
ferramenta diversa desta, a mesma tera de ser analisada e aprovada pela Diretoria de Tecnologia da Informacéo
do CONTRATANTE;
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3.5.2.2 O suporte técnico de 2° nivel remoto serd realizado por meio de contato telefénico e acesso remoto
autorizado pelo usuério, utilizando a ferramenta de acesso remoto as estacdes de trabalho dos usuarios de Tl com

equipe alocada na Central de Servigos;

3.5.3 O suporte técnico presencial sera realizado por meio de acesso aos locais de trabalho dos usuarios de T,
presencialmente, nas unidades do CONTRATANTE nositens 3.4.1.1 e 3.4.1.2;

3.5.3.1 De forma a facilitar o atendimento de 2° nivel presencial na Capital, a CONTRATADA devera lotar, no
minimo, 01 (um) técnico de segundo nivel na Sede CAB e 01 (um) técnico de segundo nivel na Sede Nazaré, que

deverdo atuar conforme processos estabelecidos e observando os SLAs acordados;

3.5.3.2 Havendo espaco fisico disponivel nas Sedes CAB e/ou Nazaré do CONTRATANTE, e com a aprovacédo deste, a
CONTRATADA pode alocar seus demais técnicos de segundo nivel em qualquer desses dois locais (ou em ambos).
Para os servicos de 2° nivel presencial nas unidades no Interior do Estado, ndo havera disponibilizacdo de espaco

fisico préprio do CONTRATANTE para esta alocagéo;

3.5.4 A CONTRATADA devera manter nas dependéncias da Sede CAB do CONTRATANTE, em horario comercial (oito

horas/dia), no minimo, um Coordenador da Central de Servicos;

3.5.4.1 Cabera a CONTRATADA, definir a quantidade de coordenadores, conforme as necessidades do contrato,

durante todo o periodo de vigéncia do mesmo;

3.6 A contratacdo abrangerd um banco de horas de 220 (duzentas e vinte) horas anuais, a serem utilizadas ap6s o periodo

da implantacéo da Central de Servigos para:

3.6.1 100 (cem) horas anuais para a customizacdo das solugdes de software fornecidas pela CONTRATADA. Essas
customizagbes podem ocorrer devido a evolugdo dos processos existentes ou qualquer outra demanda do

CONTRATANTE;

3.6.2 120 (cento e vinte) horas anuais para outras atividades de suporte presencial continuado de segundo nivel, tais
como apoio técnico em eventos realizados pelo CONTRATANTE, em quaisquer das localidades indicadas nos itens

3.4.1.1e 3.4.1.2, durante periodo(s) de tempo previamente determinado(s);

3.6.2.1 Os atendimentos realizados através deste banco de horas ndo serdo computados para efeito de acordo de

niveis de servigo;

3.7 Os servigos objeto deste contrato ndo poderdo sofrer solugdo de continuidade durante todo o prazo da sua vigéncia, e
deverdo ser executados em conformidade com as normas de seguranga, higiene, qualidade e protecdo ao meio ambiente

gue regulamentam a atividade;
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3.7.1 Os servigos deverdo ser executados sob a inteira responsabilidade funcional e operacional da CONTRATADA,

sobre cujos empregados deverd manter estrita e direta fiscalizac&o;
3.7.2 A CONTRATADA fica obrigada a suprir de imediato as eventuais faltas e atrasos de empregados designados para a
execugdo contratual, realizando a necesséria substituicdo, de modo a garantir que ndo haja descontinuidade na
prestacéo dos servicos e o cumprimento dos niveis minimos de servigos estabelecidos;
3.8 A prestagdo dos servicos engloba os seguintes recursos:
3.8.1 Central Telefénica e Comunicag&o;
3.8.2 Recursos estruturais e equipamentos;
3.8.3 Solucdo Informatizada;
3.8.4 Mao de obra especializada (equipe de atendimento);

SUBSEGAO | — CENTRAL TELEFONICA E COMUNICAGAO

3.9 Para a implantacdo da Central de Servigos nas instalacdes do CONTRATANTE, serd necessério o fornecimento dos

seguintes itens por parte da CONTRATADA:
3.9.1 Central Telefénica compativel com os requisitos deste contrato;

3.9.2 Meios de comunicag8o e acesso (telefones celulares, pagers, radios, etc.), para comunicacdo entre a Central de

Servigos, técnicos do 2° nivel de atendimento presencial e coordenadores ou gerentes da CONTRATADA,

3.10 Os circuitos de dados entre a Central de Servicos e as localidades onde serdo prestados os servicos de atendimento

remoto serdo disponibilizados pelo CONTRATANTE apenas para 0s Servicos remotos;

3.11 Caso a Central Telefénica esteja localizada fora das dependéncias do CONTRATANTE, toda a infraestrutura
(cabeamento, hardwares, softwares, licencas, links de comunicagdo etc.) e servicos necessarios para interligacdo e

configuracdo da mesma com o CONTRATANTE sera por conta da CONTRATADA;

3.11.1 A CONTRATADA devera prover link de comunicacdo dedicado e criptografado para comunicagdo entre as

centrais telefonicas, com velocidade suficiente para o trafego das informagdes e ligagdes;
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3.11.2 Deve haver redundancia do link de comunicagdo com operadora distinta, sendo que, neste caso, 0 mesmo pode
nao ser dedicado, porém todo o trafego deve ser criptografado. A critério do CONTRATANTE, a Diretoria de Tecnologia

da Informag@o deste podera monitorar os links de comunicacéo, utilizando protocolo SNMP;

3.11.3 Em caso de impedimentos técnicos devidamente justificados para a instalacdo dos links de comunicacéo, o
CONTRATANTE podera prové-los, sendo que, neste caso, o valor correspondente ao uso dos mesmos podera ser, a

critério daquele, abatido do valor mensal a ser pago a CONTRATADA,
3.12 Caso a Central Telefonica esteja localizada nas dependéncias do CONTRATANTE, toda a infraestrutura e servigos
necessarios para interligacdo da mesma com a central telefdnica do CONTRATANTE serd por conta da CONTRATADA, em
alinhamento prévio com as areas técnicas do CONTRATANTE;
3.12.1 O modelo atual da Central Telefénica do CONTRATANTE é NEC SV8300. Deste modo, caso a CONTRATADA opte
por instalar central telefénica nas dependéncias do CONTRATANTE, o protocolo de comunicagdo utilizado ser& o SIP
STANDARD e serdo disponibilizados até 32 canais SIP para esta interligacéo;
3.12.1.1 A configuragdo da Central Telefénica do CONTRATANTE seré de responsabilidade deste;
3.13 0 CONTRATANTE iré fornecer um nimero Unico de atendimento, disponivel em sua Central Telefonica;
3.13.1 O CONTRATANTE ira fornecer nimero de telefone fixo a CONTRATADA para recebimento e retorno dos
chamados, sendo que, neste ultimo caso, s6 poderdo ser efetuadas ligacdes que estejam relacionadas com chamados

cadastrados na solugdo informatizada;

3.14 O usuério da Central de Servicos ndo poderé ter a sua ligacdo finalizada pela CONTRATADA antes da concluséo do

atendimento;

3.15 A central telefénica da CONTRATADA devera prover todas as funcionalidades necessarias para o funcionamento da

Central de Servigos, além de proporcionar:
a) Controle de filas para gerenciamento dos atendimentos aos usuarios na Central com as seguintes funcionalidades:
a.1) Identificar de forma individualizada cada atendente no sistema;
a.2) Gerar, pelo menos, os seguintes relatorios:
1. LigacBes recebidas pelo grupo;
2. LigacGes atendidas pelo grupo;

3. LigagBes atendidas por cada atendente;

4. LigagBes abandonadas em fila de espera;
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5. Média de tempo de atendimento por atendente;
6. Média de tempo na fila de espera de atendimento;
7. Horério de logon, logout e pausa de cada atendente;

8. Quantidade de chamadas perdidas.

a.3) Monitoramento, em tempo real, que forneca as seguintes informagdes:

1. Atendentes logados;

2. Atendentes disponiveis;

3. Tempo de ligacdo de cada atendente;
4. Tempo de pausa de cada atendente;

5. Tamanho da fila de espera.

Permissdo ao usuario de optar por sair da fila de espera e aguardar que o sistema realize uma chamada para este

usuario quando da liberacdo de atendentes (call back);

Disponibilizar gravagdes das ligagdes de acordo com a necessidade do CONTRATANTE, quando solicitado, no prazo
méximo de 08 (oito) horas Uteis. A retencdo devera ser de, pelo menos, 03 (trés) meses e englobar todas as ligacbes
recebidas e realizadas pela Central. A CONTRATADA deve se responsabilizar pelo armazenamento e copia de
seguranca das liga¢des gravadas;

Capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila;

Interface de musica em espera, sendo vedada a veiculacgdo de mensagens publicitérias, sendo permitido

disponibilizar informacdes/orientacbes a pedido do CONTRATANTE;

Possibilidade de o cliente ndo precisar ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a operagéo desejada;

Emissdo de "eco" a cada digito teclado pelo cliente;

Permisséo da liberaco automatica da linha telefénica quando o usuério desligar, antecipadamente, ou quando

houver queda da ligagdo ou quando a consulta terminar;

Permissédo de &rvores de voz desenvolvidas e implementadas conforme definicdo do CONTRATANTE;

Permissdo de irrestrito monitoramento, on-line, de todos os atendimentos realizados, por meio de escuta

autorizada e realizada apenas por servidores do CONTRATANTE, com a finalidade exclusiva de averiguar a qualidade

do atendimento;
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k)  Registro de 100% (cem por cento) dos atendimentos realizados pelas URA’s (Receptivo Eletrdnico);

1) Escuta em tempo real de ligacdes através da utilizacdo de qualquer terminal telefonico, fixo ou mével, mediante

autenticacdo por senha e observado o item “j” acima;
3.15.1 Seré definido, pelo CONTRATANTE, relatdrio com indicadores das informagdes requeridas acima;
SUBSECAO Il — RECURSOS ESTRUTURAIS E EQUIPAMENTOS

3.16 E de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagio de todos o0s recursos estruturais e equipamentos

necessarios ao funcionamento e melhoria da Central de Servicos, bem como o Gerenciamento dos Servigos de Suporte;

3.16.1 Incumbe a CONTRATADA o fornecimento e manutencéo das estac¢fes de trabalho (computador, monitor, teclado

e mouse), softwares e impressoras necessarios para a operacéo da Central de Servigos;

3.16.1.1 Os computadores fornecidos pela CONTRATADA devem ser padronizados, possuir sistema operacional

compativel com o do CONTRATANTE (atualmente Windows 10 Pro);

3.16.1.2 O CONTRATANTE realizar4 as configuracBes necessérias para inclusdo dos computadores da CONTRATADA

no dominio da Instituicdo, assim como dos demais softwares de seguranca;
3.17 O fornecimento e manutencéo da solucédo da Central de Servicos serdo de responsabilidade da CONTRATADA;

3.17.1 Em caso de instalacdo da solucdo no Data Center do CONTRATANTE, todos 0s custos com servicos,
equipamentos, licengas ou softwares serdo por conta da CONTRATADA. Além disso, deve haver a aprovacdo prévia por

parte da equipe técnica da Diretoria de Tecnologia da Informacéo do CONTRATANTE;
3.18 ACONTRATADA devera fornecer e manter na Central de Servigos:

3.18.1 Posi¢Bes de Atendimento (PAs): disponibilizago de posi¢cdes de atendimento completas, aderentes as normas e
legislagBes vigentes, compostas de: mobiliério, estacbes de trabalho conectadas em rede e habilitadas para o uso dos

aplicativos necessarios a operacionalizacao da Central de Servigos;

3.18.2 Terminais telefénicos hands-free: compativeis com linhas telefbnicas digitais, para cada uma das posi¢des de

atendimento, compostos de headsets individuais para cada um dos atendentes;

3.18.3 Kits de ferramentas: compativeis com os servigos de 2° nivel, para cada um dos técnicos que realizara os
atendimentos presenciais, englobando todas as ferramentas necessarias para efetuar a manutengdo nos equipamentos

e realizacdo dos servigos acima referidos. O kit serd composto de, no minimo:
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3.18.3.1 Kit de ferramentas fisicas para troca e reparo de hardware compativeis com os descritos no catalogo de

Servigos;

3.18.3.2 Kit de ferramentas para manutencdo bésica de cabeamento estruturado incluindo diagndstico simples e

reparo;

3.18.3.3 Case HD (com HD) ou HD externo ou pendrive;
3.18.3.4 Drive de CD/DVD externo;

3.18.3.5 Multimetro para aferi¢do da energia elétrica;

3.19 O CONTRATANTE disponibilizara, em sua sede CAB, uma sala com as dimensdes 4,50 por 6,25 (perfazendo 28,12m2),
pré-equipada com pontos l4gicos, telefonia, energia e ar-condicionado para a instalagdo da Central de Servigos e alocacéo
das equipes de atendimento remoto pela CONTRATADA, a qual devera submeter previamente o projeto fisico & aprovagéo
do CONTRATANTE;

3.20 Na hip6tese de alocacéo, pela CONTRATADA, de técnicos para atendimento de 2° nivel presencial na sede Nazaré do
CONTRATANTE, devera aquela se instalar e adequar a estrutura fisica disponibilizada, sempre com observancia as normas e

legislagBes vigentes relativas as condigdes de trabalho;
SUBSEGAO Il — SOLUGAO INFORMATIZADA

3.21 A especificac@o da solugdo de Sistema Informatizado de Gerenciamento da Central de Servigos contratada se encontra

descrita no Termo de Referéncia integrante do Edital que originou este instrumento;

3.22 A solucdo apresentada deverd permitir a modelagem de fungdes e processos do ITIL, inclusive adotando em sua

interface a nomenclatura dos processos e fun¢@es indicados no item 1.2 e seus subitens;

3.23 Além dos processos e fungdes especificados acima, a solugdo informatizada devera também ser aderente aos
seguintes processos ITIL V3: gerenciamento do portfélio de servicos, gerenciamento de evento, gerenciamento da
capacidade, gerenciamento da disponibilidade, gerenciamento da continuidade do servico e gerenciamento de liberacéo e

implantag&o.

3.24 A solucdo informatizada para gestéo de servigos pode estar hospedada tanto na CONTRATADA quanto no Data Center
do CONTRATANTE, sendo que, em ambos 0s casos, todos os custos relacionados com infraestrutura (hardware e software),

licenciamento e servigos (incluindo backup) s&o de responsabilidade da CONTRATADA.
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3.24.1 No caso da hospedagem no Data Center do CONTRATANTE, deve haver uma avaliacdo técnica prévia do

ambiente pela equipe deste;

3.25 Os processos realizados pela equipe prépria do CONTRATANTE nos atendimentos de 2° nivel presencial e de 3° nivel
deverdo ser integrados ao Service-Desk, com o apoio da solucdo informatizada a ser fornecida, para permitir maior

gerenciamento centralizado dos servigos de Tl pelo CONTRATANTE;

3.26 Serd de responsabilidade da CONTRATADA fornecer e manter todos 0s softwares necessarios para a execu¢do dos

servigos prestados, exceto os fornecidos pelo CONTRATANTE (antivirus e acesso remoto);

3.26.1 Todos os softwares fornecidos pela CONTRATADA, assim como 0s respectivos bancos de dados e cOpias de
seguranca, e que estiverem instalados fora do Data Center CONTRATANTE, deverdo estar hospedados em servidores

localizados em territério nacional;

3.26.2 O CONTRATANTE s6 permitir a instalacdo em seu Data Center de softwares originais, com a apresentagao das

devidas comprovagdes;

SUBSEGAO IV — EQUIPE DE ATENDIMENTO

3.27 A equipe de atendimento devera ser dimensionada pela CONTRATADA, de forma a atender a todos os chamados dos

usudrios, de acordo com os niveis de atendimento estabelecidos nos processos de atendimento;

3.27.1E de responsabilidade integral da CONTRATADA a definigio da quantidade de profissionais com as competéncias
requeridas, conforme esta Subsecdo, para a realizacdo dos servigos demandados dentro dos prazos e padrdes de
gualidade estabelecidos e/ou acordados previamente com o CONTRATANTE. Da mesma forma, a CONTRATADA devera
considerar em seus custos operacionais todos os demais insumos necessarios para a plena e perfeita realizacdo dos

trabalhos requisitados;

3.27.2 Considerando que os servicos objeto deste contrato ndo poderdo sofrer solugdo de continuidade durante todo o
prazo da sua vigéncia, a CONTRATADA fica obrigada a suprir de imediato as eventuais faltas e atrasos dos empregados
designados para a execucdo contratual, realizando a necessaria substituicdo, de modo a garantir que ndo haja

descontinuidade na prestacdo dos servi¢os e o cumprimento tempestivo dos prazos determinados pelo SLA;

3.28 Sdo vedadas a CONTRATADA a subcontratagdo de méo de obra e a transferéncia a terceiros da execucdo dos servicos
objeto do presente instrumento, no todo ou em parte, ressalvando-se apenas os casos de cisdo, fusdo ou incorporagéo da

CONTRATADA, desde que ndo impegam os compromissos pactuados neste instrumento contratual;

3.29 Os servicos objeto deste contrato deverdo ser executados por profissionais que possuam capacitagdo técnica
compativel com as atividades profissionais ou assemelhadas que lhes forem incumbidas, sob inteira responsabilidade da

empresa CONTRATADA, que deverd orientar 0s mesmos quanto as suas obrigacdes e afazeres;

Coordenacéo de Licitagdo do Ministério Publico do Estado da Bahia - 52 Avenida, n® 750, 1° andar, sala n® 104 — Centro Administrativo da
Bahia Salvador — BA, CEP: 41.745-004. Telefax n° (71) 3103-0225/0114 E-mail: licitacao@ mpba.mp.br
29



MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DA BAHIA

3.30 Todos os profissionais da CONTRATADA deverdo se apresentar devidamente identificados com crachas funcionais
(com foto) e portando os eventuais equipamentos de protecéo individuais exigidos para as atividades executadas por cada

trabalhador, nos termos da(s) norma(s) coletiva(s) de trabalho da(s) categoria(s) e da legislagdo em vigor;

3.31 Todas as atividades e processos a serem executados pelos profissionais alocados na execucdo deste contrato deveréo
estar em conformidade com as recomendacfes da ITIL v3.0. Ademais, ficam estabelecidas as seguintes atividades

profissionais minimas exigidas, conforme niveis de atendimento contratados:

3.31.1 Deverdo ser executadas, pelos funcionérios responséaveis pela funcdo de Atendente da Central de Servigos, as

seguintes atividades:

3.31.1.1 Registrar todos os incidentes e requisi¢cdes de servicos na Solu¢do Informatizada de Gerenciamento,

categorizando e priorizando-os;

3.31.1.2 Ser a primeira linha de investigacéo e diagnostico;

3.31.1.3 Executar a gestéo do ciclo de vida de incidentes e requisi¢des de servicos, escalonando conforme for mais

adequado e fechando-os quando o usuario estiver satisfeito;

3.31.1.4 Manter os usudrios informados sobre o status dos servicos, incidentes e requisi¢des;

3.31.1.5 Prover o diagndstico e investigagdo no 1° Nivel, conforme catélogo de servigos;

3.31.1.6 Acionar, sempre que necessario, as empresas responsaveis por garantias ou contratos vigentes de

manutencéo de Itens de Configuracéo relacionados aos servigos prestados pelo CONTRATANTE;

3.31.1.7 Realizar pesquisa de satisfacdo junto aos usuérios quando do fechamento dos chamados;

3.31.1.7.1 A definicdo da forma de realizacdo da pesquisa de satisfacdo, assim com os itens a serem avaliados,
deve ser apresentada pela CONTRATADA para aprovacéo pelo CONTRATANTE;

3.31.1.8 Encaminhar, para os devidos responsaveis, chamados ndo relacionados com Tl ou de suporte ao uso de
sistemas corporativos ndo atendidos pela Central de Servigos. Esses encaminhamentos devem ser registrados na

solucéo da Central de Servicos para extragdo de indicadores;

3.31.2 Incumbird aos técnicos de 1° nivel remoto - Ponto de Atendimento (PA) a execucdo das seguintes

atividades/servigos:
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3.31.2.1 Atender as solicitagdes dos Usuérios do CONTRATANTE, registrando-as na Solugdo Informatizada de

Gerenciamento;

3.31.2.2 Identificar os chamados, classificando-os de acordo com o seu tipo, categoria e informagdes relevantes;

3.31.2.3 Prover o diagnostico e investigag&o no 1° Nivel;

3.31.2.4 Manter os usudrios informados sobre o progresso das solicitacdes;

3.31.2.5 Executar func@es de suporte final (1° nivel), verbal ou remotamente, incluindo o atendimento e o suporte

aos usuarios no uso do ambiente computacional sob sua responsabilidade;

3.31.2.6 Encaminhar os atendimentos para areas especificas ou demais niveis, caso estas ndo possam ser resolvidas

no atendimento remoto e caso 0 servi¢o em questdo seja de responsabilidade do nivel a ser encaminhado;

3.31.2.7 Realizar a conclusdo dos chamados, ap6s a sua efetiva finalizacéo;

3.31.2.8 Diagnosticar e resolver, quando possivel, problemas de hardware/software dos Itens de Configuracdo

cobertos pelo contrato;

3.31.2.9 Acionar, sempre que necessario, as empresas responsaveis por garantias ou contratos vigentes de

manutencéo de Itens de Configuracéo relacionados aos servigos prestados pelo CONTRATANTE;

3.31.2.10 Promover o suporte ao uso de sistemas corporativos atendidos pela Central de Servigos;

3.31.2.11 Realizar pesquisa de satisfagdo junto aos usuérios quando do fechamento dos chamados;

3.31.2.11.1 A defini¢do da forma de realizacdo da pesquisa de satisfa¢do, assim com os itens a serem avaliados,
deve ser apresentada pela CONTRATADA para aprovacao pelo CONTRATANTE;

3.31.2.12 Encaminhar, para os devidos responsaveis, chamados ndo relacionados com Tl ou de suporte ao uso de
sistemas corporativos ndo atendidos pela Central de Servigos. Esses encaminhamentos devem ser registrados na

solucgéo da Central de Servigos para extragdo de indicadores;
3.31.3 Admitir-se-a a cumulag@o de atividades de atendente da Central e de técnico de 1° nivel, desde que respeitadas
as legislagdes aplicaveis a ambas as categorias profissionais (se distintas), bem como os Niveis Minimos de Servicos

estabelecido para a execugdo deste contrato;

3.31.4 Os servigos/atividades a serem prestados pelos técnicos de 2° nivel — Técnicos de suporte s&o 0s seguintes:
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3.31.4.1 Atender aos chamados passados pelo primeiro nivel, dentro dos prazos acordados para este atendimento;

3.31.4.1.1 Atendimento de 2° nivel remoto: realizado ainda na Central de Servigos para resolucdo de chamados

técnicos passiveis de resolucdo remota, limitados ao tempo previsto para atendimento;
3.31.4.1.2 Atendimento de 2° nivel presencial - realizado em campo nas localidades previstas nos itens 3.4.1.1 e
3.4.1.2: 2° nivel de atendimento local, mediante o direcionamento realizado pelas equipes da Central de

Servigos, cujo atendimento remoto ndo foi possivel por questdes técnicas ou de limitagbes de tempo;

3.31.4.2 Executar fun¢des de suporte final, incluindo o atendimento e o suporte aos usuérios no uso do ambiente

computacional sob sua responsabilidade;

3.31.4.3 Instalar e configurar softwares nos microcomputadores, assegurando o acesso a rede e documentando as

configuracdes feitas;

3.31.4.4 Instalagdo, configuracdo e manutencdo de hardware/software como, por exemplo, impressoras,
computadores, notebooks, scanners, netbooks, monitores de video, cAmeras, placas de rede e outros periféricos
em geral, além de sistemas operacionais e aplicativos nos terminais de usuario;

3.31.4.5 Diagnosticar e solucionar problemas de hardware/software dos ativos cobertos pelo contrato;

3.31.4.6 Suporte operacional dos aplicativos (suite de escritorio, navegador, utilitarios, assinatura digital, JAVA etc.)

instalados no ambiente computacional do CONTRATANTE;
3.31.4.7 Documentar as soluc¢bes geradas para a solucdo dos incidentes;

3.31.4.8 Servicos de cabeamento (confec¢do e manutencdo de pontos de rede, passagem de cabos, manutencéo de

Racks e substituicdo de switches);

3.31.4.9 Nao resolvendo o incidente no 2° nivel de atendimento, encaminhar para os outros niveis, descritos no

Catélogo de Servigos, caso o servico em questo seja de responsabilidade do nivel a ser encaminhado;

3.31.5 Serdo atividades/servigos a cargo do(s) Coordenador(es) da Central de Atendimento:

3.31.5.1 Exercer a fungéo de gestdo da equipe no atendimento e dos recursos empregados;

3.31.5.2 Coordenar as agbes da Central de Atendimento, provendo o gestor técnico do CONTRATANTE com o0s

relatorios gerenciais e as ferramentas de controle necessérias e suficientes para a auditoria dos servicos realizados,
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como solicitagdes de servico feitas pelos usuérios, indicadores de desempenho e qualidade e niveis de atendimento

on-line;

3.31.5.3 Participar, juntamente com o Gestor do CONTRATANTE, de reunifes de acompanhamento dos trabalhos,

niveis de servigo alcancados e fechamento da pontuagéo de periodo;

3.31.5.4 Atuar namotivagdo e facilitacdo do clima de profissionalismo e comprometimento da equipe;

3.31.5.5 Administrar e resolver conflitos;

3.31.5.6 Coordenar as a¢Bes de todos os niveis;

3.31.5.7 Coordenar as a¢Bes de logistica necessarias ao atendimento;

3.31.5.8 Zelar pela disponibilidade e atendimento aos prazos pactuados, bem como corrigir eventuais problemas

ocorridos durante a operacao da Central de Servicos;

3.32 No que tange as fun¢Bes de atendente da Central de Servicos e de técnicos de atendimento remoto (1 © e 2° niveis),

dever-se-a respeitar a carga horaria maxima de 06 (seis) horas/dia para cada trabalhador alocado;

3.33 O CONTRATANTE, de forma a garantir a qualidade dos processos e dos servicos dele resultantes, exigira da

CONTRATADA a utilizag@o de profissionais compativeis com as exigéncias minimas a seguir listadas:

3.33.1 1° nivel - Técnicos Atendentes da Central de Servicos (PA — Ponto de Atendimento) e Atendentes da Central de

Servigos:
a) Formacéao: No minimo, curso técnico ou superior em andamento na area de Tl ou &reas afins;
b) Experiéncia comprovada de no minimo 01 (um) ano atuando em suporte técnico a usuarios de informatica e
possuir conhecimentos comprovados na area de atendimento ao cliente/usuario, através de certificados, atestados

ou diplomas;

c) Experiéncia profissional comprovada no uso do sistema operacional Windows 7 ou superior, através de

certificados, atestados ou diplomas;

d) Boa capacidade de expressao (oral e escrita) na lingua portuguesa;

3.33.2 2° nivel - Técnicos de Suporte:
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a) No minimo, curso técnico completo ou superior em andamento (50% concluido) na area de Tl ou areas afins com

no minimo;

b) Experiéncia comprovada de no minimo 02 (dois) anos atuando em suporte técnico a usuarios de informatica e
possuir conhecimentos comprovados na area de atendimento ao cliente/usuario, através de certificados, atestados
ou diplomas;

c) Experiéncia profissional em diagndstico e solu¢do de problemas de hardware para microinformatica;

d) Experiéncia profissional comprovada no uso do sistema operacional Windows 7 ou superior, através de

certificados, atestados ou diplomas;

e) Conhecimentos béasicos em redes TCP/IP e manutencédo de cabeamento estruturado de rede;

Boa capacidade de expressao (oral e escrita) na lingua portuguesa;
3.33.3 Coordenador(es) da Central de Atendimento:
a) Nivel superior completo na area de Tl, em curso reconhecido pelo MEC;

b) Experiéncia minima de 02 (dois) anos na fungéo de coordenagdo de Central de Atendimento comprovado através

de carteira de trabalho ou atestado técnico emitido pela empresa na qual ele exerceu esta funcéo;
c) Certificacdo ITIL V3 Foundation ou superior;
d) Boa capacidade de expressao (oral e escrita) na lingua portuguesa;

3.34 N&o serdo aceitos estagiarios para composi¢do da equipe de atendimento da CONTRATADA;

3.35 Todos os profissionais designados para a execugéo deste contrato deverdo possuir vinculo empregaticio formal com a

CONTRATADA, devidamente comprovado;

3.36 A comprovagcao dos perfis de qualificagdo profissional exigidos nesta Subsecéo pela CONTRATADA devera observar 0s

prazos a seguir descritos:

3.36.1 Da equipe que atuara na assuncéo da operacdo atual de atendimento de Tl (conforme Subsecdo | da Secéo V):

em até 05 (cinco) dias antes do inicio da assun¢éo da operacdo atual;

3.36.2 Da equipe que atuard na operacdo da Central de Servigcos nos termos da ITIL v3.0 (conforme Subsegéo Il da

Secdo V): em até 75 (setenta e cinco) apds o inicio da vigéncia contratual;
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3.36.3 Para todos os profissionais alocados e/ou substituidos no curso do contrato: em até 05 (cinco) dias antes da

efetivacdo da alocag@o de méo de obra;

3.37 O CONTRATANTE verificara o atendimento aos requisitos individuais, bem como as documentacfes comprobatorias

das formagdes, certificagdes, experiéncia e conhecimentos exigidos.

3.37.1 A comprovagdo da qualificagdo dar-se-4 por meio de contratos de trabalho, diplomas, certificados e atestados de

entidade iddnea em nome dos profissionais;

3.37.1.1 Na auséncia de certificados e diplomas em razdo da natureza do requisito profissional exigido, a
CONTRATADA devera emitir atestado técnico de que o profissional correlato possui o perfil determinado neste

contrato;

3.37.2 A qualquer tempo, o Fiscal do Contrato podera solicitar comprovagdo de qualificacdo técnica de qualquer
profissional que esteja atuando no contrato, podendo solicitar sua imediata substitui¢do em caso de desconformidade

com as exigéncias feitas;

3.38 A CONTRATADA deverad manter os perfis profissionais compativeis com as condi¢Bes exigidas durante toda a vigéncia

contratual;

3.38.1 N&o se admitira a execucdo dos servigos contratados por profissionais que ndo possuam as qualificacdes técnicas

minimas indicadas neste instrumento;

3.39 O CONTRATANTE, a seu exclusivo critério, em respeitos as praticas oriundas das politicas de seguranca institucional e
de seguranca da informacéo, e considerando o nivel de sensibilidade da informacéo a que cada funcionério tenha acesso
em raz8o da execucdo dos servicos contratados, poderd realizar investigacdo social sobre os funcionérios alocados no
contrato (com dedicagéo exclusiva ou ndo), ficando-lhe resguardado, inclusive, o direito de requerer a substituicdo da méo

de obra que entender dissonante as normas e/ou padr&es institucionais;

3.39.1 Para atendimento a este item, e sem prejuizo da documentacdo exigida para faturamento, devera a
CONTRATADA apresentar a documentacédo indicada nos itens 4.38.1.2 e 4.38.1.3 relativas a todos os funcionérios

alocados na execucdo contratual, no prazo méximo de 05 (cinco) dias antes da efetivacdo da alocagéo, sob pena de ser

determinada a retirada do profissional da execuc¢do contratual (com os devidos reflexos no cémputo de SLA) e/ou

demais san¢Bes administrativas cabiveis;

3.39.2 Devera a CONTRATADA, pelas razbes expostas no item 3.39, evitar a rotatividade dos profissionais alocados
nesta contratacdo. Deste modo, a substituicdo de quaisquer dos profissionais designados para a realizacdo dos servicos
contratados somente ser& permitida por outros com qualificacdes iguais ou superiores as exigidas neste contrato, e

mediante justificativa devidamente aceita, previamente, pela DTI do CONTRATANTE;
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3.40 No tocante a mao de obra da CONTRATADA alocada nas dependéncias do CONTRATANTE em regime de dedicacdo

exclusiva, dever-se-a observar, adicionalmente, 0s seguintes regramentos:

3.40.1 A CONTRATADA devera manter registros diarios de entrada e saida dos locais de trabalho em relagéo a todos os
empregados designados para atuar nas dependéncias do CONTRATANTE, bem como controlar, diariamente, a
assiduidade e a pontualidade dos mesmos, permitindo sempre a fiscalizagdo do CONTRATANTE acesso aos respectivos

dados;

3.40.1.1 O controle de jornada de trabalho (ponto) dos empregados, pela CONTRATADA, devera obrigatoriamente
ocorrer através de meio eletrdnico, respeitadas as normas aplicaveis a esta hiptese, em especial a Portaria MTE n°®

1.510/2009 e suas atualizacoes;

3.40.1.1.1 E de responsabilidade da CONTRATADA a aquisigéo, instalacio, configuragdo, controle e manutengéo
dos reldgios de ponto eletrdnico, bem como dos respectivos quadros para guarda/alocacdo dos cartdes

individuais, conforme o caso;

3.40.1.1.2 Os locais para instalacdo fisica dos equipamentos de controle de ponto eletronico serdo indicados

pelo CONTRATANTE, conforme regras institucionais de gest&o da seguranca;

3.40.1.1.3 E de integral responsabilidade da CONTRATADA a guarda e controle dos cartdes de marcagio, caso

utilizados, relativos a cada um dos seus empregados;

3.40.2 A CONTRATADA devera adotar as providéncias cabiveis a fim de proibir e impedir que seus funcionarios realizem
quaisquer outras atividades profissionais ou assemelhadas durante o horéario em que estiverem prestando 0s servigos

objeto deste contrato;

3.40.3 E vedada aos profissionais da CONTRATADA alocados nas dependéncias do CONTRATANTE a utilizagio dos
telefones deste para ligacGes pessoais de qualquer natureza, bem como para tratar de assuntos alheios aos servigos
objetos do presente contrato, correndo por conta exclusiva da CONTRATADA a cobertura de tais despesas, caso

verificadas;

3.40.4 As cargas horérias e as jornadas de trabalho semanais de cada trabalhador deverdo respeitar as regras da

legislacéo profissional especifica, inclusive normas coletivas aplicaveis;

3.40.5 A CONTRATADA devera apresentar ao CONTRATANTE, mensalmente e sempre que solicitado, toda a
documentacéo comprobatdria do cumprimento das obrigacdes trabalhistas, sociais e previdenciérias relativas 8 méo de

obra alocada, nos termos das CLAUSULAS QUARTA e NONA,;
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SEGAO Il — CATALOGO DE SERVICOS

3.41 Servicos de suporte passiveis de execucdo pela CONTRATADA constaréo do Catalogo de Servigos, o qual devera estar
disponivel na solucéo informatizada contratada, com todas as funcionalidades exigidas no Termo de Referéncia integrante

do Edital que originou este instrumento;
3.41.1 Constar&o no Catélogo de Servigos, dentre outros: a descri¢cdo dos servicos e seus atributos; o nivel inicial exigido
para o atendimento (primeiro, segundo ou terceiro); o tipo de atendimento (remoto ou presencial); o impacto do
servicos (baixo, médio ou alto); a definicio sobre a essencialidade do servigo ou ndo (para fins de atendimento em
plantdo); o prazos de atendimento conforme a urgéncia;
3.41.2 Chamados de suporte de Tl relativos a servicos ainda ndo elencados no Catélogo de Servi¢os deverdo ser
recepcionados pela Central de Servigos, e registrados na solucéo informatizada na condicéo inicial de incidente, para

triagem e consequente execucdo do atendimento cabivel pela CONTRATADA;

3.41.2.1 Os prazos e demais regras para atendimento de novos incidentes serdo definidos entre as partes, com

consequente inserc¢do na préxima atualizagdo do Catélogo de Servigos cabivel;

3.41.3 O Catélogo de Servicos, por sua natureza dindmica, esté sujeito a incluses, aprimoramentos e alteracdes ao

longo do contrato;
3.42 O Catélogo deverd ser objetivo, de facil entendimento e explicar aos usuérios os servigos oferecidos e como acioné-los;
3.43 Seraresponsabilidade da CONTRATADA:
3.43.1 Participar das revisfes, ajustes e manutencdes do catélogo de servi¢os, com o auxilio do CONTRATANTE;
3.43.1.1 Inicialmente, esta atividade devera ocorrer no processo de implantagdo da Central de Servigos, conforme
cronograma indicado na Secfo Il desta CLAUSULA. Ap6s o inicio da operagdo da Central, as revisdes e ajustes
deverdo ocorrer mensalmente e sempre quando demandado pelo CONTRATANTE;

3.43.1.2 A aprovacao final de quaisquer alteragdes no Catalogo de Servigos deverd ser feita pelo CONTRATANTE;

3.43.2 Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos 0s servigos, componentes de suporte e itens de configuragéo

gue estdo no catalogo de servicos;

3.43.3 Proporcionar uma fonte central de informacédo sobre 0s servigcos entregues com base de conhecimento e scripts

de atendimento homologados junto ao CONTRATANTE;
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3.43.4 Auxiliar para que todas as &reas de neg6cios tenham uma visao exata e consistente dos servicos em uso e como

eles devem ser usados;

3.43.5 Proporcionar que incidentes conhecidos possam ser solucionados pelo préprio usuario, através de uma base de

conhecimentos de incidentes/problemas por meio de Portal de Servicos Interativo (Web);

SEGAQ Il - CRONOGRAMA DE IMPLANTAGAO DOS SERVICOS

3.44 A CONTRATADA devera realizar o planejamento, implantag8o e operacionalizacdo da central de servigos conforme o

seguinte cronograma:

a)

Reunido Inicial: em até 10 (dez) dias apés o inicio da vigéncia do contrato sera realizada uma reunido inicial, nas
dependéncias do CONTRATANTE, oportunidade em que devera ser apresentada a equipe técnica inicialmente

vinculada ao contrato, com as suas respectivas qualificacdes, e o(s) Coordenador(es) da Central;

Execucdo do inventario eletrénico dos itens de configuracdo: em até 30 (trinta) dias contados a partir do inicio do

contrato;

Entendimento e Analise dos processos e fluxos de trabalho envolvidos e apresentacdo de relatério de

recomendacdes sobre o mesmo: em até 30 (trinta) dias contados a partir do inicio do contrato;
Andlise do Catélogo de Servicos e Acordos dos Niveis de Servico a ser implementado de acordo com as premissas
fornecidas pelo CONTRATANTE, com consequente apresentacdo de relatorio de recomendagdes sobre o mesmo:

em até 30 (trinta) dias a partir do inicio do contrato;

Apos a conclusao dos itens (c) e (d) acima, o CONTRATANTE tera um prazo de até 10 (dez) dias para realizar a

devolutiva dos respectivos relatdrios de recomendagdes.

e.l) A deliberag&o/definicao final sera sempre atribuicdo do CONTRATANTE;

Disponibilizacdo da solucéo de gestéo de servigos de TI: em até 15 (quinze) dias a partir do inicio do contrato, para

testes internos pela Diretoria de Tecnologia da Informacéo do CONTRATANTE;

Sobre o item (f) acima, o CONTRATANTE tera um prazo de até 30 (trinta) dias para testes da solugdo de gestéo de

servicos de Tl e proposicdo dos ajustes conforme 0s processos estabelecidos;

Customizagdo da solucdo de gestio de servicos de Tl e apresentacdo para 0 CONTRATANTE: 30 (trinta) dias ap6s o

item (g);
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i)

=

Testes finais da solucdo de gestéo de servicos de Tl apds customizacGes: até 10 dias apds o item “h”
Disponibilizacdo definitiva da solucdo de gestdo de servicos de TI, com processos e catalogo de servigos
implementados assim como as customiza¢des apontadas no item (h): até 90 (noventa) dias ap6s o inicio da

vigéncia do contrato;

Disponibilizacao definitiva da central telefonica com os requisitos definidos neste contrato: até 60 (sessenta) dias

apos o inicio da vigéncia do contrato;
Construcdo, pela CONTRATADA, da base de conhecimento ,contendo informac8es de solugdo de incidentes,
problemas ou atendimento de requisi¢des de, pelo menos, 50% (cinquenta por cento) do catélogo de servigos do

CONTRATANTE: até 75 (setenta e cinco) dias ap0s o inicio da vigéncia do contrato;

1.1) Os demais 50% (cinquenta por cento)devem estar concluidos em até 06 (seis) meses ap0s o inicio da vigéncia

contratual;

1.2) O cadastramento da base de conhecimento na solucdo informatizada também serd responsabilidade da

CONTRATADA;
Capacitacao dos envolvidos, inclusive os que porventura venham a utilizar a solugdo (por exemplo, integrantes do
CONTRATANTE), mas que ndo fazem parte do contrato: deve estar concluida até 5 (cinco) dias antes da operagéo

da Central de Servicos e depois do item “h” estar concluido;

Preparacdo e apresentagéo “scripts” de atendimento pela CONTRATADA: em até 60 (sessenta) dias contados a

partir do inicio do contrato;

Disponibilizacdo de um painel de controle para usuarios autenticados e definidos pelo CONTRATANTE: deve estar

concluido até 10 (dez) dias antes da operag&o da Central de Servicos;

Disponibilizacao do Portal da Central de Servigos e de Conhecimento: deve estar concluido até 10 (dez) dias antes

da operagéo da Central de Servigos;

Inicio da Operacéo da Central de Servigos: 90 dias (noventa) dias contados a partir do inicio do contrato;

Apoio na divulgacdo da Central de Servigos: deve estar concluido até 15 (quinze) dias antes da operacéo da Central

de Servicos, contemplando:

r.1) Manual do usuario para abertura de chamados, que devera ser validado pelo CONTRATANTE;

r.2) Até 05 (cinco) seminarios presenciais de divulgagéo da Central de Servigcos para 0 CONTRATANTE;
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3.44.1 Os relatorios entregues conforme alineas “c” e “d”, acima descritos, devem ser assinados por profissional(is) com
certificagdo ITIL Expert;
3.44.2 Os periodos acima definidos serdo contados em dias corridos;

SECAO IV — ASPECTOS GERAIS DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS

3.45 A execucdo do objeto contratual devera respeitar as normas definidas e orienta¢des da Diretoria de Tecnologia da
Informagéo — DTI do CONTRATANTE;

3.46 Para facilitar a gestdo do contrato e o relacionamento entre as partes, a CONTRATADA devera designar no ato da

assinatura deste contrato, um profissional para atuar como Preposto, nos termos do item 4.7 e seus subitens, que serd o

seu representante junto ao CONTRATANTE, com atribui¢bes de supervisionar a execugdo dos servigos e responder por

qualquer assunto referente aos servigos prestados;

3.46.1 A designagéo de que trata este item ndo implicard em custo adicional para 0 CONTRATANTE;

3.46.2 O Preposto sera também o responsavel pelas atividades descritas abaixo:

3.46.2.1 Manter sua equipe atualizada frente a todas as informacdes operacionais e administrativas da
CONTRATADA;

3.46.2.2 Coordenagdo funcional de todos os recursos da CONTRATADA disponibilizados para atender ao contrato;

3.46.2.3 Participar de reunides mensais junto 0 CONTRATANTE;

3.46.2.4 Acompanhar os servicos prestados e o desempenho, tendo como premissa os Niveis Minimos de Servigos

estabelecidos;

3.46.2.5 Provimento de recursos humanos necessarios para a prestacéo do servigo contratado;

3.46.2.6 Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais no ambito do
CONTRATANTE;

3.46.2.7 Interagir com o(s) Coordenador(es) da Central de Servicos, responsavel(eis) pela gestdo dos servigos ora

contratados;
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3.46.2.8 Realizar a gestdo cabivel a CONTRATADA, quanto aos aspectos de carater administrativo e legal do

contrato;

3.46.3 A CONTRATADA devera designar formalmente um substituto para o Preposto em suas auséncias e/ou

impedimentos, cabendo a este as mesmas atribui¢cdes e responsabilidades do titular;

3.47 Incumbe & CONTRATADA realizar outras atividades necessérias e de importancia fundamental & execucédo contratual, a

saber:

3.47.1 Elaborar e executar planos de treinamento continuo dos profissionais alocados para cumprimento do contrato,
com o objetivo de manté-los atualizados e aptos a atender as requisi¢des com agilidade, rapidez, técnica apurada e
conhecimento técnico no assunto, estando permanentemente sintonizados com as reais necessidades do

CONTRATANTE;

3.47.2 Até o 4° (quarto) més de execucdo contratual, elaborar, em conjunto com o gestor técnico do contrato e o
Gestor da Unidade de Qualidade e Governanga de TI do CONTRATANTE, um Acordo Operacional e de um Plano de
Qualidade dos Servigos Contratados, definindo padrdes, diretrizes, politicas baseadas em padrdes ITIL, fluxos e normas
de procedimentos que ndo tenham sido definidos neste contrato, ou revisando de forma sistematica os aqui

estabelecidos, de forma a assegurar a melhoria continua dos servicos prestados;

3.47.2.1 O Acordo Operacional deverd também definir a interface e integragdo das informagdes com a equipe

técnica do CONTRATANTE responsavel pela infraestrutura de redes e telecomunicacdes, de forma que:
3.47.2.1.1 As mudangcas necessérias sejam corretamente realizadas e informadas aos usuérios;

3.47.2.1.2 As requisicdes de chamados sejam prontamente repassadas e acompanhadas pelo Central de

Servigos;

3.47.3 Manter o bom nivel da sua equipe de profissionais, para todos os seus integrantes, levando em conta na sele¢éo
dos mesmos, além da qualificagdo técnica apropriada, os aspectos do perfil psicoldgico requeridos para o bom

relacionamento com os usuarios do CONTRATANTE;

3.47.4 Promover capacitacdo continuada para seu quadro profissional, relacionada com as funcBes inerentes e

demandas oriundas do CONTRATANTE, bem como nas novas tecnologias que venham a ser implementadas;
3.48 ACONTRATADA, sob orientacdo do CONTRATANTE e com o apoio deste, devera:
3.48.1 Agir de forma proativa, dentro de um processo de melhoria continua, de forma a assegurar a atualizacdo e

otimizacdo dos fluxos, métodos, procedimentos operacionais e controle das atividades inerentes aos processos

supracitados;
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3.48.2 Estabelecer, documentar e adotar Procedimentos Operacionais e Administrativos Padrdo, assegurando a sua

revisdo, atualizagdo e aperfeicoamento continuo, durante a vigéncia do contrato;

3.49 A CONTRATADA deverd atuar na resolucéo de incidentes e atendimentos de requisi¢des de servigo, de acordo com o
nivel de servigo estabelecido pelo CONTRATANTE, para todos os usuarios de Tl deste, por meio de um ponto Unico de

contato, que servira de referéncia para entrada e saida de qualquer informacéo referente ao ambiente de Tl da Institui¢éo;

3.50 Caberd & CONTRATADA realizar o entendimento e sugerir ao CONTRATANTE qualquer adequagdo necesséria a correta
operacionalizacdo dos processos descritos no item 1.2. Cabera sempre ao CONTRATANTE a aprovacdo de novos processos

ou de adequac@es sugeridas aos ja existentes;

3.51 A CONTRATADA deveré fornecer um Portal da Central de Servicos e de Conhecimento que poderd serd hospedado
nas dependéncias e equipamentos servidores do CONTRATANTE ou da CONTRATADA. Todos 0s custos decorrentes do
Portal da Central de Servicos e de Conhecimento (hardware, softwares, servicos) deverdo ser de responsabilidade da
CONTRATADA;

3.51.1 A criagdo e manutencdo do Portal serdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA,;
3.51.2 O Portal terd como objetivo disseminar os conhecimentos sobre a metodologia de atendimento, bem como
todos os nimeros de telefone, funcionarios autorizados e pessoas responsaveis pelos atendimentos, disponibilizando,

também, a base de conhecimento, oferecendo respostas a ddvidas sobre 0s servigos e sistemas disponiveis;

3.51.3 A tecnologia de desenvolvimento do Portal deve ser previamente definida entre as equipes técnicas da
CONTRATADA e do CONTRATANTE, sendo que a aprovagdo da mesma serd sempre atribuico do CONTRATANTE;

3.52 A CONTRATADA devera fornecer um painel de controle em tempo real com, no minimo, as seguintes informagdes:
atendentes logados, atendentes disponiveis, tempo de ligacdo de cada atendente, tempo de pausa de cada atendente e

tamanho da fila de espera;

3.52.1 O acesso ao painel de controle devera ser apenas para usudrios autenticados na rede corporativa do

CONTRATANTE, sendo que esta autenticacao deve ser através do protocolo LDAP.
3.52.2 0 Painel de Controle devera ser acessado a partir do Portal da Central de Servigos e de Conhecimento.

3.53 A CONTRATADA devera disponibilizar dashboard on-line através de interface Web para acompanhamento dos

indicadores e niveis de servigos pelo Gestor Técnico do contrato do CONTRATANTE, ou servidores por ele indicados;
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3.54 As solugBes e condutas adotadas nos chamados deverdo estar sempre alinhadas as orientagdes técnicas e as politicas

de gerenciamento, chaves, senhas e uso do ambiente computacional, definidas pelo CONTRATANTE;

3.55 A CONTRATADA devera estar de acordo com os itens do PLANO DE SEGURANGCA INSTITUCIONAL (ou instrumento
equivalente) do CONTRATANTE, disponibilizado para consulta quando solicitado;

3.56 Todas as atividades realizadas no ambito do contrato deverdo ser sustentadas por mecanismos de controle que

garantam a qualidade dos servicos;

3.57 Deverdo ser realizadas reunides mensais presenciais, nas dependéncias do CONTRATANTE, envolvendo o gestor

técnico do contrato, pelo CONTRATANTE, e o preposto e o(s) coordenador(es) da central de atendimento, pela

CONTRATADA, com o intuito de discutir problemas e melhorias em relagéo a prestacéo do servico;

3.57.1 A CONTRATADA devera seguir as datas das reuniées mensais estabelecidas pelo CONTRATANTE;

3.57.1.1 No caso de a CONTRATADA nao poder comparecer a alguma reunido, ela devera avisar ao gestor técnico
do CONTRATANTE com, no minimo, um dia til de antecedéncia por meio de e-mail ou correspondéncia formal.
Neste caso, a reunido sera remarcada apenas uma Unica vez;

3.58 O CONTRATANTE supervisionard todas as atividades desenvolvidas, podendo proceder a auditorias, avaliaces,

medicdes, estabelecer cronogramas e escopo dos servi¢os, bem como demais atividades que forem necessérias a execugao

e gerenciamento do contrato;

3.59 A tramitagdo de documentos entre 0 CONTRATANTE e a CONTRATADA deverd ser rigorosamente controlada, através

de documentos protocolados;

3.60 Processos, indicadores e instrugdes de trabalhos desenvolvidos durante a prestacéo de servicos sdo de propriedade do

CONTRATANTE, ndo cabendo a CONTRATADA nenhuma indenizagao por direitos autorais ou outros de qualquer espécie.

3.61 Toda a documentacéo gerada para o atendimento dos servigos contratados devera ser entregue ao CONTRATANTE, na

forma impressa e em meio digital;

3.62 O Processo de Execugdo dos Servicos e o Processo de Gestdo e Fiscalizacdo do contrato se dardo conforme a Resolugéo

N° 102/2013 do CNMP, e suas adaptacOes para a realidade do objeto contratual e do CONTRATANTE;

SEGAO V - REGIME DE EXECUGAO

3.63 O Regime de execucéo do presente Contrato é de Execucdo Indireta na modalidade Empreitada por Prego Global;

SUBSEGAO | — SERVIGOS PRESTADOS DURANTE A IMPLANTAGAO DA CENTRAL DE SERVICOS
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(Assuncéo da operacéo atual de suporte em informatica)

3.64 A CONTRATADA deverd assumir a operacdo dos atuais servigos de suporte em informatica em até 10 (dez) dias

corridos ap0s o inicio da vigéncia do contrato;
3.64.1 A operagdo atual de suporte em informatica consiste de:
3.64.1.1 Atendimento da Central de Servicos (telefonico, e-mail e ferramenta web);
3.64.1.2 Atendimento de primeiro e segundo niveis remotos para todo o Estado;
3.64.1.3 Atendimento de segundo nivel presencial nas Sedes CAB e Nazaré;

3.64.2 Todos os profissionais alocados no periodo de assun¢o da operacédo atual deverdo possuir os perfis profissionais

minimos indicados na Subseg&o IV da Segao | desta CLAUSULA,;

3.64.3 A equipe de atendimento da central de Servicos e de primeiro e segundo niveis remotos dever4 ficar localizada
na Sede CAB;

3.64.4 As equipes de atendimento de segundo nivel presencial devem ficar localizadas na Sede CAB e na Sede Nazaré
do CONTRATANTE;

3.64.5 A prestacdo de servico serd realizada utilizando-se os processos, softwares, mobilidrio, equipamentos e rotinas
atualmente existentes e que serdo repassados pela equipe do CONTRATANTE, para a equipe da CONTRATADA ao longo

do inicio da operacéo;

3.64.6 O dimensionamento da equipe deve considerar 50% (cinquenta por cento) do quantitativo de ocorréncias

indicado noitem 7.1.1;

3.64.7 Durante o periodo de assuncdo da operacao atual, ndo haveré atendimento em regime de plant&o, nos termos

doitem 3.71 e seus subitens;

3.64.8 A duracéo estimada da prestagéo de servi¢o na forma da operacgéo atual é de 80 (oitenta) dias sendo que, em

comum acordo, este prazo pode ser prorrogado;

SUBSEGAO Il — SERVIGOS PRESTADOS APOS A IMPLANTAGAO DA CENTRAL

(Inicio da operacéo da Central de Servigos conforme ITIL v3.0)
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3.65 A partir da implantacdo da Central de Servigos objeto deste contrato, os chamados deverdo chegar a Central de
Servicos através dos seguintes meios de comunicagdo: telefone, Portal WEB, aplicacdo mobile, atendimento automatico

(autoatendimento), chat, mensagens eletrénicas — WhatsApp ou Telegram, e-mail ou presencialmente;

3.66 Apos recepcionados, os chamados deverdo ser tratados adequadamente, nos termos deste contrato e do Catalogo de

Servicos definido;

3.66.1 Exceto pelos os chamados abertos por telefone ou presencialmente, todos os demais devem passar por triagem

regular para serem imputados na central dentro das suas particularidades de prioridade e impacto;

3.66.2 Ligagdes atendidas pela Central de Servicos que ndo estejam relacionadas com atendimentos descritos no
Catélogo de Servicos devem ser registradas na ferramenta de gestdo de servigos, porém nédo ser@o computadas para

efeitos de acordo de niveis de servicos ou qualquer outro quantitativo de chamados;

3.67 Os prazos para atendimento e conclusdo dos servicos pela CONTRATADA variardo conforme cada tipo de servigo
demandado, de acordo com as definicbes e regras estabelecidas no Catalogo de Servicos e no APENSO | a este

instrumento;

3.67.1 Situagdes supervenientes ocorridas na execu¢do de cada chamado que possam implicar em eventual
necessidade de revisdo de prazos deverdo ser comunicadas previamente ao CONTRATANTE, com exposicao de motivos,

para apreciacdo e deliberagéo;

3.68 O Acordo de Nivel de Servico serd iniciado e computado a partir do registro do chamado na Solugéo Informatizada.
Apds o fechamento definitivo de uma ocorréncia, caberd & Central de Servicos realizar a pesquisa de satisfacdo com o

usudrio respectivo;

3.69 Os processos definidos para a Central devem ser rigorosamente cumpridos, atendendo aos critérios para abertura e
fechamento de incidentes, escalonamento para outros niveis, bem como as interfaces com 0s processos existentes no
CONTRATANTE;

3.70 Dentre os motivos para abertura de registros, define-se:

3.70.1 Falha (incidente) dos equipamentos e/ou softwares bésicos, de apoio e de aplicagéo utilizados pelos usuérios no

desempenho de suas tarefas profissionais;

3.70.2 Solicitagdes de mudancas ou substituicbes da configuracdo dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e

de aplicacéo utilizados pelos usuérios no desempenho de suas tarefas profissionais;

3.70.3 Duvidas quanto a correta utilizagdo dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e de aplicagdes

utilizadas pelos usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;
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3.70.4 Outros problemas afins ou correlatos;
3.71 A operagdo da Central de Servicos deverd abranger atendimento regular e atendimento sob regime de plant&o;

3.71.1 O plantdo se destinard apenas ao atendimento aos servicos essenciais, conforme definicdo constante no

Catélogo de Servicos estabelecido;
3.71.2 0 funcionamento da Central de Servigos devera observar os seguintes dias, horarios e regras de atendimento:
3.71.2.1 Atendimento regular da Central de Servigos e do suporte em 1° e 2° niveis:
a) Horario:
a.1) Suporte remoto - das 07h as 19hs;
a.2) Suporte presencial - das 08h as 18hs;

b) Dias: Segunda a sexta-feira, exceto finais de semana, feriados nacionais e regionais ou dias com expediente

suspenso em todas as unidades do CONTRATANTE, mediante portaria interna deste, sem interrupgdes;

c) Aplicacdo de escalas de trabalho que permitam a manutencdo de contingente necessario ao cumprimento

dos SLAs;

d) Durante o atendimento regular, a abertura dos chamados podera ocorrer por qualquer dos meios de
comunicacdo indicados no item 3.65 acima, e a execugdo dos servigos de suporte ocorrerd de forma remota ou

presencial, de acordo com os regramentos estabelecidos neste contrato e no Catalogo de Servicos;
3.71.2.2 Atendimento em regime de plantdo da Central de Servicos:

a) Horario: engloba o periodo entre 19:01hs as 06:5%s de todos os dias, e o periodo compreendido entre 07h e
19hs nos finais de semana, feriados nacionais ou regionais e dias com expediente suspenso em todas as

unidades do CONTRATANTE, mediante portaria interna deste;

b) Durante o plantdo, abertura de chamados sera feita exclusivamente por telefone. Para tanto, a
CONTRATADA devera fornecer nimero externo para contato, o qual devera possuir DDD 71 (ndo podendo ser

linhamével) ou ser um 0800/4004 (ou semelhante), e que ndo deverd mudar ao longo da execugéo do contrato;
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O atendimento aos servu;os essenciais sera feito sempre por telefone ou remotamente, mediante conexdo

previamente configurada e autorizada pelo CONTRATANTE;
d) Nao havera suporte presencial durante o periodo de plantéo;
SECAO VI — RECEBIMENTO DO OBJETO PELO CONTRATANTE

3.72 S&o passiveis de entrega e aceitacdo o0s servicos que tenham atendido aos critérios de conclusdo definidos pelo

CONTRATANTE;

3.72.1 Os servigos serdo considerados entregues, para fins de recebimento provisério, apds o fechamento definitivo da
respectiva ocorréncia, e consequente comunicagdo, pela CONTRATADA, sobre a finalizagdo do chamado via solugéo

informatizada;

3.72.2 Para configuracdo da entrega, deverdo ser observados todos os processos e condicBes estabelecidos neste

contrato e nalTIL v3.0;

3.72.3 Constatada qualquer inconformidade que impega o aceite dos resultados de uma ocorréncia, esta serd

retornada, via solucdo informatizada, ao status em que se encontrava antes da entrega, lan¢ados os motivos da recusa;

3.72.3.1 A recusa implicard em continuagdo da contagem do prazo para atendimento originalmente definido,

inclusive para efeito computo de eventuais indices de Nivel Minimo de Servico;

3.72.3.2 A CONTRATADA deveré efetuar todas as adequagdes que se fizerem necessarias nos servi¢os, em integral

cumprimento ao quanto apontado pelo CONTRATANTE, sem 6nus adicional para este;

3.72.3.3 Todos o0s ajustes feitos pela CONTRATADA ensejardo nova(s) avaliagdo(des) pelo CONTRATANTE até que

seja dado o aceite definitivo dos servigos;

3.72.4 A notificacdo pelo CONTRATANTE, e consequente reabertura do prazo de atendimento pela CONTRATADA,
ocorrerdo sem prejuizo do eventual desconto de valores e/ou aplicagdo de penalidades cabiveis, observado, inclusive, o

guanto disposto no APENSO | - Niveis Minimos de Servigos;

3.73 A verificag@o do alcance dos objetivos do CONTRATANTE para a presente contratacdo seré feita com a monitoragéo e

controle de Indicadores de Nivel de Servico definidos, conforme detalhado no APENSO | - Niveis Minimos de Servicos;

3.73.1 A critério exclusivo do CONTRATANTE, poder&o deixar de ser considerados, para apuracdo dos Niveis Minimos
de Servico, os atrasos decorrentes de fatos supervenientes sofridos pela CONTRATADA, desde que tais fatos sejam

comunicados ao CONTRATANTE tdo logo ocorram, para que possam ser analisados quanto a pertinéncia;
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3.73.1.1 Cabe & CONTRATADA provar os fatos e os seus efeitos sobre o andamento dos servicos;

3.73.2 O descumprimento de qualquer indicador do acordo de nivel de servico que ndo tenha sido devidamente
justificado pela CONTRATADA e/ou que sua justificativa ndo tenha sido aprovada pelo CONTRATANTE, ensejara

desconto por NMS correspondente na fatura;

3.74 Para o gerenciamento dos processos realizados pela CONTRATADA, o CONTRATANTE, através do gestor técnico do
contrato, fara uso da solucdo informatizada de gestdo de servigos contratada, para conferéncia dos indicadores de

desempenho gerados, mediante emissao de relatérios gerenciais mensais, e sempre gue entender necessario;

3.74.1 O gestor técnico do contrato, no uso de suas atribuicbes, fara controle da adequada prestacdo dos servicos
durante toda a execucdo contratual, mediante monitoramento do SLA e da qualidade/eficiéncia dos atendimentos
realizados, tanto por meio da solucdo informatizada quanto por outros meios cabiveis, inclusive por formas

eventualmente definida em acordo operacional entre as partes;

3.75 O aceite definitivo dos servicos prestados ocorrerd mensalmente, e serd dado ap6s a validagdo, pelo CONTRATANTE,

dos relatérios com todos os indicadores para os gerenciamentos dos processos ITIL, entregues pela CONTRATADA,
3.75.1 A validagdo sera realizada pela equipe técnica da DTI do CONTRATANTE;
3.75.2 ApGs aprovacdo dos relatérios mensais, com consequente defini¢do do valor do fator de ajuste aplicavel a cada
meés a ser faturado, a CONTRATADA devera apresentar as versoes finais dos relatorios aprovados, em conjunto com a

documentacdo para faturamento, nos termos da CLASULA NONA;

3.75.3 Somente ap6s o aceite definitivo, a CONTRATADA estara apta a gerar o faturamento mensal, respeitados os

procedimentos de quantificacdo e pagamento descritos neste contrato e APENSO [;

SEGAO VII — RELATORIO DE INDICADORES

3.76 A CONTRATADA devera elaborar, até o quinto dia til de cada més, Relatério de indicadores, o qual devera conter

detalhamento de todas as ocorréncias geradas entre o primeiro e o Gltimo dia do més anterior;

3.76.1 Fica estabelecido o ultimo dia de cada més como a data base para efeitos de medi¢do mensal;

3.77 O Relatério de Indicadores devera conter, no minimo:

a) Detalhamento da utilizagdo dos bancos de horas;

b) Medicédo de cada indicador, devendo ser possivel fazer auditoria dos dados utilizados para calculo;
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d) Justificativa para os indicadores que néo tiveram seus niveis de servico ndo alcangados;

c) Célculo final do Fator de Ajuste;

d) Valor a ser glosado;

CLAUSULA QUARTA — DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

4. Além das determinagdes contidas na CLAUSULA TERCEIRA deste contrato e no processo de Licitagdo que o originou —

gue aqui se consideram literalmente transcritas, bem como daquelas decorrentes de lei, a CONTRATADA, obriga-se a:

4.1 Executar o contrato de acordo com as especificagdes técnicas e exigéncias constantes no procedimento licitatério e no
presente contrato, nos locais determinados, respeitando todos os prazos, dias, turnos e condicBes estipulados, ndo
podendo eximir-se da obrigag&o, ainda que parcialmente, sob a alegacéo de falhas, greves/paralisagdes, defeitos ou falta de

materiais, pessoal e/ou pecas;

4.1.1 Incumbe @ CONTRATADA solicitar ao CONTRATANTE, em tempo hébil, quaisquer informagdes ou esclarecimentos

que julgar necessérios, de modo a ndo comprometer os prazos de execugdo consignados;
4.2 Arcar com todas as despesas que incidem direta ou indiretamente sobre a prestacdo dos servigos, de acordo com as
especificagdes dos itens e condicBes estabelecidas neste termo, incluindo obrigag¢fes sociais, trabalhistas, previdenciarias e
tributérias;
4.3 Prover, as suas expensas, enlace de comunicacdo de dados para conexdo de suas instalagdes as do CONTRATANTE, de
forma a permitir o acesso dos profissionais alocados na execugdo dos servicos do contrato aos ambientes tecnoldgicos

providos pelo CONTRATANTE;

4.4 Emitir relatério(s) com todos os indicadores definidos neste contrato para os gerenciamentos dos processos ITIL
definidos pelo CONTRATANTE;

4.5 Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pelo CONTRATANTE quanto & execucdo das atividades

previstas;

4.6 Realizar o servigo de reposi¢éo de pecas quando indicado pelo CONTRATANTE;

4.6.1 0 fornecimento das pecas, quando necessério, incumbird ao CONTRATANTE;

4.7 Designar por escrito preposto (e respectivo suplente) que detenha(m) poderes para resolugdo de todas e quaisquer

possiveis ocorréncias durante a execugdo contratual, responsabilizando-se pelo bom andamento desta;
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4.7.1 Para fim de admissibilidade da preposic¢do, o documento de designacdo devera conter obrigatoriamente:
4.7.1.1 Nomes completos e CPF do preposto e seu suplente;
4.7.1.2 Delegac@o de poderes para resolucéo de toda e qualquer pendéncia/ocorréncia relacionada aos termos e a
execucdo deste contrato, sem distingdo quanto & natureza da demanda (tais como pendéncias operacionais,

financeiras ou de recursos humanos);

4.7.1.2.1 Somente serdo admitidas reservas & delegagdo que, comprovadamente, estejam expressas em

contrato/estatuto social da CONTRATADA, ou documento formal equivalente;
4.7.1.3 Numeros de telefone fixo e celular para contato direto e imediato;
4.7.1.4 Enderecos eletrdnicos (e-mails) vinculados a empresa, os quais serdo utilizados como meio preferencial para
envio de comunicados e notificagdes do CONTRATANTE & CONTRATADA, a exclusivo critério daquele, nos termos

doitem 13.1.1 e seguintes;

4.7.1.4.1 Somente sera admitida indicacdo de e-mails que possuam a funcionalidade de confirmacéo de leitura,

a fim de atender ao regramento constante no art. 51 da Lei Estadual n® 12.209/2011;

4.7.2 Quando requerido, o preposto designado devera comparecer pessoalmente a sede administrativa do

CONTRATANTE, localizada no Centro Administrativo da Bahia, em Salvador, no prazo maximo de 04 (quatro) horas,

contadas da respectiva convocagao;

4.7.2.1 A convocagéo do preposto poderd ocorrer por qualquer meio de comunicago existente entre as partes, tais

como contato telefonico, e-mail, oficio e solicitacdo do gestor técnico do contrato;

4.7.2.2 Devera a CONTRATADA assegurar que toda e qualquer convocagdo para comparecimento do preposto seja

atendida no mesmo dia de sua ocorréncia, salvo por deliberacéo expressa do CONTRATANTE;

4.7.3 A CONTRATADA devera informar ao CONTRATANTE, expressa e antecipadamente, todo e qualquer afastamento
temporério do preposto, com indicacéo do periodo total (data de inicio e data de encerramento) da auséncia, intersticio

em que o respectivo suplente devera estar & disposi¢éo para pronto atendimento;

4.7.4 A eventual substituicdo definitiva do preposto e/ou suplente, no curso da execucdo contratual, devera obedecer a

todas as formalidades exigidas para a designacéo original;
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4.8 Reportar imediatamente aos fiscais designados pelo CONTRATANTE qualquer anormalidade, erro ou irregularidades

gue possa comprometer a execucdo dos servigos e 0 bom andamento das atividades do CONTRATO;

4.9 Quando solicitados pelo CONTRATANTE, prestar os esclarecimentos pertinentes ao objeto do contrato no prazo

méximo de 48 (quarenta e oito) horas, contadas a partir da solicitacdo;

4.10 Regularizar as falhas ou o funcionamento irregular observado nos servigos objeto do presente contrato, sem quaisquer
onus e quando notificada pelo CONTRATANTE;

4.11 Prestar diretamente o objeto contratado, ndo o transferindo a outrem, no todo ou em parte, ressalvando-se apenas 0s
casos de cisdo, fusdo ou incorporacdo da CONTRATADA, desde que ndo impecam 0s compromissos pautados neste

instrumento contratual;

4.12 Manter durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas as condicBes

de habilitagdo e qualificacdo exigidas no para a contratacéo, sob pena de rescisdo contratual;

4.13 Manter, durante toda a vigéncia do contrato, matriz e /ou filial administrativa (com poderes para resolucdo que

quaisquer questdes contratuais), na Cidade de Salvador ou respectiva regido metropolitana;

4.14 Responsabilizar-se pelo cumprimento das exigéncias previstas na legislacdo profissional especifica e pelos encargos

fiscais e comerciais resultantes da execucédo do contrato;

4.14.1 A eventual retengdo de tributos pelo CONTRATANTE néo implicard na responsabilizacdo deste, em hipGtese
alguma, por quaisquer penalidades ou gravames futuros, decorrentes de inadimplemento(s) de tributos pela

CONTRATADA;

4.15 Pagar todos os tributos devidos sobre as atividades prestadas ao CONTRATANTE, bem como as contribui¢des e
encargos trabalhistas, sociais e previdenciarios, emolumentos, quaisquer insumos e outras despesas diretas e indiretas que

se fagam necessarias & execucao dos servi¢os contratados;

4.16 Emitir notas fiscais/faturas de acordo com a legisla¢do vigente, contendo descri¢do dos servigos, nimero do contrato,
competéncia do faturamento (més/ano), dados bancérios para pagamento (conta, agéncia e Banco), precos unitarios e

valor total (conforme o caso);

4.16.1 Deverdo acompanhar as notas fiscais/faturas toda a documentag&o exigida na CLAUSULA NONA, na ordem e

forma ali exigidas;

4.17 Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e equipamentos proprios utilizados para a
execucdo dos servigos, ndo cabendo ao CONTRATANTE qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto

ou danos ocorridos em suas instalagdes;
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4.18 Arcar, quando da execucdo do objeto contratual, com todo e qualquer dano ou prejuizo, independentemente da
natureza, causado ao CONTRATANTE e/ou a terceiros, ainda que por sua culpa, em consequéncia de erros, impericia
prépria ou de auxiliares que estejam sob sua responsabilidade, bem como ressarcir ao CONTRATANTE todos os custos
decorrentes de paralisacdo ou interrupcdo da execucdo do objeto contratado, exceto quando isto ocorrer por sua
solicitacdo/exigéncia, ou ainda por caso fortuito ou forca maior, desde que tais circunstancias sejam formalmente

comunicadas ao CONTRATANTE no prazo de até 48 (quarenta e o0ito) horas apds a sua ocorréncia;

4.18.1 Incumbiréa responsabilidade a CONTRATADA, inclusive, pelos danos e prejuizos oriundos de atos praticados com
acesso, informag&o ou meios obtidos em decorréncia desta, independentemente de outras cominagfes contratuais ou

legais a que estiver sujeita;

4.19 Providenciar e manter atualizadas todas as licencas e alvarés junto as reparticdes competentes que, porventura, sejam

necessarios a execucédo do contrato;

4.20 Manter, em perfeitas condi¢cdes de organizagdo, utilizagdo, conservacdo e limpeza, as instalagdes fisicas do
CONTRATANTE, bem como as ferramentas, equipamentos e utensilios fornecidos para a prestacdo dos servigos

contratados;

4.21 N&o introduzir, seja a que titulo for, nenhuma modificacdo na especificacdo do objeto contratado, sem o

consentimento prévio, e por escrito, do CONTRATANTE;

4.22 Atender, nos prazos consignados, as recusas ou determinagdes, pelo CONTRATANTE, de adequacédo de servigos que
nao estejam sendo ou ndo tenham sido executados de acordo com as Normas Técnicas e/ou em conformidade com as
condicdes deste contrato ou do processo de licitacdo que o originou, providenciando sua imediata reparagéo, substitui¢do

e/ou realizacdo, sem 6nus para 0 CONTRATANTE;

4.23 Permitir e oferecer condi¢des para a mais ampla e completa fiscalizacdo durante a vigéncia deste contrato, fornecendo
informagdes, propiciando o acesso & documentacdo pertinente e & execugdo contratual, e atendendo as observacGes e

exigéncias apresentadas pela fiscaliza¢éo;

4.23.1 A CONTRATADA se obriga a permitir que a auditoria interna do CONTRATANTE e/ou auditoria externa por ele

indicado tenha acesso a todos os documentos que digam respeito aos servicos prestados a0 CONTRATANTE;

4.23.2 O CONTRATANTE se reserva ao direito de efetuar, a qualquer tempo, auditoria e inspe¢do de qualidade nos

servicos realizados;

4.24 Comunicar formalmente ao CONTRATANTE qualquer anormalidade que interfira no bom andamento da execucédo do

Contrato;
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4.25 Garantir que todos 0s seus socios, gestores, administradores, prepostos e/ou funcionarios mantenham sigilo absoluto
sobre quaisquer informag@es, dados, documentos e assuntos que tomarem conhecimento em raz&o da execucdo do objeto
contratual, em particular quanto & salvaguarda de informac6es sigilosas, sob pena de responsabilizac@o civil, administrativa

e/ou penal, nos termos da legislagdo vigente;

4.25.1 Devera a CONTRATADA manter sigilo absoluto, ainda, sobre a natureza, conteddo e andamento dos servicos,
bem como sobre todas as informagdes, dados e documentos pertencentes ao CONTRATANTE, aos quais a
CONTRATADA tenha acesso, sejam eles relativos ou ndo & prestacdo dos servigos. Tal obrigac&o inclui, mas sem limitar,
a adogdo de procedimentos adequados para armazenamento, transmissdo, transporte e utilizagdo de informagdes em

gualquer midia, tanto nas dependéncias do CONTRATANTE guanto em ambiente externo;

4.25.2 A CONTRATADA deverd, como condigdo para assinatura deste instrumento, firmar TERMO DE COMPROMISSO,
SIGILO E CONFIDENCIALIDADE, conforme minuta integrante do Edital que originou este contrato;

4.25.3 Respondera a CONTRATADA igualmente pelos atos e omissdes de seus prepostos e funcionarios

4.26 Selecionar, administrar, supervisionar e capacitar, por seus meios e com exclusiva responsabilidade, o quadro de

profissionais alocados ao contrato;

4.27 Manter vinculo empregaticio, atendendo as legislagdes trabalhistas em vigor, com todos os profissionais constantes do

seu quadro que estejam dedicados & execucédo dos servigos contratados;

4.28 Manter, em seu quadro de funcionérios, quantitativo condizente de profissionais com as qualificagdes minimas
exigidas, para abranger a totalidade dos servigos contratados (inclusive no tocante a prazos de atendimento), bem como
quantitativo suficiente de profissionais de reserva, treinados para atuar em eventuais substituicdes nos casos de
afastamentos/auséncias legais e outras possiveis ocorréncias ao longo da vigéncia contratual, de modo a impedir solugdo

de continuidade na execucao contratual,

4.29 Promover o imediato afastamento, da execu¢do do objeto contratual, de empregados e/ou prepostos cuja
permanéncia se demonstre em desacordo com este instrumento, ou, ainda, com a moralidade e a ética, correndo, por
exclusiva conta da CONTRATADA, quaisquer 6nus decorrentes das leis trabalhistas e previdenciarias, bem como qualquer

outra que tal fato imponha;

4.30 Comunicar prontamente ao CONTRATANTE quando da inclusdo, transferéncia, remanejamento, promogéo ou
demiss&o de profissionais alocados no contrato, para que sejam tomadas, dentre outras, as a¢des previstas nas politicas de

gestdo de identidades e de seguranca organica do CONTRATANTE;

4.31 Cumprir todas as exigéncias previstas na legislacdo trabalhista, previdenciaria e social, bem como nas convencoes,

acordos e dissidios coletivos firmados em favor da(s) categoria(s) profissional(ais), observando, inclusive, o que se refere a
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jornada de trabalho e & eventual obrigatoriedade de promocéo regular de curso de formacéo/aperfeicoamento/reciclagem

de seus empregados, nos termos e prazos exigidos pelas normas;

4.32 Determinar e providenciar a realizacdo regular dos exames de salde ocupacional dos empregados designados a
execucdo do objeto deste instrumento, conforme a legislacéo aplicavel & matéria, a norma coletiva de trabalho da categoria
profissional, a Norma Regulamentadora instituida pelo Ministério do Trabalho e Emprego e demais regulamentacGes

cabiveis;

4.33 Realizar e comprovar o pagamento, nos prazos legais, de todas as remuneracdes, auxilios e indenizagbes cabiveis e
previstas na Legislacdo Trabalhista, arcar com todas as despesas decorrentes de transporte, fardamento, alimentagéo e
todas as demais obrigacdes especificadas em normas coletivas aplicaveis, além de todos os encargos previdenciérios
relativos aos empregados alocados para atividades relacionadas com a execucdo do presente contrato, sendo-lhe defeso

invocar a existéncia deste para tentar eximir-se daquelas obrigacdes ou transferi-las a0 CONTRATANTE;

4.34 Responsabilizar-se pelo comportamento dos seus empregados e por quaisquer danos que estes ou seus prepostos
venham porventura ocasionar ao CONTRATANTE, ou a terceiros, durante a execu¢do dos servigos, podendo o

CONTRATANTE descontar o valor correspondente ao dano dos pagamentos devidos;

4.35 Respeitar e fazer com que seus empregados respeitem as normas gerais de seguranca do trabalho, identificacéo,
disciplina e outros regulamentos instituidos pelo CONTRATANTE, bem como atentar para as regras de cortesia nos locais

onde serdo executados 0s servicos objeto deste Contrato;

4.36 Cumprir as normas de seguranca orgénica e demais regulamentos do CONTRATANTE, enquanto atuando em suas
instalacBes, exigindo de seus funcionarios a fiel observancia dos preceitos ali estabelecidos, especialmente quanto a

utilizagdo, manutencéo e a seguranca das instalacoes;

4.37 Responder perante o CONTRATANTE no que concerne a conduta, frequéncia, pontualidade e assiduidade dos
empregados designados para atividades relacionadas com a execucdo do presente contrato, substituindo-os, sem 6nus, em

caso de auséncias e atrasos, por motivo justificado ou nao;
4.37.1 Em se tratando de auséncia eventual de empregado, a reposicdo da méao-de obra deverd ser imediata;

4.37.2 As substituigdes e inclusdes de pessoal alocado deverdo sempre observar as disposi¢des aplicaveis dos itens
3.36.3€3.39.1;

4.37.3 Para fins de faturamento, a CONTRATADA também deverd apresentar a0 CONTRATANTE toda a documentagédo
trabalhista/social/previdenciaria exigida neste instrumento, relativa ao empregado alocado como substituto eventual

ou definitivo nas dependéncias do CONTRATANTE, como condi¢&o para pagamento integral da fatura correspondente;
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4.37.4 Em caso de desligamento definitivo do quadro funcional da CONTRATADA de empregado(s) vinculado(s) ao
presente contrato, tal fato devera ser comunicado imediata e expressamente ao CONTRATANTE, bem como deverao
ser respeitados todos os termos, prazos e condigbes para a rescisdo do vinculo laboral previstos na Legislagdo

Trabalhista e na norma coletiva da categoria, com suas eventuais alteracdes;

4.38 Apresentar, no primeiro faturamento dos servigos prestados, no faturamento do més de inicio da operacdo da
central de servicos e sempre que necessario (hipdteses de substituicdo e/ou acréscimo de funcionério alocado nas
dependéncias do CONTRATANTE):

4.38.1 Relacdo de nomes completos de todos os empregados envolvidos na execucdo contratual, organizada por ordem
alfabética e com indicacdo da funcdo exercida por cada trabalhador (nos termos da norma coletiva aplicavel),

acompanhada de cépias dos seguintes documentos relativos aos trabalhadores relacionados:

4.38.1.1 Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social devidamente assinadas em consonancia com os ditames legais,

especialmente no tocante & identificacdo do empregado e da funcdo exercida;

4.38.1.2 Documentos de identidade (Registro Geral);

4.38.1.3 Cadastros de Pessoa Fisica (CPF);

4.38.1.4 Exames médicos admissionais, que comprovem a plena aptidao para o exercicio profissional especifico do

objeto deste contrato;

4.38.1.5 Comprovacdo nominal da contratacdo de Plano de Assisténcia a Saude relativo a todos os trabalhadores

destacados para a execugao do contrato, nos termos da norma coletiva da respectiva categoria profissional;

4.38.1.5.1 Devera ser apresentada, igualmente, cépia do contrato celebrado com a Operadora do Plano de

Salde contratada;

4.38.1.6 Na hipdtese de contratacdo de novo(s) funciondrio(s), o(s) contrato(s) de experiéncia firmado entre as

partes, adequado aos ditames legais;

4.38.1.6.1 Na hipotese de celebragdo de contrato por tempo indeterminado, tal circunstancia devera ser

expressamente informada pela CONTRATADA,;

4.38.1.6.2 Caso haja prorrogacdo do contrato de experiéncia, devera ser remetida ao CONTRATANTE copia do

novo instrumento, impreterivelmente no primeiro dia Gtil subsequente a celebragéo;

4.39 Apresentar mensalmente ao CONTRATANTE, no que se refere aos empregados alocados nas dependéncias do

CONTRATANTE:
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4.39.1 Espelho da folha de pagamento especifica e exclusiva a tais empregados;

4.39.1.1 A folha devera discriminar individual e nominalmente os funcionarios, organizando-os em ordem alfabética

(preferencialmente). Devera, igualmente, conter as informagdes individualizadas relativas a:
a) Valores devidos aos funcionarios a titulo de remuneracdo, de modo a englobar e discriminar todos os valores
gue a comp@em, tais como vencimentos bésicos (horas normais), abonos, gratificacdes, auxilios, bdnus,
adicionais e horas extraordinarias, quando devidos;
b) Descontos legais e convencionados;

¢) Valores de proventos brutos e liquidos;

d) A ssituacéo funcional de cada trabalhador vinculado a execucéo deste contrato, discriminando entre “ativo”,

“em férias”, “afastado” ou “desligado”, admitindo-se termos similares;

4.39.2 Relagdo completa de todos os empregados alocados, organizada por ordem alfabética e contendo,

minimamente:
4.39.2.1 Nomes completos e nimeros de inscricdo no CPF/MF;
4.39.2.2 Indicacéo da funcéo exercida por cada empregado, com a respectiva indicagdo de jornada de trabalho;

4.39.3 Relagdo completa de todos os empregados alocados substituidos ao longo do més (com indicagédo de substituto e

substituido), seja em razdo de férias, folgas ou faltas;

4.39.3.1 E facultado & CONTRATADA apresentar relagdo Unica consolidando as informagdes constantes nos itens

4.39.2e4.39.3;
4.39.4 No tocante aos funcionarios em gozo de férias no respectivo més:

4.39.4.1 Comprovagdo da entrega dos Avisos de Férias com respeito a antecedéncia minima de 30 (trinta) dias ao

periodo de gozo pelos respectivos empregados;

4.39.4.2 Cépias dos Recibos de Férias, os quais deverdo conter detalhamento (memdria de calculo) dos valores

devidos;

4.39.4.3 Comprovante de pagamento bancario efetuado dentro do prazo legal;
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4.39.5 Relacéo dos funcionérios que foram desvinculados do contrato, com indicacéo de fundamentos e dos substitutos

respectivos;

4.39.5.1 Na hipétese de ndo haver desligamento de funcionarios em determinado més, a CONTRATADA devera

declarar por escrito tal circunstancia;

4.39.5.2 Em caso de desligamento definitivo do quadro funcional da CONTRATADA de empregado(s) vinculado(s) ao
presente contrato, esta deverd apresentar toda a documentacdo relativa a(s) rescisdo(s) do(s) contrato(s) de

trabalho, a englobar:

4.39.5.2.1 Comprovacdo da Notificagdo de Aviso Prévio com observancia ao prazo legal OU do pagamento da

respectiva indenizacao;

4.39.5.2.1.1 Somente se admitird, como prova de notificacdo vélida de aviso prévio, documento datado e

assinado pelas partes (empregador e empregado) que contenha integralmente:
a) Dados pessoais do empregado: nome completo, CPF, profissao exercida, jornada de trabalho;

b) Indicacéo da data de admissé@o do funcionario pela CONTRATADA (independentemente do inicio da
vigéncia deste contrato ou da respectiva alocagdo do funciondrio na execugéo deste), com consequente
indicagdo expressa da quantidade de dias de aviso prévio exigiveis, nos termos da Lei Federal n°
12.506/2011;

¢) Indicag&o do periodo (inicio e encerramento) de cumprimento do aviso prévio;

d) Indicacéo da opcéo feita pelo empregado para cumprimento da jornada de trabalho durante o aviso

prévio, nos termos do art. 488 da CLT;

4.39.5.2.1.2 O(s) documento(s) apresentados devera(ao) comprovar o devido respeito aos prazos exigiveis
pela legislagdo vigente, tanto no que se refere ao periodo total de aviso concedido quanto ao tocante a
antecedéncia devida para comunicacdo ao trabalhador, sob pena de ser exigida da CONTRATADA a

comprovacao do pagamento da indenizagao cabivel;

4.39.5.2.1.3 Na hipdtese de restar desconfigurado o aviso prévio nos termos da lei, em razdo de
descumprimento da jornada consignada nos termos do item 4.39.5.2.1.1, alinea “d” (casos em que 0
trabalhador cumpra jornada maior do que a acordada), devera a CONTRATADA realizar o pagamento da

indenizago cabivel;
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4.39.5.2.2 Carteira de Trabalho atualizada com a respectiva anotagéo, cuja data indicada no campo “data saida”

devera coincidir com aquela indicada no Termo de Rescisdo de Contrato de Trabalho;

4.39.5.2.3 Termo de Rescisdo de Contrato de Trabalho, com especificacdo de natureza e valor de cada parcela

paga ao empregado, devidamente assinado pelas partes;

4.39.5.2.3.1 O termo devera consignar o pagamento das verbas previstas nos artigo 477, §8°, e/ou artigo

479, ambos da CLT, caso configuradas as respectivas hipoteses legais no caso concreto;

4.39.5.2.4 Termo de Homologacdo de Resciséo de Contrato de Trabalho, para os trabalhadores cujos contratos
ultrapassam o periodo de 01 (um) ano de duracédo, devidamente assinado pelas partes e pelo representante do

Sindicato laboral;

4.39.5.2.5 Termo de quitacdo da rescisdo do contrato de trabalho, acompanhado do seu respectivo

comprovante de pagamento dentro do prazo legalmente estabelecido, conforme artigo 477, 86°, da CLT;

4.39.5.2.6 Guia de recolhimento do FGTS incidente sobre as verbas rescisorias (GRRF), acompanhada da
comprovagdo do respectivo pagamento e do demonstrativo do trabalhador de recolhimento FGTS Rescisorio,
cujo valor definido como “Valor Devido pela Empresa” devera guardar identidade de valor com o campo “Total

a Recolher” da GRRF;

4.39.5.2.7 Extrato de conta vinculada para fins rescisorios, referente ao FGTS, emitido pela Caixa Econémica

Federal;

4.39.5.2.8 Demonstrativo de recolhimento do INSS incidente sobre as verbas rescisérias na GFIP relativa ao més

da rescisdo, acompanhada da comprovacéo do respectivo pagamento através da GPS;

4,39.5.2.9 Extrato analitico da conta vinculada do FGTS;

4.39.5.2.10 Extrato de vinculos e contribui¢Bes a Previdéncia, que abranja a integralidade do periodo de

vinculag&o do funcionério a este contrato;

4,39.5.2.11 Exame médico demissional;

4.39.6 Copias dos controles/relatorios de ponto dos empregados, nos termos do item 4.40 e seu subitem;

4.39.7 DocumentacBes/comprovagdes exigiveis em razdo da legislacdo aplicavel & matéria, inclusive no tocante a

normas previstas em instrumentos coletivos concernentes a categoria profissional;

Coordenacéo de Licitacdo do Ministério PUblico do Estado da Bahia - 52 Avenida, n® 750, 1° andar, sala n® 104 — Centro Administrativo da
Bahia Salvador — BA, CEP: 41.745-004. Telefax n° (71) 3103-0225/0114 E-mail: licitacao@ mpba.mp.br

58



MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DA BAHIA

4.39.8 Todas as demais documentagdes e comprovagdes relativas a todos os pagamentos e obrigac@es discriminados na
CLAUSULA NONA e nesta CLAUSULA, nos termos definidos em contrato;

4.40 Realizar controles de frequéncia e jornada de trabalho (dias e horas trabalhados) de todos os empregados alocados
nas dependéncias do CONTRATANTE, através de ponto eletronico, observado o quanto disposto no item 3.40.1 e seus

subitens, bem como a legislacdo aplicavel & matéria e a simula n® 338 do Tribunal Superior do Trabalho;

4.40.1 Os controles feitos por meio eletronico obrigatoriamente deverdo atender integralmente aos termos da Portaria

MTE n° 1.510/2009 e suas atualizagdes/complementagdes legalis;
4.41 Realizar os pagamentos aos empregados alocados nas dependéncias do CONTRATANTE (inclusive substitutos):

4.41.1 Das remuneracfes e demais verbas devidas (previstas em folha analitica de pagamento), incondicionalmente,

até o quinto dia Gtil do més subsequente aquele trabalhado, através de depdsito em conta bancaria;

4.41.1.1 O pagamento das remuneracdes deverd sempre observar os pisos salariais definidos para cada categoria
profissional, sendo defeso a CONTRATADA pagar montante bruto a menor e/ou realizar descontos para além

daqueles legalmente previstos ou permitidos;

4.41.2 Dos valores devidos a titulo de gratificacdo natalina (décimo terceiro salério), em duas parcelas anuais, na estrita
forma e nos exatos prazos previstos na Lei Federal n® 4.749, de 12 de agosto de 1965, através de depdsito em conta

bancéria;

4.41.3 Dos valores devidos a titulo de auxilio-transporte e auxilio-alimentagao, impreterivelmente até o Ultimo dia util

do més anterior ao da prestacdo dos servigos;

4.41.3.1 Nos termos do Decreto Federal n® 95.247/1987, o pagamento do auxilio-transporte, quando cabivel,
devera ocorrer mediante fornecimento de “vale-transporte”, através das empresas operadoras do sistema de

transporte coletivo publico no Municipio, de acordo com as tarifas definidas pela municipalidade;

4.41.3.1.1 Excepcionalmente, na eventual hipotese de impossibilidade temporaria de adimplemento de auxilio-
transporte através de empresa operadora de sistema de transporte coletivo, o pagamento dos valores devidos a
titulo de auxilio-transporte deverdo ser feitos mediante dep6sito em conta bancaria de titularidade dos

empregados;

4.41.3.1.2 A CONTRATADA devera participar dos gastos de deslocamento do trabalhador com a ajuda de custo

equivalente a parcela que exceder a 6% (seis por cento) de seu salario basico;

4.41.3.2 O pagamento de auxilio-alimentacdo deverd estar de acordo com os valores definidos pela norma coletiva

gue abrange cada categoria profissional, e ser realizado, preferencialmente, mediante depdsito em conta bancéria
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de titularidade dos empregados. Entretanto, poderd a CONTRATADA realizar a respectiva quitacdo por intermédio
de empresa de fornecimento de “vale-refeicdo” e “vale-alimentacdo”, mediante apresentacdo prévia do respectivo

contrato ao CONTRATANTE;

4.41.4 Dos valores devidos a titulo de férias e prémios de férias, impreterivelmente até dois dias antes dos respectivos

periodos de gozo, através de dep6sito em conta bancéria;
4.42 Fornecer aos empregados alocados na execucao deste contrato:

4.42.1 Crachas funcionais, os quais deverdo ser utilizados durante todo o periodo em que os funcionarios

permanecerem nas dependéncias do CONTRATANTE - ou em local por este indicado;

4.42.2 Equipamentos de protecdo individual adequados a cada uma das atividades desenvolvidas, responsabilizando-se

pelo uso adequado e obrigatério;

4.42.2.1 O fornecimento e a substituicdo periddica dos equipamentos de protecdo individual deverdo ocorrer nos
estritos termos das convengdes coletivas de trabalho das respectivas categorias profissionais e conforme as normas

regulamentadoras aplicaveis as atividades desenvolvidas;

4.42.2.2 A entrega dos materiais deverd ser comprovada ao CONTRATANTE mediante apresentagdo de recibos

datados e assinados por todos os empregados;

4.43 Contratar em favor de seus empregados Plano de Assisténcia & Saude, atendidas as disposi¢Bes especificas da norma
coletiva em vigor, inclusive no que tange ao custeio, devendo apresentar ao CONTRATANTE cépia do contrato celebrado

com a Operadora de Plano de Saude contratada;

4.44 Apresentar ao CONTRATANTE todas as alterac@es legislativas, bem como dissidios, acordos e convengdes coletivas de

trabalho pertinentes aos servigos contratados, no prazo méximo de 15 (quinze) dias apds a sua homologagéo ou publicacéo,

conforme o caso;

4.44.1 Quando da assinatura deste contrato, deverd a CONTRATADA apresentar a convencéo/acordo/dissidio em vigor
aplicavel & execucdo contratual, observadas as regras relativas a enquadramento conforme atividade econdmica e

ambito territorial de aplicacdo;

4.45 Subscrever procuracdo (ou documento equivalente) que autorize 0 CONTRATANTE, a qualquer tempo, a ter acesso
direto as informac@es sobre recolhimentos de FGTS junto a Caixa Econdmica Federal e de INSS junto & Previdéncia Social,
nos termos por estas Instituicbes definidos, relativamente aos empregados alocados nas dependéncias do CONTRATANTE

por forca deste instrumento;
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CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE
5. O CONTRATANTE, além das obrigacdes contidas neste contrato por determinacéo legal, obriga-se a:
5.1 Fornecer as informagdes necessarias para que a CONTRATADA possa executar plenamente o objeto contratado;
5.2 Realizar os pagamentos mensais devidos pela execucdo do contrato, nos termos e condigdes previstos neste contrato e
seu APENSO, em proporcao ao nivel de servi¢o alcangado, desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias das
condicdes e pregos pactuados;
5.3 Indicar um servidor do seu quadro funcional para atuar como gestor técnico do contrato, o qual ter4 a funcdo de
realizar a andlise dos relatérios de niveis de servicos e demais documentos atinentes a execucdo técnico-operacional dos
servigos prestados;

5.3.1 0 gestor técnico devera ter pleno acesso a solugdo informatizada a ser fornecida pela CONTRATADA;

5.4 Disponibilizar pessoal técnico capacitado para executar as atividades que lhe caibam na execugdo contratual, em

conjunto com os técnicos da CONTRATADA, quando necessario;

5.5 Fornecer as pegas necessérias ao servico de reposicdo de pecas dos bens de Tl que estiver a cargo da CONTRATADA;

5.6 Permitir o0 acesso de empregados autorizados da CONTRATADA as suas instalacdes fisicas, para fins de execucéo do

objeto contratual, nos termos previstos em contrato;

5.7 Disponibilizar local adequado e os eventuais meios materiais necessarios para a execugdo dos servicos nas
dependéncias do CONTRATANTE, salvo aqueles de responsabilidade da CONTRATADA;

5.8 Tornar disponiveis 8 CONTRATADA as normas pertinentes & sua atuacéo na execugdo do contrato, bem como o acesso

aos ambientes tecnologicos requeridos para entrega do objeto do contrato;

5.9 Comunicar a CONTRATADA, por meio de seu preposto ou do(s) Coordenador(es) da Central de Atendimento (conforme
a natureza da demanda), sobre qualquer anormalidade, erro ou irregularidade constatada na execucdo dos servigos e que
possa comprometer o bom andamento das atividades do contrato;

5.10 Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes, que venham a ser solicitados pela CONTRATADA;

5.11 Designar fiscais que atuardo para acompanhar, fiscalizar e atestar as faturas decorrentes da execucdo do contrato;

5.12 Instaurar processo administrativo para apuracdo dos descumprimentos contratuais pela CONTRATADA e

determinacéo de sang¢des cabiveis;
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5.13 Analisar e se manifestar quanto & proposicdo, pela CONTRATADA, do uso de ferramentas diferentes daquelas
originalmente validadas/autorizadas, destinadas a garantir melhor desempenho na prestacdo dos servigos contratados,
desde que seja possivel compatibilizi-las a plena execugdo contratual, sem perda de informagdes necessérias & gestéo e

operacdao do contrato;

5.14 Notificar a CONTRATADA, com antecedéncia minima de 05 (cinco) dias, para que a mesma possa se adequar e manter
0s niveis de servigos, nos casos em que houver a alteracdo de processos, tecnologias ou metodologias utilizadas pelo

CONTRATANTE, ou ainclusdo/alteragéo de servicos ou prazos abrangidos pelo Catalogo de Servicos;

5.15 Viabilizar a instalagdo de enlace de comunicagdo de dados provido pela CONTRATADA, sem onus para o
CONTRATANTE, destinado a permitir o acesso dos funcionarios da primeira aos ambientes tecnolégicos necessarios a

execucdo do objeto contratual;

5.16 Acompanhar e fiscalizar o fiel cumprimento dos prazos e das condi¢des de realizagdo do presente contrato, notificando
a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeicBes, falhas ou irregularidades constatadas na execucdo do objeto, para que

sejam adotadas as medidas corretivas necessarias;

5.17 Fornecer & CONTRATADA, mediante solicitacdo, atestado de capacidade técnica, quando o fornecimento do objeto

atender satisfatoriamente os prazos de entrega, qualidade e demais condigBes previstas neste Contrato;
CLAUSULA SEXTA - DA AUSENCIA DE VINCULO EMPREGATICIO

6.1 A utilizacdo de méo de obra, pela CONTRATADA, para execucdo do presente contrato ndo ensejard, em nenhuma

hipétese, vinculo empregaticio com o CONTRATANTE;

6.2 Os servicos objeto deste contrato deverdo ser executados por empregados da CONTRATADA, sob a inteira
responsabilidade funcional e operacional desta, mediante vinculo de subordinacdo dos trabalhadores para com a empresa

CONTRATADA, sobre 0s quais manterd estrita e exclusiva fiscalizacdo;

6.3 S&o vedadas & CONTRATADA a subcontratacdo de méo de obra e a transferéncia a terceiros da execugéo dos servigos

objeto do presente instrumento.

6.3.1 Fica garantido o direito de regresso do CONTRATANTE, perante a CONTRATADA, para ressarcimento de toda e
gualquer despesa trabalhista, previdenciaria ou de cunho indenizatério que venha a ser condenado a pagar, na
eventual hipGtese de vir a ser demandado judicialmente, relativamente a execugdo do objeto contratual, por qualquer

empregado do CONTRATADO ou por qualquer pessoa que, ainda que irregularmente, execute o objeto contratual.

CLAUSULA SETIMA - DO PRECO
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7.1 O valor maximo mensal estabelecido para a plena execucédo dos servicos contratados (valor de referéncia) é de R$

XXXXXXXXXX (XXXXXX reais);

7.1.1 O estabelecimento do preco unitario mensal tem como pardmetro a média de atendimento a 4.000 (quatro mil)

ocorréncias por més;

7.1.1.1 Excluem-se do computo de ocorréncias as ligagdes atendidas pela Central de Servigos que ndo estejam

relacionadas com atendimentos passiveis de execucéo pela CONTRATADA;
7.1.1.2 Admitir-se-4 a abertura de procedimento administrativo para revisdo de pregos, nos termos do item 10.2
deste instrumento, nas hip6teses em que se verificar variagdo acima de 20% (vinte por cento) no quantitativo
estimado de atendimentos mensais, em 03 (trés) meses consecutivos ou 06 (seis) meses alternados ao longo de um
ano;
7.2 O valor mensal a ser faturado (valor final) serd aquele correspondente ao valor de referéncia, conforme item 7.1,
descontados o0s eventuais percentuais cabiveis por ndo atendimento dos indicadores de niveis de servigos previstos no
APENSO [, durante os 30 (trinta) ou 31 (trinta e um) dias do més sob faturamento;

7.2.1 A aplicacdo dos indicadores de desempenho respeitara o seguinte regramento:

7.2.1.1 Para os trés primeiros meses de execucdo contratual, devem ser observados os indicadores 20 a 31 do
APENSO I;

7.2.1.2 A partir do quarto més ap6s o inicio da vigéncia do contrato (inicio da operagéo da Central de Servicos),

aplicar-se-do os indicadores 1a 19 e 32 a 36;

7.2.2 Para fins de definicdo do valor mensal final a ser faturado pela CONTRATADA, aplicar-se-4 a medicacdo dos

indicadores de desempenho cabiveis sobre o seguinte fator de ajuste:
FORMULAS PARA CALCULAR O FATOR DE AJUSTE:

Calculo do Fator de Ajuste:

FA=FAl + FA2
FA1 = Paraindicadores 1a 19 e 34 a 36: FA2 = Para Indicadores 32 e 33:
3 (SLAM X PESO)
I FA2 = 3 (%Ind32 + %Ind33)/100
3 (SLAC X PESO)
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Sendo:

SLA = Acordo de Nivel de Servico

SLAM = SLA Medido

SLAC = SLA Contratado

%Ind31 = valor obtido pela quantidade de dias de atraso multiplicado pelo percentual definido para o indicador
31, acrescido de 2%;

%Ind32 = valor obtido pela quantidade de dias de atraso multiplicado pelo percentual definido para o indicador
32, acrescido de 2%;

7.2.2.1 O fator de ajuste € um mecanismo que permitird ao CONTRATANTE aplicar um indice, obtido a partir do

valor efetivamente medido pelo valor contratado, conforme os indicadores apresentados no APENSO | deste

contrato;

7.2.2.1.1 Para aplicacdo da formula de calculo, verificar-se-4 as entregas requeridas e as recebidas

definitivamente no més de referéncia, com consequente apuracéo do atendimento aos NMS exigidos;

7.2.2.1.2 O indice podera variar entre 0,7 e 1,0, sendo que somente sera equivalente a 1,0 na hipotese de a

CONTRATADA alcangar todos os indices contratados;

7.2.2.1.3 Se os valores medidos para os indicadores estiverem abaixo do valor contratado, o fator de ajuste sera

menor do que 1,0, o que implica em uma diminui¢do no valor a ser pago, tendo em vista que a CONTRATADA

ndo desempenhou os servi¢os com o nivel de qualidade com o qual havia se comprometido;

7.2.2.1.4 Caso o SLA acordado ndo tenha sido cumprido devido a fatores que ndo estejam previsto no Catalogo

de Servicos serdo objetos de expurgo para efeito de célculo do fator de ajuste;

7.2.2.1.5 Excepcionalmente, no faturamento relativo ao primeiro més de efetiva operagdo da Central de

Servigos nos termos da ITIL (que, a principio, correspondera ao quarto més de vigéncia contratual),

0s

indicadores serdo gerados, mas ndo serao considerados para efeito do calculo do fator de ajuste que, para este

intersticio, tera o valor fixo de 1,0;

7.2.2.1.5.1 O primeiro més de operacdo da Central de Servicos sera considerado como periodo de

adaptacdo, durante o qual a CONTRATADA deverd proceder a todos os ajustes que se mostrarem

necessarios no dimensionamento e qualificagdo das equipes, adequacéo de processos internos, implantagéo

de ferramentas e outras transi¢des necessarias, de modo a assegurar a execucdo satisfatoria dos servigos;

7.2.3 O valor mensal a ser efetivamente pago sera obtido a partir da seguinte formula:

FORMULA PARA CALCULAR O VALOR MENSAL FINAL:

VP =VCxFA
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Sendo:

VP = Valor a ser Pago;
VC = Valor Contratado;
FA = Fator de Ajuste.

7.3 Para efeito de previsdo, da-se ao presente contrato o valor global anual méaximo estimado de R$

( reais);

7.4 Nos pregos computados neste Contrato estdo inclusos todos e quaisquer custos necessarios ao fiel cumprimento deste

instrumento, inclusive todos aqueles relativos a remuneragdes, encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas de todo o

pessoal disponibilizado pela CONTRATADA para a execugdo do objeto contratado, planejamentos, gerenciamentos,

implantagdes, execugBes, testes, configuragdes, atualizacbes, atendimentos, transportes de qualquer natureza,

deslocamentos, alimentacéo, viagens, ferramentas, materiais e insumos empregados, depreciacdo, aluguéis, administracéo,

tributos e emolumentos;

CLAUSULA OITAVA — DA DOTAGAO ORGAMENTARIA

Os pagamentos relativos a execucéo deste contrato correrdo por conta dos recursos da Dotacdo Orgamentaria a seguir

especificada:

Codigo Unidade
Orcamentéria/Gestora
40.601/0003

Destinagdo de
Recursos (Fonte)
0100

Acéo (P/A/OE)
2002

Regido

XXXX

Natureza da
Despesa

33.90.40

CLAUSULA NONA - DAS CONDIGOES DE PAGAMENTO E DA RETENGAO DE TRIBUTOS

9.1 Os faturamentos referentes ao objeto deste contrato serdo efetuados mensalmente, e 0 pagamento sera processado

mediante apresentacdo, pela CONTRATADA, de fatura acompanhada da documentacéo descrita nos itens 9.2 a 9.5, e se

concluird no prazo de 08 (oito) dias Uteis a contar da data de apresenta¢do da documentagdo, desde que ndo haja

pendéncia a ser regularizada;

9.1.1 Pra que possa ser habilitada para pagamentos, a documentagéo dever estar acompanhada do TERMO DE ACEITE

DEFINITIVO pelo CONTRATANTE, relativo & prestacdo mensal dos servigos pela CONTRATADA,;

9.1.2 Verificando-se qualquer pendéncia impeditiva do pagamento, serd considerada como data de apresentacdo da

documentacdo aquela na qual foi realizada a respectiva regularizacdo, de modo a ndo configurar hip6tese de mora pelo

CONTRATANTE;

9.1.3 O valor relativo a cada faturamento mensal devera corresponder ao valor de referéncia definido no item 7.1,

descontados 0s eventuais percentuais de redugéo de valor apurados por ndo atendimento dos indicadores de niveis de

servicos previstos no APENSO I, conforme item 7.2 e seus subitens;
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9.1.4 As notas fiscais far-se-d0 acompanhar da documentacéo probatoéria relativa ao recolhimento dos tributos, que

tenham como fato gerador o objeto consignado na CLAUSULA PRIMEIRA,;

9.1.4.1 Nao serdo aceitos, para efeito de pagamento, faturas, duplicatas ou quaisquer outros titulos ou documentos

apresentados por estabelecimento bancério ou terceiros;

9.1.4.2 As notas fiscais apresentadas deverdo conter indicacdo do numero deste contrato e do CNPJ do

CONTRATANTE;

9.1.5 Em caso de auséncia de apresentacdo, apresentacdo parcial e/ou irregular da documentacdo exigida, o
CONTRATANTE podera realizar, a seu exclusivo critério, a retencdo integral do pagamento sob faturamento OU o
pagamento apenas parcial do valor mensal contratado, estritamente relativo as obrigacbes contratuais cuja

comprovagao tenha ocorrido regular e plenamente na fatura correlata;

9.1.5.1 Assegurar-se-4, em ambas hipoteses, a ciéncia imediata a CONTRATADA, bem como oportunizar-se-a prazo
especifico para regularizacdo da fatura aos termos contratuais, sob pena de abertura de processo administrativo

para apuragdo/aplicagéo de penalidades e deliberago final sobre valores a serem pagos pelo CONTRATANTE;

9.1.5.1.1 A configuracdo de pendéncia e/ou irregularidade na fatura, de modo a ensejar notificacdo da
CONTRATADA, poderd implicar na aplicacdo das sancbes contratuais cabiveis, independentemente da

concessao, pelo CONTRATANTE, de prazo para regularizagdo da referida documentacéo;

9.1.5.2 No caso de a irregularidade se referir a obrigacdo trabalhista, social e/ou previdenciaria relativa a
empregado(s) alocado(s) nas dependéncias do CONTRATANTE, o eventual pagamento parcial da fatura mensal
correlata importaré na retengéo cautelar do montante equivalente a até 02 (duas) vezes o salario consignado na(s)

CTPS do(s) respectivo(s) trabalhador(es);

9.1.5.2.1 Valores retidos cautelarmente serdo adimplidos & CONTRATADA mediante integral comprovacdo de

todas as pendéncias detectadas pelafiscalizagdo contratual, indicadas na notificacdo correspondente;

9.1.5.3 Na hipdtese da irregularidade se referir a documentag&o relativa a garantia contratual, observar-se-4 a regra

de pagamento parcial indicada na CLAUSULA DECIMA TERCEIRA;

9.1.5.4 Eventuais retencBes de pagamentos ou pagamentos parciais, pelo CONTRATANTE, nos termos deste item,
ndo autorizam a CONTRATADA a suspender a prestacéo dos servicos contratados ou a néo realizar o adimplemento

(total ou parcial) das suas obrigagdes contratuais;
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9.1.5.5 Excepcionalmente no que tange ao faturamento do Ultimo més de execucdo contratual, o pagamento

somente sera processado de modo integral, devendo a CONTRATADA, para tanto, apresentar, atendendo integral e
plenamente todas as exigéncias contratuais, toda a documentacdo exigivel por forca deste instrumento e da

legislag&o vigente, em especial aquela descrita nos itens 9.2, 9.4.1.1 e 9.5;

9.1.6 A auséncia de apresentacdo da documentacdo nos prazos consignados neste contrato e/ou em notifica¢des
expedidas pela fiscalizagdo contratual poderd, ainda, ensejar a aplicacdo de multa(s), nos termos do item 14.4.2 e seus

subitens;

9.2 Para fim de faturamento mensal, a CONTRATADA devera apresentar ordinariamente ao CONTRATANTE a seguinte

documentacdo, referente especificamente ao més faturado e/ou aos empregados alocados nas dependéncias do

CONTRATANTE (conforme a natureza do documento):

9.2.1 Relatério de monitoragio e controle de Indicadores de Nivel de Servigos (conforme Secdo VII da CLAUSULA
TERCEIRA), relativos ao més de referéncia, devidamente recebido pela Diretoria de Tecnologia da Informacéo do

CONTRATANTE;

9.2.1.1 A CONTRATADA devera apresentar a versdo final dos relatdrios, e somente apds aprovacdo dos mesmos

pelo CONTRATANTE, com consequente defini¢cdo do valor do fator de ajuste relativo a cada faturamento mensal;

9.2.2 Nota Fiscal relativa a prestacdo dos servigos, conforme item 4.16, ja ajustada ao valor a ser faturado apds

aplicagdo do fator de ajuste;

9.2.3 Certificado de Regularidade perante o Fundo de Garantia do Tempo de Servico - FGTS (CRF), emitido pela Caixa

Econbmica Federal, valido;

9.2.4 Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo negativa de débitos
relativos aos tributos federais e a inscricbes em Divida Ativa da Unido, expedida conjuntamente pela Secretaria da

Receita Federal (SRF) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), vélida;

9.2.5 Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Publica do Estado da Bahia, mediante apresentacdo de certiddo
negativa de débitos tributérios, inclusive os inscritos na Divida Ativa, de competéncia da Procuradoria Geral do Estado,

expedida pela Secretaria da Fazenda do Estado da Bahia, valida;

9.2.5.1 Na hip6tese de ser a CONTRATADA sediada em Estado diverso do da Bahia, devera também ser apresentada

certidao de regularidade perante a respectiva Fazenda Estadual;

9.2.6 Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Publica do Municipio-sede da CONTRATADA, mediante
apresentacéo de certiddo negativa de débitos tributérios, inclusive os inscritos na Divida Ativa, expedida pela Secretaria

da Fazenda Municipal respectiva, valida;
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9.2.7 Certiddo negativa de faléncia ou concordata, emitida pelo distribuidor (Tribunal de Justica) da sede da

CONTRATADA, vélida;

9.2.8 Prova de regularidade perante o Banco Nacional de Devedores Trabalhistas, de modo a comprovar a inexisténcia
de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante apresentagdo de Certiddo Negativa de Débitos

Trabalhistas (CNDT), expedida pelo Tribunal Superior do Trabalho, valida;

9.2.9 Relagdo completa de todos os empregados alocados nas dependéncias do CONTRATANTE no respectivo més,

conforme item 4.39.2;

9.2.10 Relacdo completa de todos os empregados alocados substituidos ao longo do més (com indicacdo de substituto e

substituido), nos termos do item 4.39.3, e observado o quanto indicado no item 4.39.3.1;

9.2.11 Espelho analitico da folha de pagamento, relativa exclusivamente aos empregados alocados nas dependéncias do

CONTRATANTE, nos termos do item 4.39.1 e seus subitens;

9.2.11.1 A folha analitica dever& prever o pagamento de todos os auxilios, gratificagBes, adicionais e bdnus

previstos na norma coletiva, a que cada trabalhador individualmente fizer jus;

9.2.11.2 Nos termos, condi¢Bes e valores indicados na norma coletiva em vigor, a folha analitica devera prever o
pagamento de boénus/participacéo dos lucros aos trabalhadores, pago em 02 (duas) parcelas iguais, nos meses de

marco e dezembro de cada ano;

9.2.11.2.1 Esta obrigacéo n&o se aplicara na hipotese de a CONTRATADA jé efetuar o pagamento ordinério de

participacéo nos lucros, devidamente comprovado;

9.2.12 Prova de quitagdo da folha de pagamento, especifica dos empregados alocados nas dependéncias do
CONTRATANTE, a ser emitida pela instituicdo bancéria que efetuar o crédito em conta dos empregados, contendo o
nome de cada funcionario, o valor e a data do crédito promovido, nos termos dos itens 4.39.1 e 4.41.1, e respectivos

subitens;

9.2.13 Prova do pagamento do auxilio-transporte nos termos do item 4.41.3 e seus subitens deste instrumento,
mediante emissao de extrato gerado pela empresa operadora do sistema de transporte coletivo publico, contendo o
nome de cada funcionério, o valor e a data do crédito efetivamente promovido, ndo se admitindo a comprovagéo

mediante extratos de agendamento ou previsao de pagamentos;

9.2.13.1 Nos termos do item 4.41.3.1.1, na hipdtese de pagamento mediante depdsito em conta bancaria de

titularidade dos empregados, devera a CONTRATADA comprovar a quitacdo dos valores devidos & titulo de auxilio-
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transporte mediante apresentacdo de extratos gerados pela instituicdo bancaria que efetuar o crédito em conta dos

empregados, contendo o nome de cada funcionario, o valor e a data do crédito promovido;

9.2.14 Prova do pagamento do auxilio-alimentagdo, mediante apresentacdo de extratos gerados pela instituicdo
bancaria que efetuar o crédito em conta dos empregados, contendo o nome de cada funcionério, o valor e a data do

crédito promovido, nos termos do item 4.41.3 e seus subitens deste instrumento;

9.2.14.1 De acordo com o item 4.41.3.2 deste instrumento, caso a CONTRATADA realize 0 pagamento do auxilio-
alimentagdo mediante contratacdo de empresa de fornecimento de “vale-refei¢do” ou “vale-alimentagao”, a prova
do respectivo pagamento devera ser feita mediante emissdo de extratos gerados pela Empresa fornecedora dos
vales, contendo o0 nome de cada funcionario, o valor e a data do crédito efetivamente promovido, ndo se admitindo

a comprovagdo mediante extratos de agendamento ou previsdo de pagamentos;
9.2.15 Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia do Tempo de Servico e Informagdes & Previdéncia Social — GFIP,
especificamente relacionada aos empregados alocados nas dependéncias do CONTRATANTE (com discriminacéo do
CONTRATANTE como TOMADOR), a incluir as seguintes rela¢des/informacoes:
9.2.15.1 Relacdo dos Trabalhadores Constantes no arquivo SEFIP (RE), na qual deverdo constar os dados da
CONTRATADA e os dos empregados alocados (apenas destes), os fatos geradores de contribui¢cdes previdenciérias e
valores devidos ao INSS, bem como as remuneragdes dos trabalhadores (coincidentes com a folha de pagamento
respectiva) e valores a serem recolhidos ao FGTS;
9.2.15.2 Relagéo de Tomador/Obra (RET);
9.2.15.3 Relatério analitico da GRF;
9.2.15.4 Relat6rio analitico da GPS;
9.2.15.5 Comprovante de declaracdo das contribuicBes a recolher a Previdéncia Social e a outras entidades e fundos
por FPAS - EMPRESA, a qual devera guardar identidade de valores com a Guia da Previdéncia Social (GPS), no que

for cabivel;

9.2.15.6 Relagéo dos Trabalhadores Constantes no Arquivo SEFIP — Resumo do Fechamento — Tomador de Servigos/

Obra;
9.2.15.7 Relag@o dos Trabalhadores Constantes no Arquivo SEFIP — Resumo do Fechamento —Empresa — FGTS;

9.2.15.8 Resumo - Relacéo de Tomador/Obra (RET);
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9.2.16 Cépia do Protocolo de Envio de Arquivos da GFIP, nos termos do item 9.2.15, emitido pela Conectividade Social —

CEF, cujo cadigo NRA deve coincidir com aquele indicado nos relatorios da GFIP;

9.2.17 Copia da Guia de Recolhimento de FGTS (GRF), emitida em nome da CONTRATADA, relativa exclusivamente aos

empregados alocados nas dependéncias do CONTRATANTE, com a devida autenticagdo bancéria mecénica de

pagamento ou acompanhada do comprovante definitivo de pagamento, quando este for efetuado pela Internet, cujo

valor total a recolher deve guardar identidade com aquele descrito no Relatério analitico da GRF;

9.2.18 Copia da Guia da Previdéncia Social (GPS), emitida em nome da CONTRATADA, relativa exclusivamente aos

empregados alocados nas dependéncias do CONTRATANTE, com a devida autenticagdo bancéria mecénica de

pagamento ou acompanhada do comprovante definitivo de pagamento, quando este for efetuado pela Internet, cujo
valor definido como “11 - TOTAL” devera guardar identidade de valor com o campo “TOTAL” do Relatério analitico da

GPS;

9.2.19 Cépias dos Avisos de Férias dos empregados em gozo de férias no respectivo més, contendo informacdes
relativas a periodo aquisitivo e periodo de gozo, datados e assinados por empregado e empregador, nos termos do item

4.39.4.1,

9.2.20 Prova do pagamento de férias e prémio de férias dos empregados em gozo no respectivo més, mediante
apresentacdo dos recibos de férias (com memdria de célculo) e dos extratos gerados pela instituicdo bancéria que
efetuar o crédito em conta dos empregados, contendo o nome de cada funcionario, o valor e a data do crédito

promovido, nos termos dos itens 4.39.4.2 e 4.41.4;

9.2.21 Copia dos controles de jornada de trabalho (ponto) de todos os empregados alocados nas dependéncias do

CONTRATANTE, observado o quanto disposto nos itens 3.40.1.1 e 4.40, com seus respectivos subitens;

9.2.21.1 Para fins de comprovacdo do efetivo cumprimento da jornada de trabalho, a CONTRATADA devera
apresentar os relatérios emitidos através de Registrador Eletrénico de Ponto — REP, nos termos da Portaria MTE n®

1.510/2009 e suas atualizagdes/complementacdes;

9.2.22 Relagdo completa de todos os empregados desvinculados da execugdo do contrato no respectivo més, com

indicagdo de nome e CPF, observado o item 4.39.5;

9.2.22.1 Na hipé6tese de o(s) funcionario(s) ter(em) sido igualmente desvinculado(s) do quadro de funcionarios da
empresa (demissdo), a relacdo deverd estar acompanhada de toda a documentacdo completa acerca da(s)

respectiva(s) rescisdo(des) de contrato(s) de trabalho, nos termos do item 4.39.5.2 e seus subitens;
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9.2.22.2 Nas hipoteses de manutencdo do(s) trabalhador(es) no quadro da CONTRATADA, deverd ser juntada a
comprovagdo documental acerca da efetiva realocacdo do(s) funcionario(s) em outra(s) atividade(s) de prestacéo de

servigos, sem que tenha havido a interrupgéo do(s) respectivo(s) contrato(s) de trabalho para com a CONTRATADA;

9.2.22.3 Caso ndo haja desligamento de funcionarios no més, a CONTRATADA devera declarar por escrito tal

circunstancia;

9.2.23 Documentacdo completa relativa a empregado(s) incluido(s) (temporéria ou definitivamente) na execugéo do

presente instrumento no respectivo més, nos termos do item 4.38 e seus subitens;

9.2.24 Prova dos pagamentos mensais do Plano de Assisténcia a Saude de todos os empregados alocados nas

dependéncias do CONTRATANTE, composta de:

9.2.24.1 Extratos serem emitidos pela instituicdo operadora do referido Plano, contendo més de referéncia, nomes

completos de todos os funcionérios abrangidos e valores individualizados e total,

9.2.24.2 Recibo emitido pela instituicdo operadora do referido Plano ou comprovante de pagamento emitido por

instituico bancaria, acompanhado de cépia do respectivo boleto de cobranca;

9.2.25 DocumentacBes/comprovagdes exigiveis em razdo da legislacdo aplicavel & matéria, inclusive no tocante a

normas previstas em instrumentos coletivos concernentes a categoria profissional;

9.3 Exclusivamente no que tange aos faturamentos dos meses de novembro e dezembro, deverdo ser apresentadas, para

além da documentac&o indicada no item 9.2, folhas de pagamento analiticas relativas ao 13° (décimo terceiro) salario dos
empregados alocados nas dependéncias do CONTRATANTE ao longo do ano correspondente, bem como GFIP e GPS

(competéncia 13), acompanhadas dos respectivos comprovantes de pagamento, nos termos exigidos neste instrumento;

9.3.1 A comprovagcdo do recolhimento do FGTS correlato devera ocorrer nas faturas relativas as competéncias 11 e 12,

por ocasido do pagamento da primeira e da segunda parcelas do 13° salario;

9.3.2 Na hipotese de a CONTRATADA efetuar antecipagdes de pagamento da 12 (primeira) parcela do 13° salério,

deverd apresentar arespectiva comprovagao consolidada no faturamento relativo ao més de novembro;

9.4 A CONTRATADA devera apresentar ainda, trimestralmente - nos meses de XXxx, XXXX, XXXX € XXXX:

9.4.1 A comprovagéo do recolhimento individualizado dos valores relativos ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo
e as contribuicdes previdenciarias (INSS), relativos aos funcionarios alocados nas dependéncias do CONTRATANTE no
respectivo trimestre, mediante apresentacéo de extratos detalhados (com discriminacdo dos depositos feitos a cada

més) emitidos pelo érgao gestor do FGTS e pela Previdéncia Social;
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9.4.1.1 A documentag8o descrita devera ser apresentada, igualmente, quando do faturamento do ultimo més de

execucdo contratual, salvo manifestacdo expressa em contrario pelo CONTRATANTE;

9.4.1.2 Sem prejuizo da obrigacdo consignada neste item, deverd a CONTRATADA, quando do inicio da vigéncia
contratual (e sempre que se fizer necessario), subscrever procuracdo (ou documento equivalente) que autorize o
CONTRATANTE, a qualquer tempo, a ter acesso direto as informagdes sobre recolhimentos de FGTS junto a Caixa
Econdmica Federal e de INSS junto a Previdéncia Social, relativamente aos empregados alocados nas dependéncias

do CONTRATANTE, nos termos do item 4.45;

9.5 Especificamente quando da ocorréncia do encerramento contratual (seja por extingdo natural, rescisdo contratual ou

gualquer outra hipotese legalmente prevista), a CONTRATADA devera apresentar ao CONTRATANTE, no que tange aos

funcionarios alocados nas dependéncias do CONTRATANTE ao longo do contrato:

9.5.1 Nos caso de desligamento do(s) funcionério(s) do quadro da CONTRATADA: a comprovacdo documental do
efetivo adimplemento de todas as verbas rescisérias devidas aos trabalhadores, dentro do prazo legalmente previsto

para tal quitacdo, acompanhada de toda a documentacéo exigida no item 4.39.5.2; e/ou

9.5.2 Nas hipéteses de manutencgdo do(s) trabalhador(es) no quadro da CONTRATADA: a comprovagdo documental
acerca da efetiva realocac@o do(s) funcionério(s) em outra(s) atividade(s) de prestacdo de servi¢os, sem que tenha

havido a interrupcéo do(s) respectivo(s) contrato(s) de trabalho para com a CONTRATADA;

9.5.3 Para fim de andlise, pelo CONTRATANTE, da documentacdo apresentada, a CONTRATADA devera declarar
expressa € nominalmente quais funcionarios serdo desligados e quais serdo mantidos formalmente vinculados a

mesma;

9.5.4 Até que a CONTRATADA comprove satisfatoriamente o quanto exigido no item 9.5 e seus subitens, o
CONTRATANTE poderéa promover a retencéo de: créditos existentes em favor da mesma e/ou da garantia contratual

prestada, sem prejuizo do quanto disposto no item 9.8 e seus subitens;

9.6 A fim de assegurar/resguardar o cumprimento de todas as obrigacBes legais trabalhistas, sociais, tributérias,
previdenciarias e comerciais pela CONTRATADA, poder4d o CONTRATANTE exigir documentagdes além daquelas definidas
nos itens 9.2 a 9.5, cuja apresentago, quando solicitada, também se configurara como critério de andlise e deliberagdo

sobre pagamento;

9.7 Na hipdtese de reiteradas configuracbes de auséncia de apresentacdo ou apresentacdo parcial/irregular da
documentacéo referida nos itens 9.2 a 9.6, podera o0 CONTRATANTE, a seu critério, realizar a suspensdo do pagamento de
faturas subsequentes, independentemente do quanto disposto no item 9.1.5 e seus subitens, e sem prejuizo da abertura

de processo administrativo para apuracdo/aplicacdo das san¢Bes contratuais cabiveis;
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9.8 Para fins de analise sobre o adimplemento das obriga¢des contratuais, e consequente liberagdo de eventuais créditos
existentes junto ao CONTRATANTE em favor da CONTRATADA, somente sera considerado integralmente executado o
contrato apds a comprovagdo do pagamento, pela CONTRATADA, de todas as obrigacbes trabalhistas, sociais,
previdenciarias e rescisorias (quando couber) relativas aos empregados alocados nas dependéncias do CONTRATANTE ao

longo do contrato, observado o quanto disposto no item 9.1.2;

9.8.1 Considerar-se-a crédito existente em favor da CONTRATADA o montante equivalente ao somatorio das parcelas
globais mensais faturadas e/ou faturdveis em razdo de servicos j4 efetivamente executados, deduzidas as quantias

relativas a eventuais retenc@es e/ou aplicagdes de multas, indenizagdes, encargos e/ou tributos de qualquer natureza;

9.8.2 Em sendo verificada a auséncia de adimplemento de qualquer obrigacdo de cunho pecuniario relativa a
empregado(s) alocado(s) nas dependéncias do CONTRATANTE, a CONTRATADA autoriza o0 CONTRATANTE a realizar,

com a utilizacdo de créditos existentes em favor daquela:

9.8.2.1 Retencéo cautelar do valor correspondente ao montante dos valores relativos as obrigagdes que possam

ensejar eventual responsabilidade solidaria e/ou subsidiaria;

9.8.2.2 Pagamento direto de verbas trabalhistas, devidamente discriminadas, aos empregados vinculados ao

contrato, mediante depdsito em contas bancarias de titularidade daqueles;

9.8.2.3 No tocante a inadimplemento(s) em relacdo ao FGTS e/ou ao INSS, realizar a quitacdo direta dos débitos

existentes;

9.8.2.3.1 O pagamento direto, nestas hipéteses, fica condicionado a apresentagdo, pela CONTRATADA, dos
relatorios da GFIP (constantes nos itens 9.2.15 e 9.2.16) relativos a todos funcionarios que fazem parte da
execugdo contratual, acompanhados das correlatas Guias de Recolhimento, em tempo hébil para o pagamento

dentro da data-limite de vencimento de cada obrigacéo;

9.8.3 A previsdo de pagamento direto constante no item 9.8.2.2 ndo caracteriza vinculo do CONTRATANTE com 0s
empregados da CONTRATADA ou gera qualquer tipo de responsabilidade direta do CONTRATANTE relativamente aos
créditos que tais empregados possuam face a CONTRATADA;

9.8.4 A adocdo das providéncias indicadas no item 9.8.2 ensejardo a abertura de processo administrativo em desfavor

da CONTRATADA, sem prejuizo de eventual deliberag@o sobre arescisao unilateral sumaria deste contrato;

9.9 A atualizagdo monetéria dos pagamentos devidos pelo CONTRATANTE, em caso de mora, seré calculada considerando a
data do vencimento da obrigacéo e do seu efetivo pagamento, de acordo com a variagdo do INPC do IBGE pro rata tempore,

observado, sempre, o disposto no item 9.1.2;
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9.10 Os pagamentos serdo efetuados através de ordem bancaria, para crédito em conta corrente e agéncia indicadas pela

CONTRATADA, preferencialmente em banco de movimentag&o oficial de recursos do Estado da Bahia;

9.11 O CONTRATANTE realizard retencdes de cunho previdenciario e de impostos ou outras obrigagdes de natureza

tributéria, de acordo com a legislag&o vigente;
CLAUSULA DECIMA - DO REAJUSTAMENTO E DA REVISAO DE PRECOS

10.1 A concessdo de reajustamento, nos termos do inc. XXV do art. 8° da Lei Estadual — BA n°. 9.433/20005, fica
condicionada ao transcurso do prazo de 12 meses do termo inicial de vigéncia do contrato, mediante aplicacdo do
INPC/IBGE relativo ao periodo decorrido entre a data de apresentacdo da proposta pela CONTRATADA, qual seja xx de

xxxxxx de 201x, a data de concessdo do reajuste.

10.1.1 A variacdo do valor contratual para fazer face ao reajuste de precos ndo caracteriza alteracdo do mesmo,

podendo ser registrada por simples apostila, dispensando a celebracéo de aditamento;

10.1.2 Quando, antes da data do reajustamento, tiver ocorrido revisdo do contrato para manutencéo do seu equilibrio
econdmico financeiro, exceto nas hip6teses de forca maior, caso fortuito, agravagdo imprevista, fato da administragéo

ou fato do principe, sera a revisdo considerada a ocasido do reajuste, para evitar acumulacéo injustificada.

10.2 Arevisdo de pregos nos termos do inc. XXVI do art. 8° da Lei Estadual n°. 9.433/2005, por interesse da CONTRATADA,
dependeré de requerimento formal, instruido com a documentacdo que comprove o desequilibrio econdmico-financeiro do
Contrato. Devera ser instaurada pelo CONTRATANTE, entretanto, quando este pretender recompor o preco que se tornou

excessivo;
10.2.1 Arevisdo de precos, se ocorrer, devera ser formalizada através de celebracdo de Aditivo Contratual.
CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DOS ACRESCIMOS E DAS SUPRESSOES

11.1 A CONTRATADA se obriga a aceitar, quando solicitado e devidamente motivado pela Administracdo, nas mesmas
condicdes estabelecidas neste instrumento, os acréscimos ou supressfes que se fizerem no objeto, de até 25% (vinte e
cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato, na forma dos 88 1° e 2° do art. 143 da Lei Estadual-BA n°
9.433/2005;

11.2 As supressGes poderdo ser superiores a 25% (vinte e cinco por cento), desde que haja resultado de acordo entre os

contratantes;

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA GARANTIA CONTRATUAL
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12.1 A CONTRATADA devera apresentar ao CONTRATANTE, em até 05 (cinco) dias da assinatura do contrato, garantia de

5% (cinco por cento) do valor global do contrato, podendo optar por uma das modalidades previstas no paragrafo 1° do art.

136 da Lei Estadual n® 9.433/2005;

12.1.1 A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger o periodo adicional de 03 (trés) meses,

contado do termo final de vigéncia do contrato, o qual deve ser sempre contemplado na hipdtese de prorrogacao;

12.1.2 Na hip6tese de exigéncia do instrumento contratual por instituicdo financeira para a emissao de apolice, quando
for o caso, a CONTRATADA tera o prazo de 10 (dez) dias Uteis, contados da assinatura do contrato, para o0 cumprimento

da exigéncia mencionada no item 12.1;

12.1.3 A auséncia de apresentacdo da garantia e respectivo comprovante de quitacdo (conforme o caso) pela
CONTRATADA, no prazo estipulado nesta clausula, se configura como hip6tese de retencdo cautelar do correspondente
valor sobre créditos faturados/faturaveis em seu favor, nos termos da CLAUSULA NONA deste instrumento, sem
prejuizos das san¢Bes contratuais e legais aplicaveis & matéria, em especial o artigo 167, incisos Il e X, da Lei

Estadual/BA n° 9.433/2005;

12.2 A garantia, em qualquer das modalidades, respondera pelo inadimplemento das obriga¢des contratuais, inclusive dos

débitos trabalhistas e previdenciarios, e pelas multas impostas, independentemente de outras cominagdes legais;

12.2.1 A CONTRATADA fica obrigada a, durante toda a vigéncia do contrato, reforcar o valor vigente da garantia sempre

que esta for utilizada para o adimplemento de obrigacGes e/ou multas;

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

12.3.1 Prejuizos advindos do ndao cumprimento do objeto do contrato;

12.3.2 Prejuizos diretos causados a0 CONTRATANTE decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;

12.3.3 Multas moratorias e punitivas aplicadas pelo CONTRATANTE a CONTRATADA;

12.3.4 ObrigagBes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela CONTRATADA, quando

couber;

12.4 A garantia, quando prestada nas modalidades seguro-garantia ou fianca bancaria, devera a ser emitida por instituicio
devidamente habilitada/credenciada pelo Banco Central para tal mister, e somente sera aceita se contemplar todos os eventos

indicados no item 12.3, devendo ser renovada a cada eventual prorrogacdo do mesmo;

12.4.1 No caso de seguro-garantia ou fianga bancéria, ndo serd admitida a existéncia de clausulas que restrinjam ou

atenuem a responsabilidade do segurador ou fiador;
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12.4.2 Seré recusado o seguro-garantia ou fianga bancéria que néo atender as especificagBes solicitadas, hip6tese em
que sera notificada a CONTRATADA para que, no prazo de 05 (cinco) dias, sane a incorrecdo apontada ou promova a

substitui¢do da garantia por caugdo em dinheiro;

12.5 A garantia, quando prestada na modalidade caucdo, somente serd restituida &8 CONTRATADA, no montante a que esta
fizer jus, apds o integral cumprimento/adimplemento de todas as obriga¢cBes contratuais e multas, observadas as regras

impeditivas de pagamento constantes na CLAUSULA NONA;

12.5.1 A garantia, quando prestada em dinheiro, serd atualizada monetariamente segundo critérios da institui¢do

bancaria onde se procedeu ao deposito;

12.6 Caso haja a celebracéo de aditivo/apostilamento contratual que enseje acréscimo ao valor ou ao prazo contratado(s), a

CONTRATADA fica obrigada a complementar a garantia, em igual propor¢&o, antes da consagracao do aditamento/apostila;

12.6.1 Nos termos do art. 20 do Decreto Estadual n® 12.967/2012, na hipétese de a CONTRATADA se negar a efetuar o
reforco da garantia, dentro de 10 (dez) dias contados da data de sua convocacao, seré aplicada multa no percentual de

2,5% (dois e meio por cento) incidente sobre o valor global anual efetivamente contratado;

12.6.2 Sem prejuizo do quanto disposto no item 12.6.1, a auséncia de apresentagdo do refor¢o da garantia pela
CONTRATADA (garantia e respectiva quitacdo, conforme o caso), no prazo estipulado, se configura como hipétese de
retencdo cautelar de valores sobre créditos faturados/faturdveis em seu favor, nos termos da CLAUSULA NONA deste
instrumento, sem prejuizos das san¢des contratuais e legais aplicaveis & matéria, em especial o artigo 167, incisos Ill e X,

da Lei Estadual/BA n® 9.433/2005;
12.6.2.1 Na hipotese prevista no item 12.6.2, aretencéo corresponderd a:

12.6.2.1.1 5% (cinco por cento) do valor global atualizado do contrato, acrescido da multa de 2,5% (dois e meio
por cento) prevista no item 12.6.1, quando se tratar de reforco relativo ao prazo de vigéncia do contrato e,

consequentemente, da garantia;

12.6.2.1.2 o montante correspondente & diferenca entre o refor¢o devido e a garantia vigente, acrescido da
multa de 2,5% (dois e meio por cento) prevista no item 12.6.1, quando se tratar de reforgo relativo ao valor do

contrato;

12.7 Somente haverd liberacdo da garantia ante a comprovagdo ao CONTRATANTE do pagamento pela CONTRATADA de
todas as obrigacBes contratuais, especialmente as com cunhos trabalhistas, rescisorios, sociais e previdenciérios relativas a
todos os empregados destacados para a prestacdo dos servi¢os objeto deste instrumento, bem como ap6s a concluséo de

eventuais processos administrativos em andamento, instaurados em razéo deste contrato;
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12.7.1 Na hip6tese de auséncia de comprovagdo do pagamento de obrigacbes, pela CONTRATADA, com a antecedéncia
minima de 30 (trinta) dias para o encerramento do prazo adicional consignado no item 12.1.1, podera o CONTRATANTE
utilizar a garantia contratual para realizar diretamente o referido adimplemento, sem prejuizo da responsabilidade

imputada 8 CONTRATADA, bem como da aplicacdo das san¢des cabiveis;

12.7.2 Sem prejuizo do quanto previsto neste item e na CLAUSULA NONA, é requisito para a liberagio da garantia a

apresentacéo, ao final do contrato, dos seguintes documentos:

12.7.2.1 Relatério circunstanciado da situagdo trabalhista de todos os empregados vinculados ao contrato,

devidamente assinada pelo representante legal da CONTRATADA,;

12.7.2.2 Copias dos termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos empregados terceirizados, devidamente
homologados, quando exigivel pela legislagéo trabalhista, acompanhadas dos originais para conferéncia no local de

recebimento;

12.7.2.3 Copias das Guias de Recolhimento Rescisorio do FGTS - GRRF, que deverdo consignar o recolhimento da
multa resciséria respectiva, nos casos de despedida sem justa causa, quando exigivel pela legislacdo trabalhista,

acompanhadas dos originais para conferéncia no local de recebimento;
CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA FISCALIZACAO DO CONTRATO
13.1 Na forma das disposicbes estabelecidas na Lei Estadual-BA n® 9.433/2005, o CONTRATANTE designara servidor(es),
por meio de Portaria especifica para tal fim, para a fiscalizacio deste contrato, tendo poderes, entre outros, para notificar

expressamente a CONTRATADA sobre as irregularidades ou falhas que porventura venham a ser encontradas na execugéo

deste instrumento;

13.1.1 Considerar-se-ao como meios validos de notificacdo 8 CONTRATADA:

13.1.1.1 Meio digital, mediante mensagem enviada ao endereco eletronico (e-mail) do preposto designado ou seu

suplente;

13.1.1.2 Via expressa, mediante entrega do documento através do servico de moto-frete, no enderego-sede

consignado no preadmbulo deste contrato;

13.1.1.3 Via postal, mediante remessa de documento através de postagem via Correios, com aviso de recebimento,

enderecado a sede da CONTRATADA consignada no preAmbulo deste instrumento;

13.1.2 O CONTRATANTE poderéa utilizar, a seu critério, quaisquer dos meios de comunicagdo previstos, conforme a

necessidade e as caracteristicas/circunstancias ensejadoras de cada notificacéo;
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13.1.2.1 Em atenc&o aos principios da economicidade e da celeridade, priorizar-se-4 a utilizagdo de comunicagdes
eletrbnicas para notificagdes relativas a solicitagdes de informagdes e/ou documentos, bem como para tratar de

assuntos ligados a execugéo ordinéria dos termos deste contrato;

13.1.3 Reputar-se-d0 como validas as comunica¢Bes previstas nos itens 13.1.1.2 e 13.1.1.3 que comprovadamente
tenham sido entregues no enderego-sede da CONTRATADA consignado neste instrumento, desde que devidamente

datados e assinados pelos respectivos recebedores, independentemente do cargo/funcéo exercido na empresa;

13.1.4 Reputar-se-d0 como validas as comunicacBes eletrbnicas previstas no item 13.1.1.1 que se comprovem
entregues nos enderecos eletrbnicos consignados na carta de preposicdo, mediante aviso de confirmagdo de

recebimento e/ou leitura;

13.1.4.1 Qualquer indisponibilidade no servico de correio eletronico da CONTRATADA devera ser expressa e
imediatamente comunicada ao CONTRATANTE, sob pena de desconsideracdo do respectivo periodo sem operagéo

para fim de suspenséo do prazo para atendimento/resposta & notificaco;

13.1.5 Quando necessarios, 0s prazos para resposta, pela CONTRATADA, serdo fixados exclusivamente pelo
CONTRATANTE, conforme a natureza dos fatos narrados e a urgéncia na adogdo das providéncias em cada caso

concreto;

13.1.5.1 Pedidos de prorrogagdo de prazo para completo saneamento das pendéncias/irregularidades apontadas
em notificacdo somente serdo admitidos dentro do(s) prazo(s) originalmente determinado(s), mediante
requerimento expresso pela CONTRATADA, devidamente justificado e comprovado (conforme o caso), o qual sera

submetido a juizo de conveniéncia/oportunidade/legalidade pelo CONTRATANTE;

13.1.6 Os documentos comprobatoérios e/ou esclarecimentos solicitados a CONTRATADA, em regra, deverdo ser

entregues ao CONTRATANTE em meio fisico, salvo deliberacdo deste em contrério;

13.2 Incumbe a fiscalizagdo acompanhar e verificar a perfeita execugdo do contrato, em todas as suas fases, competindo-

Ihe, primordialmente:

13.2.1 Acompanhar o cumprimento dos prazos de execucéo descritos neste instrumento, e anotar, em registro proprio,
as ocorréncias relativas a execucdo do contrato, determinando as providéncias necessérias a correcdo de falhas,

irregularidades e/ou defeitos, podendo ainda suspender-lhes a execucéo, sem prejuizos das san¢des contratuais legais;

13.2.2 Transmitir & CONTRATADA instrucBes, e comunicar alteracbes de prazos, cronogramas de execucdo e

especificagdes do projeto, quando for o caso;
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13.2.3 Dar imediata ciéncia a seus superiores dos incidentes e ocorréncias da execugdo que possam acarretar a

imposi¢ao de san¢des ou arescisao contratual,

13.2.4 Adotar, junto a terceiros, as providéncias necessarias para a regularidade da execugéo do contrato;

13.2.5 Promover a verificagdo dos servigos j& efetuados, emitindo a competente habilitacdo para o recebimento de

pagamentos;

13.2.6 Esclarecer prontamente as davidas da CONTRATADA, solicitando ao setor competente do CONTRATANTE, se

necessario, parecer de especialistas;

13.2.7 Fiscalizar a obrigacdo da CONTRATADA de manter, durante toda a execu¢do do contrato, em compatibilidade
com as obrigagdes assumidas, as condi¢bes de habilitacdo e qualificacdo exigidas para a contrata¢do, bem como o
regular cumprimento das obrigagdes trabalhistas, previdenciarias, fiscais e comerciais resultantes da execucdo do

contrato;

13.3 A fiscalizagdo, pelo CONTRATANTE, ndo desobriga a CONTRATADA de sua responsabilidade quanto & perfeita

execucdo do objeto contratual;

13.3.1 A auséncia de comunicacdo, por parte do CONTRATANTE, sobre irregularidades ou falhas, ndo exime a

CONTRATADA das responsabilidades determinadas neste contrato;

13.3.2 A fiscalizagdo ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA quanto aos danos causados
diretamente ao CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execugdo do contrato ou, ainda,
resultante de imperfei¢des técnicas, vicio redibitorio ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior

(quando couber);

13.3.2.1 A ocorréncia de qualquer destas hipéteses ndo implica em corresponsabilidade do CONTRATANTE ou de

seus agentes, conforme disp&e o art. 158 da Lei Estadual n® 9.433/2005;

13.4 O CONTRATANTE poder4 recusar, sustar e/ou determinar a execucao/refazimento de servicos que ndo estejam sendo
ou ndo tenham sido executados de acordo com as Normas Técnicas e/ou em conformidade com as condicBes deste

contrato ou do procedimento licitatorio que o originou, ou ainda que atentem contra a seguranga de terceiros ou de bens;

13.4.1 Qualquer servigo considerado ndo aceitavel, no todo ou em parte, dever ser refeito, reparado ou substituido

pela CONTRATADA, as suas expensas;

13.4.2 A néo aceitacdo de algum servico, no todo ou em parte, ndo implicar na dilacdo do prazo de execucéo, salvo
expressa concordancia do CONTRATANTE;
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13.5 Para fins de fiscalizagdo, o CONTRATANTE podera solicitar & CONTRATADA, a qualquer tempo, os documentos

relacionados com a execugéo do presente contrato;
CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS PENALIDADES
14.1 A CONTRATADA sujeitar-se-4 as san¢fes administrativas previstas na Lei Estadual-BA n® 9.433/2005, as quais poder&o
vir a ser aplicadas apds o prévio e devido processo administrativo, assegurando-lhe, sempre, o contraditorio e a ampla
defesa;
14.1.1 A apuracéo e aplicacdo de descontos por NMS sobre o faturamento mensal ndo impedem ou limitam o
CONTRATANTE ao exercicio da prerrogativa de instaurar processo administrativo para apuracdo de quaisquer faltas

e/ou inexecugdes verificadas ao longo da vigéncia contratual;

14.2 - Em caso de inadimplemento parcial ou total de obrigacdes pela CONTRATADA, e ndo sendo suas justificativas aceitas

pelo CONTRATANTE, aquela poderéo ser aplicadas, observado o disposto no item anterior, as seguintes penalidades:
14.2.1 Multa;

14.2.2 Suspensé&o temporéria de participagdo em licitacdo e impedimento de contratar com a Administrag&o pelo prazo

de até 05 (cinco) anos;

14.2.3 Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem os
motivos determinantes desta punicdo e até que seja promovida sua reabilitacdo perante a Administracdo Publica
Estadual;

14.2.4 Descredenciamento do sistema de registro cadastral.

14.3 Nas hipéteses de aplicacdo das sangdes previstas nos itens 14.2.2 a 14.2.4, estas serdo impostas & CONTRATADA

cumulativamente com multa;

14.4 A inexecugdo contratual, inclusive por atraso injustificado na execugéo do contrato, sujeitard o CONTRATADA & multa
de mora, que serd que serd apurada por infracdo e graduada de acordo com a gravidade da infracdo, obedecidos os
seguintes limites maximos:

14.4.1 Para hipétese de inexecugdo relacionada ao cumprimento de obrigacéo principal:

14.4.1.1 - 10% (dez por cento) sobre o valor anual do contrato, em caso de descumprimento total da obrigacéo;
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14.4.1.2 - 0,3% (trés décimos por cento) ao dia, até o 30° (trigésimo) dia de atraso, sobre o valor total da parte do

servico ndo realizado e/ou ndo comprovado;

14.4.1.3 - 0,7% (sete décimos por cento) por cada dia de atraso subseqiiente ao 30° (trigésimo), sobre o valor da

parte do servigo ndo realizado e/ou ndo comprovado;

14.4.2 Para hipétese de inexecugdo relacionada ao cumprimento de obrigag&o acessoria:

14.4.2.1 0,2% (dois décimos por cento) ao dia, até o 30° (trigésimo) dia de atraso, sobre o valor total mensal

faturado;

14.4.2.2 0,6% (seis décimos por cento) por cada dia de atraso subsequente ao 30° (trigésimo), sobre o valor total

mensal faturado;

14.4.2.3 Para cada obrigag&o acessdria descumprida, a aplicagdo dos percentuais definidos nos subitens 15.4.2.1 e

15.4.2.2, estara limitada ao montante global de 10% (dez por cento) do valor global mensal méximo do contrato,

conforme item 7.1;

14.5. A aplicacio de multa 8 CONTRATADA nédo impede que a Administracdo rescinda unilateralmente o contrato e aplique

as demais sancdes previstas na Lei Estadual-BA n® 9.433/2005;

14.6 Quando aplicadas, as multas deverdo ser pagas espontaneamente no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, ou serem

deduzidas do pagamento a ser efetuado pelo CONTRATANTE, caso este deva ocorrer dentro daquele prazo;

14.6.1 Na hipGtese de auséncia de adimplemento voluntario e impossibilidade de deducdo, as multas serdo

descontadas da garantia contratual ou, na inviabilidade desta, cobradas judicialmente, a critério do CONTRATANTE;

14.7 A aplicagdo de multas ndo tem carater compensatorio, e 0 seu pagamento ndo eximira a CONTRATADA da

responsabilidade por perdas e/ou danos decorrentes das infragdes cometidas;

14.8 Os custos correspondentes a danos e/ou prejuizos causados por culpa ou dolo da CONTRATADA deverdo ser
ressarcidos ao CONTRATANTE no prazo méximo de 05 (cinco) dias Uteis, contados da notificacdo administrativa, sob pena
de, sem prejuizo do ressarcimento, serem considerados como hipotese de inadimplemento contratual, sujeita, portanto, a

aplicacdo das san¢bes administrativas previstas nesta Clausula.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA RESCISAO

15.1 A inexecucdo total ou parcial do Contrato ensejard a sua rescisdo, com as consequéncias contratuais previstas no

Capitulo IX, Secéo VIII - Da Inexecucdo e da Rescisdo dos Contratos, da Lei Estadual-BA n° 9.433/2005;
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15.2 O CONTRATANTE podera rescindir unilateral e administrativamente o presente Contrato, nas hip6teses previstas nos
incisos | a XVI, XX e XXI do art. 167 da Lei Estadual-BA n® 9.433/2005.

15.3 Havendo rescisdo administrativa do presente contrato, baseada em alguma das hipdteses previstas nos incisos Il a XII
do art. 167 da Lei Estadual-BA n® 9.433/2005, o CONTRATANTE podera adotar, no que couber, as medidas discriminadas no
art. 169 do referido diploma legal.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA PROPRIEDADE DOS PRODUTOS GERADOS

16.1 Todos os produtos gerados pela CONTRATADA, para atendimento do objeto do presente Contrato, serdo Unica e

exclusivamente de propriedade do CONTRATANTE.

16.1.1 Entende-se como produtos gerados: os documentos de projeto, especificacdo de processos, relatérios, portais,

base de conhecimento e scripts de atendimento.

16.2 O CONTRATANTE, para todos os efeitos de aplicacdo das Leis 9.609/98 e 9.610/98 e regulamentos correlatos, sera o
Unico proprietério dos artefatos documentais relacionados aos seus projetos, implantacéo e utilizagdo, produzidos pela

CONTRATADA na execucéo do objeto contratual.

16.3 Os produtos originados do contrato ndo poderdo, em hip6tese alguma, ser cedidos, copiados e utilizados sem

autorizagdo prévia do CONTRATANTE;

16.4 E vedada a comercializagdo ou veiculagio de publicidade direta ou indireta relacionada aos servigos prestados, salvo se

houver prévia autorizagdo do CONTRATANTE;
CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA TRANSICAO CONTRATUAL FINAL

17.1 A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o paragrafo 4° do artigo 23 da Lei Estadual-Ba n® 9.433/2005,
a participar de atividades de transicao contratual e a transferir para 0 CONTRATANTE - e/ou para outra empresa por ele
indicada, todo o conhecimento gerado na execugéo dos servicos, incluindo dados, documentos e elementos de informag&o

utilizados;

17.2 A transicéo contratual final se refere ao processo de finalizagdo da prestacdo dos servicos pela CONTRATADA, quando

do periodo de encerramento do contrato;

17.2.1 As atividades de transi¢cdo contratual e encerramento do contrato incluem a entrega de versdes finais dos
produtos e da documentagdo, a transferéncia de conhecimentos, a revogagédo de perfis de acesso, a eliminagdo de

caixas postais, dentre outras, conforme o disposto no art. 24 da Resolugdo N° 102/2013 do CNMP;

Coordenacéo de Licitacdo do Ministério PUblico do Estado da Bahia - 52 Avenida, n® 750, 1° andar, sala n® 104 — Centro Administrativo da
Bahia Salvador — BA, CEP: 41.745-004. Telefax n° (71) 3103-0225/0114 E-mail: licitacao@ mpba.mp.br
82



np

MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DA BAHIA

17.2.2 Na transicdo contratual final, todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como toda informag&o
produzida e/ou utilizada para a execucdo dos servigos contratados deverdo ser disponibilizados ao CONTRATANTE, ou

empresa por ele designada, em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos ap6s a finalizagdo do contrato;

17.2.3 A transferéncia de conhecimento das solu¢Bes desenvolvidas pela CONTRATADA devera ser viabilizada, sem
O6nus adicionais para o CONTRATANTE, por meio de eventos especificos, preferencialmente em ambiente
disponibilizado pelo CONTRATANTE, e baseados em documentos técnicos e/ou manuais especificos da solucdo

desenvolvida;

17.2.3.1 O cronograma e horarios dos eventos deverao ser previamente aprovados pelo CONTRATANTE;

17.2.4 Dever4 ser fornecido uma copia (dump) do banco de dados utilizado pela solugdo da Central de Servigos. Este

banco de dados ndo deverad ter nenhum dado criptografado. Junto com o mesmo, deve ser fornecido modelo,

dicionéario de dados e script de criagdo do banco de dados.

17.3 A CONTRATADA deve elaborar o Plano de Transi¢8o, no prazo de 60 (sessenta) dias corridos antes do encerramento
do contrato, para a transferéncia integral e irrestrita dos conhecimentos e das competéncias necessarias e suficientes para

promover a continuidade dos servicos;

17.3.1 A data de inicio de execug&o do Plano de Transi¢do seré determinada pelo CONTRATANTE;

17.3.2 0 Plano de Transi¢&o dos Servicos deve tratar, no minimo, dos seguintes tdpicos:

17.3.2.1 Identificacdo dos profissionais da CONTRATADA que irdo compor a equipe de transferéncia de

conhecimentos, bem como 0s seus papéis e as suas responsabilidades;
17.3.2.2 Cronograma geral do repasse, identificando para cada servigo ou tipo de servigos: as etapas e as atividades
com suas respectivas datas de inicio e término, os produtos gerados, 0s recursos envolvidos € 0S marcos

intermediarios, quando aplicavel;

17.3.2.2.1 O cronograma serd avaliado pelo CONTRATANTE e poderd ser complementado nas primeiras

reunides para aprovagdo do cronograma definitivo;

17.3.2.3 Plano de gerenciamento de riscos e plano de contingéncia;

17.3.2.4 Estratégia de acompanhamento do encerramento;

17.3.2.5 Descricdo da forma de entrega ao CONTRATANTE de todos os dados em poder da CONTRATADA,

incluindo-se a totalidade dos dados contidos no Sistema de Controle de Demandas da CONTRATADA, se existir;
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17.3.2.6 Relagdo das Ordens de Servico canceladas automaticamente em razdo do encerramento do contrato, com

relatorio detalhado da parte dos servigos executados;
17.4 Nenhum pagamento adicional ser& devido a CONTRATADA pela elaboracéo ou pela execucdo do Plano de Transicao;
17.5 A auséncia de cooperagdo e/ou a retencdo de qualquer informagdo ou dado por parte da CONTRATADA ou seus
representantes/empregados, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transi¢do das tarefas e servicos
para um novo prestador, constituird inexecugdo contratual, sujeitando aquela & reparacdo de todos os danos/prejuizos

causados ao CONTRATANTE, sem prejuizo da aplicagdo das demais san¢Bes administrativas cabiveis;

17.6 Na hipotese de a CONTRATADA ser a licitante vencedora do novo contrato, as a¢des de transi¢do contratual e repasse

de conhecimentos poderao ser revistas, a critério do CONTRATANTE, de forma a adequar-se & situagdo descrita;

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DA VINCULAGAO AO EDITAL DE LICITAGAO E A PROPOSTA DA CONTRATADA
Integram o presente contrato, como se nele estivessem transcritas, as clausulas e condi¢gdes estabelecidas no Edital do
processo de Licitagdo que o originou, referido no preAmbulo deste instrumento, bem como na proposta da CONTRATADA
apresentada no referido processo, naquilo em que néo divirjam deste instrumento.

CLAUSULA DECIMA NONA — DA PUBLICIDADE
O CONTRATANTE seré responsavel pela publicacdo do resumo deste instrumento no Diério da Justica Eletrdnico (Di-e), do
Poder Judiciario do Estado da Bahia, no prazo de 10 (dez) dias corridos, contados a partir da sua assinatura.

CLAUSULA VIGESIMA - DO FORO

Fica eleito o Foro da Cidade do Salvador-Bahia, que prevalecera sobre qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para

dirimir quaisquer dividas oriundas do presente Contrato.
CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DAS DISPOSICOES GERAIS

21.1 O CONTRATANTE nao respondera por quaisquer compromissos assumidos perante terceiros pela CONTRATADA, ou

seus prepostos, ainda que vinculados & execucdo do presente contrato;

21.2 A inadimpléncia da CONTRATADA, com rela¢do a quaisquer custos, despesas, tributos, exigéncias ou encargos
previstos neste contrato, ndo transfere ao CONTRATANTE a responsabilidade pelo seu pagamento, nem podera onerar o

objeto do contrato;
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21.3 Aplicar-se-4 a Lei Estadual n° 9.433/1905 para dirimir toda e qualquer questdo legal relativa a execucdo deste

contrato, em especial 0s casos omissos;

21.4 Fica assegurado ao CONTRATANTE o direito de alterar unilateralmente o contrato, mediante justificagdo expressa, nas
hipoteses previstas no inciso | do art. 143 da Lei Estadual n® 9.433/1905, para melhor adequacéo as finalidades de interesse
publico, desde que mantido o equilibrio econdmico-financeiro original do contrato e respeitados os demais direitos da
CONTRATADA;

21.5 Nao caracterizam novacdo eventuais variacbes do valor contratual resultantes de reajustamento e/ou revisdo de
precos, de compensac@es financeiras decorrentes das condi¢des de pagamento nele previstas ou, ainda, de alteragdes de

valor em raz&o da aplicacdo de penalidades;

E, por assim estarem justos e contratados, firmam o presente Contrato em 02 (duas) vias de igual teor e forma, na presenca

das testemunhas que o subscreverem, para que produza seus efeitos legais, ap6s a publicagéo na Imprensa Oficial.

Salvador, de de 2017.
Ministério Publico do Estado da Bahia Contratado
Frederico Welington Silveira Soares XXXXXXXXXXXXXXX
Superintendente de Gestdo Administrativa Cargo
TESTEMUNHAS:
12 Testemunha: 22 Testemunha:
Nome: Nome:
CPF/MF: CPF/MF:
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APENSO |

NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS

=

DEFINICOES TECNICAS

1.1 IMPACTO

Nivel de Impacto Descri¢do

O impacto pode: (i) deixar o negdcio indisponivel ou afetar severamente o
Alto desempenho do mesmo; (ii) afetar processos criticos da instituicao; (iii) atingir
muitos usuarios ou unidades.

O impacto pode: (i) acarretar perdas significativas no desempenho do negdcio;
Médio (ii) afetar processos relevantes para o negdcio; (iii) Atinge 01 ou um nimero
razoavel de usudrios.

O impacto ndo acarreta perdas significativas no desempenho do negdcio, além
de ndo afetar consideravelmente 0s seus processos e Usuarios.

Baixo

1.2. URGENCIA

Nivel de .
. Descricdo
Urgéncia
PGJ, PGJ Adjuntos, Assessores, Secretario Geral, Secretario Geral Adjunto, Chefe de
Alta Gabinete, Corregedor-Geral, Chefe de Gabinete Corregedoria, Ouvidora-Geral,
Procuradores de Justica e Superintendente
Média Membros e Diretores do MP-BA.
Baixa Demais usuarios do MP-BA.

1.3. TEMPOS DE ATENDIMENTO

OBSERVAGOES

Tempo para

e e Tempo de Resposta Tempo Total Regra

Refere-se ao tempo |Cada servigo possui 03 ANS, que
méximo de atendimento. sdo estimados, através das
O tempo de resposta faz|especificidades de cada servico,
parte do tempo de|levando em consideragdo o seu
resolucdo de cada servigo. |impacto e urgéncia.

1/4 do tempo do

40 segundos .
servigo

e Tempo de Atendimento (aplica-se apenas ao atendimento telefénico): tempo maximo de espera por

atendimento telefénico.
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e Tempo de Resposta: € o intervalo de tempo a partir da abertura do chamado até o primeiro
atendimento efetuado no respectivo chamado. Os chamados originados de telefone, chat, mensagens
por celular, fax, oficio, e-mail ou pessoalmente serdo computados a partir do registro no sistema. O
Tempo de resposta ndo deve exceder % do tempo total do servico.

e Tempo Total: refere-se ao tempo maximo de atendimento do chamado. O tempo de resposta faz parte
do tempo de resolucdo de cada servigo. O tempo total serd computado a partir da classificacdo inicial
do chamado até a sua conclusdo. Devera descartar o tempo em que o chamado estiver no status
pendente do cliente ou das equipes do CONTRATANTE.

e O tempo de resolucgdo de cada servico sera aquele indicado no Catalogo de Servigos.

Para os chamados de segundo nivel presenciais nas unidades do interior, deve-se acrescer até 8 (oito) horas ao
tempo total.

Todos os tempos acima serdo considerados em horas Uteis (8h diarias).

1.4 DEFINICAO DOS STATUS DOS CHAMADOS

e  INCIDENTE:

o Aberto: indica que o incidente foi registrado, porém ainda nao foi atribuido a um grupo de
atendimento.

o Em progresso: indica que o incidente esta em processo de investigagdo e resolugdo.
Concluido: indica que o incidente foi resolvido.

Encerrado: indica que o estado normal das operacdes relacionado com o incidente foi
restaurado e que o usuario concorda que o incidente foi resolvido.

e  REQUISICAO DE SERVICO:

o Aberta: a requisicao de servico foi solicitada, porém ainda néo foi atribuida a um grupo de
atendimento.

Suspensa: as atividades de cumprimento da requisi¢do foram suspensas.
Aguardando Autorizacdo: Aguardando autorizagao.

Rejeitada: requisi¢do nao foi autorizada ou foi rejeitada por algum motivo.
Cancelada: a requisicdo foi cancelada pelo solicitante.

Em progresso: em processo de atendimento da requisicao.

Concluida: requisicdo completada com sucesso.

O O 0O O 0o o o

Encerrada: indica que o usuario concorda que a requisicao de servigo foi concluida com
sucesso.
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2. INDICADORES

Os indicadores listados abaixo se referem aos chamados registrados na Central de Servigos através da Solugédo
Informatiza e que deverdo ser atendidos pelo 1° e 2° Nivel.

TEMPO TOTAL DE ATENDIMENTO POR URGENCIA
. . Tipo
Sigla Indicador — SLA Contratado Peso
Urgéncia
01 Baixa Min. 90% 1
TAU 02 Média Min. 92,5% 2
03 Alta Min. 95% 3

Representa o tempo de atendimento dos chamados por tipo de URGENCIA realizados no 1° Nivel de

Atendimento.

Indicador 01 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA BAIXA atendidos no 1° e 2°.
nivel de atendimento, no minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 02 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA MEDIA atendidos no 1° e 2°.
nivel de atendimento, no minimo 92,5% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 03 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA ALTA atendidos no 1° e 2°. nivel
de atendimento, no minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado.

PRODUC,AO DE CHAMADOS POR IMPACTO NO SERVICO
Sigla Indicador Impacto SLA Contratado Peso
04 Baixo Min. 85%
PCIS 05 Médio Min. 90%
06 Alto Min. 95%

Representa a producdo dos chamados por tipo de prioridade dos chamados de 1° e 2° Nivel:

Indicador 04 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de IMPACTO BAIXO, que passaram ou
pertencem ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 85% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 05 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de IMPACTO MEDIO, que passaram ou
pertencem ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 06 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de IMPACTO ALTO, que passaram ou
pertencem ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado.

INDICE DE RESOLUGAO DE CHAMADOS ESSENCIAIS DURANTE O PLANTAO

Indicador

Indicador

SLA Contratado

Peso

Coordenacéo de Licitacdo do Ministério PUblico do Estado da Bahia - 52 Avenida, n® 750, 1° andar, sala n® 104 — Centro Administrativo da
Bahia Salvador — BA, CEP: 41.745-004. Telefax n° (71) 3103-0225/0114 E-mail: licitacao@ mpba.mp.br




np

MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DA BAHIA

Sigla

IRCE 07 Min. 95% 1

Representa o indice dos chamados essenciais que foram atendidos e fechados durante o plantdo de
atendimento.

e Indicador 07 - Entende-se que, dos 100% dos chamados classificados como essenciais e que foram
abertos durante o horéario de plantdo, no minimo 90% devem ser atendidos. O SLA contratado, no
entanto, é progressivo e deve ser cobrado como segue:

a) Min. 80% - Primeiros 03 meses de contrato;
b) Min. 95% - 04 meses a 06 meses de contrato;

Havendo continuidade do contrato, a contratada devera cumprir SLA de 95%, conforme item b.

iNDICE DE SATISFAGAO DO CLIENTE
Indicador Tipo
Indicador SLA Contratado Peso
Sigla Satisfacdo
08 Otimo Min. 30% 1
Isc 09 Bom e Otimo Min. 80% 2
10 Regular Max. 8% 3
11 Ruim Max. 2% 4

Representa o indice de satisfacdo dos usuarios em relacdo a solugdo dada ao chamado, quando solucionados
pelo 1° e 2° Nivel de Atendimento:

¢ Indicador 08 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que 0s usuarios responderam a pesquisa, no
minimo 30% deve corresponder ao grau de satisfacdo Otimo.

e Indicador 09 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios responderam a pesquisa, no
minimo 80% deve corresponder ao grau de satisfacdo Bom e Otimo somados.

e Indicador 10 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios responderam a pesquisa, no
maximo 8% deve corresponder ao grau de satisfacdo Regular.

e Indicador 11 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios responderam a pesquisa, no
maximo 2% deve corresponder ao grau de satisfagdo Ruim.

INDICE DE STATUS POR CHAMADO

Indicador . Tipo
- Indicador P SLA Contratado Peso
Sigla Status
IS 12 Encerrado Min. 50% 1
13 Concluido e Encerrado Min. 90%
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Representa o indice dos chamados por Status, quando associados ao 1° e 2° Nivel de Atendimento:

Indicador 12 - Entende-se que, dos 100% dos chamados registrados na Central de Servigos, que foram
associados ao 1° e 2° Nivel de Atendimento, no minimo 90% devem estar com o Status definido com
Encerrado.

Indicador 13 - Entende-se que, 100% dos chamados representam a soma dos chamados concluidos e
fechados, indicador 12, deste total, 90% devem estar com o Status definido como Concluido e
Encerrado somados.

INDICE DE CHAMADOS AVALIADOS

Indicador
Indicador SLA Contratado Peso
Sigla
ICA 14 Min. 30% 1

Representa o indice dos chamados, que ap6s sua conclusao, o usuario respondeu a pesquisa de satisfacao.

Indicador 14 - Entende-se que, dos 100% dos chamados registrados na Central de Servicos, que foram
associados ao 1° e 2° Nivel de Atendimento, no minimo 30% devem ter a pesquisa de satisfacdo
respondida pelo usuario.

INDICE DE CHAMADOS SOLUCIONADOS NO PRIMEIRO CONTATO

Indicador
Indicador SLA Contratado Peso
Sigla
ISPC 15 Min. 85% 3

Representa o indice dos chamados de competéncia de execucdo do 1° Nivel de Atendimento resolvidos no
primeiro contato.

Indicador 15 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de competéncia de execucdo do 1° Nivel de
Atendimento registrados para resolugdo da central, no minimo 85% devem ser resolvidos no primeiro
atendimento. O SLA contratado, no entanto, € progressivo e deve ser cobrado como segue:

a) Min. 50% - Primeiros 03 meses de contrato;
b) Min. 75% - 03 meses a 06 meses de contrato;
¢) Min. 85% - Apds 06 meses de contrato.

Havendo continuidade do contrato, a CONTRATADA devera cumprir SLA de 85%, conforme item c.

INDICE DE TELEFONIA
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Sigla Indicador Nome SLA Contratado Peso
16 Tempo de Fila Min. 90% 1
IDT 17 Taxa de Abandono Max. 10% 1
o | s | s :

Representa os indices de qualidade associados ao atendimento via Central Telefonica:

e Indicador 16 - Entende-se que dos 100% das chamadas feitas para Central de Servicos, pelo menos
90% das chamadas devem ser atendidas em um prazo inferior a 40 segundos.

e Indicador 17- Entende-se que dos 100% das chamadas feitas para Central de Servigos, a taxa de
abandono deve ser inferior a 10%.

e Indicador 18 — Entende-se que mensalmente a Central telefénica deve estar disponivel 99,5% do

tempo.
INDICE DE ACESSO A SOLUC,AO INFORMATIZADA DE GESTAO
Indicador
Indicador SLA Contratado Peso
Sigla
IAS 19 Min. 99,5% 1

e Indicador 19 - Entende-se que mensalmente a CONTRATADA deve manter o acesso a solugdo
informatizada de gestdo disponivel 99,5% do tempo. Entende-se que este indicador abrange a
disponibilidade propriamente dita da solugdo informatizada assim como toda a infraestrutura
necessaria para funcionamento da mesma (link de comunicagao, servidores, etc).

iNDICE DE IMPLEMENTACAO DA CENTRAL
Sigla | Indicador Nome SLA Contratado Glosa Aplicavel
Entrega conforme 0 0
20 Realizacdo de Reunido Inicial item 3.44 do 2% ! (1% para cada
dia de atraso)
contrato
IIc - . Entrega conforme
Inventario dos itens de . 2% + (1% para cada
21 : ~ item 3.44 do .
configuracao dia de atraso)
contrato
22 Apresentacao relatorio sobre Entrega conforme | 2% + (1% para cada
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processos e fluxos de trabalho item 3.44 do dia de atraso)
contrato
Apresentacdo de relatério sobre | Entrega conforme 0
. : + (19
23 Catalogo de Servigos e Acordo item 3.44 do 2% dia(%jé) 2,3 ;zzg;ida
dos Niveis de Servigo contrato
Disponibilizacio da solugdo de | Entrega conforme
~ . . 2% + (1% para cada
24 gestao de servigos de Tl (sem item 3.44 do dia de atraso)
customizac@es) contrato
DlspomE)lhza(;ao d_a solucéo de En'Frega conforme 2% + (1% para cada
25 gestdo de servigos de Tl item 3.44 do dia de atraso)
(customizada) contrato
26 Disponibilizacao da Central En?{ggnag (ﬂfg:)me 2% + (1% para cada
Telefénica con t.rato dia de atraso)
97 Construcdo da Base de En?{ggnag (ﬂfg:)me 2% + (1% para cada
Conhecimento con t.rato dia de atraso)
Entrega conforme 0 0
28 Capacitagdo dos envolvidos item 3.44 do 2% ! (1% para cada
contrato dia de atraso)
29 Disponibilizacdo do Painel de En?{ggnag (ﬂfg:)me 2% + (1% para cada
Controle con t.rato dia de atraso)
Disponibilizacdo do Portal de En'Frega conforme 2% + (1% para cada
30 . . item 3.44 do .
Servicos e Conhecimento con t.rato dia de atraso)
31 Inicio da operacédo da Central de En?{ggnag (ﬂfg:)me 2% + (1% para cada
Servigos con t.rato dia de atraso)

e Indicadores 20 a 31 - Entende-se que a CONTRATADA devera formalizar a entrega do produto ou
servico especificado, conforme prazo estabelecido no item 3.44 do contrato.

iNDICE DE GESTAO DO CONTRATO

Sigla Indicador Nome SLA Contratado Glosa Aplicavel
Entrega conforme
0 0, 0,
Relatdrio de Indicadores S’e(;oes Vie V.” da | 2% ! (1% para cada
Clausula Terceira do dia de atraso)
[ Contrato

Reunides mensais

Conforme itens
3.31.5.3,3.46.2.3 ¢
3.57 do contrato

2% + (1% para cada
dia de atraso)

e Indicador 32 - Entende-se que a CONTRATADA devera formalizar a entrega do Relatério de
Indicadores, conforme estabelecido nas Se¢des VI e VII da Clausula Terceira do Contrato e neste
APENSO.

Coordenacéo de Licitacdo do Ministério PUblico do Estado da Bahia - 52 Avenida, n® 750, 1° andar, sala n® 104 — Centro Administrativo da
Bahia Salvador — BA, CEP: 41.745-004. Telefax n° (71) 3103-0225/0114 E-mail: licitacao@ mpba.mp.br
92



MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DA BAHIA

e Indicador 33 - Entende-se que a CONTRATADA devera participar das reunides mensais de
acompanhamento do contrato, conforme especificado nos itens 3.31.5.3, 3.46.2.3 e 3.57 do contrato;

TEMPO DE RESPOSTA POR URGENCIA
Tipo
Sigla Indicador - SLA Contratado Peso
Urgéncia
34 Baixa Min. 90% 1
TRU 35 Média Min. 92,5% 2
36 Alta Min. 95% 3

Representa o tempo de resposta dos chamados por tipo de URGENCIA realizados no 1° Nivel de Atendimento.

¢ Indicador 34 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA BAIXA atendidos no 1° Nivel,
no minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado considerando o tempo de urgéncia.

e Indicador 35 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA MEDIA atendidos no 1° Nivel,
no minimo 92,5% devem estar dentro do SLA contratado considerando o tempo de urgéncia.

¢ Indicador 36 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA ALTA atendidos no 1° Nivel, no
minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado considerando o tempo de urgéncia.
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ANEXO IIl - TERMO DE REFERENCIA
(Elaborado pela Diretoria de Tecnologia da Informacéo)

1.

FUNDAMENTAGAO DA CONTRATAGAO

11

Contextualizacao

A érea de Tecnologia da Informacéo (Tl) do Ministério Publico do Estado da Bahia vem passando, em especial nos Gltimos
cinco anos, por um processo de reestruturacdo e evolucdo. Neste periodo, a Diretoria de Tecnologia da Informag&o
implementou novas diretrizes para 0s processos envolvendo a contratacdo de servicos de TI. Estas diretrizes estdo
aderentes a Instrucdo Normativa (IN) n°04 (de 11 de setembro de 2014) elaborada pela Secretaria de Logistica e Tecnologia
da Informagdo (SLTI), do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG), 6rgdo central do Sistema de
Administragdo dos Recursos de Informacéao e Informética (SISP) e a Resolucéo 102 do Conselho Nacional dos Ministérios
Publicos que disciplina, no &mbito do Ministério Publico Brasileiro, os procedimentos relativos & contratacéo de solugbes de
Tecnologia da Informag&o:

a. Adotar, para todos os contratos de TIC confeccionados a partir de entdo, o modelo de acordo de nivel de servigo
(SLA — Service Level Agreement), alinhado com as boas préaticas de mercado e a tendéncia de prestacdo de
servigos pelas empresas de TIC;

b. Particionar os contratos por assunto ou pertinéncia, de modo a permitir a participacdo de empresas menores e
ampliar a competitividade.

Estas diretrizes encontram eco nas recomendacdes do Tribunal de Contas da Unido (TCU) ao Ministério da Educagéo,
publicadas no acdrddo 669/2008 (itens 9.4.9, 9.4.11, 9.4.12, 9.4.14 e 9.4.20):

1.2

“9.4.9 exija, nas proximas contratagBes de Tl, niveis de servico a serem cumpridos pelas empresas contratadas,
especialmente para atividades como suporte de infraestrutura de Tl e atendimento e suporte aos usuérios, em
atencdo ao § 1° do art. 3 do Decreto n° 2.271/1997;

9.4.11 abstenha-se de efetuar contratacdes sem o devido parcelamento do objeto em tantas parcelas quantas se
comprovarem técnica e economicamente viaveis, conforme previsto no art. 23, 88 1° e 2°, da Lei n® 8.666/1993,
como ocorrido na celebracdo do Contrato n°® 43/2005, considerando que o objeto contratado nos itens 2 e 3 do
Projeto Bésico, respectivamente "Gest&o de Sistemas de Informagao" e "Gestéo de Infraestrutura", eram passiveis de
parcelamento, a exemplo dos servigos de "atendimento e assisténcia técnica aos usuérios dos servicos - help desk" e
"desenvolvimento e implantagéo de sistemas" que poderiam ser contratados de forma separada;

9.4.12 nas contratagdes de servigos relativos & tecnologia da informacéo, sempre que a prestacdo do servio objeto
da contratacéo puder ser avaliada por determinada unidade quantitativa de servico prestado, prever essa forma de
avaliacdo no edital e no respectivo contrato e utiliza-la como um dos pardmetros de medicéo e aferi¢do de resultados,
evitando-se a mera alocacdo de mao-de-obra e o pagamento por hora-trabalhada ou por posto de servico, em
observancia ao disposto no art. 3°, § 1°, do Decreto n° 2.271/1997;

9.4.14 em atencdo aos principios da economicidade e da eficiéncia, nas contratacBes de servicos relativos a
tecnologia da informacéo, estabelega remuneragéo vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servico, de
acordo com a natureza dos servicos;

9.4.20 em atenc&o aos principios da proporcionalidade e da prudéncia, inclua, nos contratos relativos a prestagéo de
servigos de tecnologia da informacéo, celebrados pelo Ministério, clausulas prevendo penalidades especificas a serem
aplicadas em decorréncia de possiveis falhas na execucdo dos servigos.

Essas punicbes deverdo ser proporcionais aos descumprimentos contratuais;”

Motivacéo
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O Ministério Pablico do Estado da Bahia utiliza intensivamente recursos computacionais em praticamente todas suas
atividades sejam estas finalisticas ou ndao. Sdo considerados recursos computacionais tanto os dispositivos de hardware
(computadores, impressoras, scanners, etc) quanto os artefatos de software. A DTI (Diretoria de Tecnologia da Informacéo)
administra um ambiente de TI complexo, de significativa importancia para o bom desempenho de todo o parquet.

A continuidade de funcionamento da infraestrutura computacional é pré-requisito para que os servidores do MPBA possam
realizar as suas atividades através do uso dos sistemas informatizados. A implantacdo de uma Central de Servicos (Service
Desk) tem sido adotada em muitas organizacdes e instituicdes governamentais, de modo a implantar o atendimento e o
suporte técnico de qualidade aos seus usuarios de TI.

A UATE - Unidade de Atendimento e Apoio ao Usuério — é a area responsavel pelo suporte aos colaboradores do Ministério
Publico do Estado da Bahia, de modo a garantir o perfeito funcionamento do ambiente operacional dos computadores e
periféricos utilizados.

Para atender a um universo de aproximadamente 3200 usuarios, distribuidos em diversas unidades no Estado da Bahia, é
necessario que a UATE se estruture e trabalhe de acordo com as melhores préaticas de mercado, de modo a poder prestar
um servico que corresponda as expectativas dos usuarios.

Em func@o dessas premissas, faz-se necesséria a contratago de servicos de implantag8o e operacdo de uma Central de
Servicos, bem como suporte ao usuario final de Tl, nos moldes da biblioteca ITIL [1] de melhores préticas para gestao de
servicos de TI, utilizando indicadores para medir a qualidade do servigo prestado. Assim, o MPBA pretende instalar a
Central de Servigos na SEDE CAB para atendimento telefénico e remoto a todas as unidades da institui¢do. O atendimento
presencial nas localidades definidas na SECAO B7 ser4 feito mediante demanda especifica.

[1 - ITIL Information Technology Infrastructure Library V3]

2.

MODALIDADE DE LICITACAO

2.1 De acordo a Resolucdo N° 102, de 23 de setembro de 2014, do Conselho Nacional do Ministério Publico e com o
Anexo | do Decreto 15.404 de 01 de setembro de 2014 do Governo do Estado da Bahia, os servicos objeto deste
edital (atendimento e suporte ao usuério em 1° e 2° niveis com implantacdo de Central de Servigos) séo
considerados como servigos comuns, devendo, portanto, ser adotada a modalidade de pregéo.

2.2 N&o serdo admitidos Consorcios de Empresas nem subcontratacdo de empresas para realizagdo dos servigos
especificados.

3.

BENEFICIOS / RESULTADOS ESPERADOS

Este processo de contratagéo pretende alcancar os seguintes resultados:

3.1  Proporcionar um ponto Unico de contato com os usudrios do Ministério Publico do Estado da Bahia — MPBA para as
questdes relativas ao uso dos recursos de Tecnologia da Informacéo - Tl;

3.2  Melhorar o atendimento das demandas de Tl do MPBA de acordo com as boas praticas do ITIL v3.

3.3 Assegurar que as interfaces (entradas e saidas), processos, subprocessos, papéis, responsabilidades, e indicadores,
do MPBA, sejam efetivas;

3.4  Oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de Tl, com o efetivo gerenciamento tecnolégico das demandas e
solicitacGes encaminhadas a Tl;

3.5  Facilitar a restauracdo da operacdo normal dos servicos com o minimo de impacto nos processos de negécios do
MPBA, dentro dos acordos de niveis de servigos e prioridades estabelecidos;

3.6 Gerar relatdrios detalhados e gerenciais que permitam acompanhar os niveis de servico acordados e avaliar a
satisfagdo dos usudrios.

3.7  Comunicar e promover a disseminacéo adequada de informagdes para as unidades e areas afetadas pelos eventos
relacionados aos incidentes reportados & Central de Servigos;

3.8 Resolver os seguintes problemas de gestdo:
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Problema

Objetivo

Resultados / Beneficios

Falta de um controle centralizado
para os chamados de servi¢os
dentro da DTI com identificacdo por
area, setor e prioridade. Chamados
de naturezas diferentes possuem
pontos de contato distintos.

Estabelecimento da Central de
Servigos como ponto Unico de
contato para todas as solicitagcBes
relativas a Tl

A. Registro de todos os eventos de
atendimentaos, solicitagdes, chamados e
suportes técnicos;

A. Gerenciamento de todas as solicitagdes de
servicos em aberto e finalizadas;

A. Consulta as solugBes dos problemas,
conforme a necessidade;

Falta de acompanhamento
através de indicadores de
desempenho nos servigos.

Realizar o controle do tempo de
resolucéo de todos os niveis de
chamados técnicos e o0 atendimento aos
indicadores definidos em contrato.

A. Emitir relatérios dos chamados em aberto,
com SLA estourado ou por estourar;

A. Acompanhar o histérico do servico de Tl
aberto pelo usuario;

A. Bvitar a reincidéncia continua de servigos;

A. Maior controle sobre o servi¢o prestado
pela CONTRATADA.

Falta de dados em relagdo a
satisfacdo dos usudrios para com 0s
servigos de suporte prestados pela
DTI.

Permitir que, ao término de uma
solicitacdo de servico, seja possivel 0
usuario atribuir uma nota ao servico
executado. Executar, também, pesquisas
de satisfagéo periddicas.

Obter, de forma sistematica e precisa, uma
fotografia em relagdo ao nivel de satisfagdo
dos usuarios emrelagdo a DTI.

Inexisténcia de dados que possam
auxiliar a elaboragéo de planos de
suporte parasuprir deficiéncias da
infraestrutura.

Permitir coletar dados suficientes para a
elaboracéo de planos de suporte e
identificar onde s&o alocados os
recursos de Tl e onde estao os pontos
de estrangulamento.

A. Trazer informagdes referentes a chamados
por unidades e seguimentos de usuarios;

A. Obter informag@es por tipos de chamados
€ por equipamentos.

N&o existe uma base de
conhecimento que permita a
MP BA identificar problemas
reincidentes e resolvé-los de
formamais eficiente.

Criar uma base de conhecimento para
registro de incidentes e problemas
ocorridos, bem como de solugdes
encontradas.

Tornar a MP BA o mais independente possivel
de uma prestadora de servigo, para que, em
NoVos contratos, 0s servicos sejam prestados
com base no conhecimento explicito
acumulado.

4. OBJETO DALICITAGAO

41

A presente licitagdo tem por escopo a contrata¢do de empresa para a prestacéo de servigos técnicos especializados

de Tl (Tecnologia da Informacéo), durante o periodo de 24 (vinte e quatro) meses, para implantagéo e operacéo de
Central de Servigos incluindo o 1°. nivel remoto de atendimento e 2°. nivel remoto e presencial de atendimento
conforme as praticas preconizadas pelo modelo ITIL- Information Technology Infrastructure Library - V3 e
especificagdes contidas no Termo de Referéncia e demais anexos, parte integrante deste Edital.

4.2

Estrutura do Termo de Referéncia
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Os seguintes documentos estdo compondo este Termo de Referéncia (TR):
e SECAO B1: Descricdo do Ambiente Tecnoldgico e Estatisticas relacionadas aos chamados
e SECAO B2: Catéalogo de Servicos
e SECAO B3: Acordo de Nivel de Servigos
e SECAO B4: Fator de Ajuste
e SECAO B5: Termo de Compromisso e Confidencialidade
e SECAO B6: Solugdo Informatizada de Gerenciamento da Central de Servicos
e SECAO B7: Localidades — 2° nivel de atendimento local
e SECAO BS8: Indicadores
e SECAO B9: Declaragio de Conhecimento do Ambiente

4.3 Detalhamento do Objeto

43.1

43.2

433

434

435

4.3.6

4.3.7

Contratacdo de empresa para prestacdo de servicos gerenciados e integrados para suporte técnico em 1° e 2°
niveis remotos, em todas as unidades do MPBA, através de estabelecimento de Central de Servicos, incluindo o
fornecimento e implementagéo de solugdo informatizada integrada para a gestdo dos servicos e monitoramento
dos recursos de Tecnologia da Informag&o e Comunicacéo (TIC), observando as melhores praticas de servigos da
Information Technology Infrastructure Library (ITIL V3);

Contratag&o de servico de suporte de 2° nivel presencial nas localidades previstas na SECAO B7 deste TR;

A execucdo dos servigos ocorrera conforme os conceitos, critérios, condi¢des e especificacbes constantes deste
TR;

A especificacio da solugéo de Sistema Informatizado de Gerenciamento da Central de Servicos constara na SECAO
B6 deste TR;

Para atingir os objetivos previstos, a Central de Servigos operada pela CONTRATADA deve seguir integralmente as
funcdes e os processos referenciados na ITIL v3.0:
I, Gerenciamento de Incidente;
Il. Cumprimento de Requisi¢&o;
M. Gerenciamento de Problemas;
V. Central de Servicos;

V. Gerenciamento do Catélogo de Servicos;

VI. Gerenciamento de Nivel de Servigo;
VII. Gerenciamento de Configuragéo e Ativo de Servico;
VIIL. Gerenciamento do Conhecimento;

IX. Gerenciamento de Mudancas;

Observacéo: Os processos realizados pela equipe propria do MPBA nos atendimentos de 2°. nivel presencial e de
3° nivel deverdo ser integrados ao Service-Desk, com o apoio da solucéo informatizada a ser fornecida, conforme
Secdo B6, para permitir maior gerenciamento centralizado dos servigos de Tl no MPBA.

A CONTRATADA em conjunto com o MPBA devera agir de forma pro-ativa, dentro de um processo de melhoria
continua de forma a assegurar a atualizacdo e otimizagdo dos fluxos, métodos, procedimentos operacionais e
controle das atividades inerentes aos processos supracitados;

A CONTRATADA devera atuar na resolucdo de incidentes e atendimentos de requisicBes de servico, de acordo
com o nivel de servigo estabelecido pelo MPBA, para todos os usuarios de TI do MPBA, por meio de um ponto
Unico de contato, que servir de referéncia para entrada e saida de qualquer informacéo referente ao ambiente
de Tl da instituico;
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A CONTRATADA fard o planejamento, implantacdo e operacionalizagdo da central de servicos conforme
cronograma definido no item 4.3.19;

Cabera a CONTRATADA realizar o entendimento e sugerir a0 MPBA qualquer adequagdo necessaria & correta
operacionalizacio dos processos descritos no item 4.3.5. Caberd ao MPBA a aprovacdo de novos processos ou de
adequacdes sugeridas aos ja existentes;

Descrigdo do Ambiente e Estatisticas relacionadas com os chamados

As informaces relativas a descricdo do ambiente tecnoldgico assim como estatisticas relacionadas com os
chamados, para auxiliar no dimensionamento da equipe necessaria a prestacdo dos servicos objeto deste
instrumento, encontram-se detalhadas na SECAO B1.

Localidades de Atendimento

As localidades para atendimento presencial de 2° nivel est&o descritas na SECAO B7.

A equipe propria do MPBA também podera realizar o atendimento de 2° nivel presencial em unidades do
MPBA. Os tempos de atendimento por esta equipe do MPBA ndo devem ser computados para efeitos de ANS.

Execucéo dos Servigos

4.3.12.1 - Horério de Atendimento Regular da Central de Servigos e 1° e 2°. niveis remotos

O horério de funcionamento regular da Central de Servicos e 1° e 2°. niveis remotos sera de
segunda a sexta, das 07h as 19hs, exceto finais de semana, feriados nacionais e regionais ou dias
com expediente suspenso em todas as unidades mediante portaria interna do MPBA, sem
interrupgdes, aplicando-se escalas de trabalho que permitam a manutencdo de contingente
minimo necessario ao cumprimento dos SLAs.

4.3.12.2 - Horério de Atendimento em regime de Plantdo da Central de Servigos

Nos finais de semana e feriados nacionais ou regionais dias com expediente suspenso em todas as
unidades mediante portaria interna do MPBA e das 19:0lhs as 06:59hs dos dias Uteis, a
CONTRATADA deve fornecer nimero externo para contato e atendimento aos servigos essenciais
identificados no catéalogo de servigos.

Durante o plantdo, abertura de chamados sera feita exclusivamente por telefone. O atendimento
ao plantdo serarealizado através de nimero fornecido pela CONTRATADA sendo que este nimero
devera possuir DDD 71 (ndo pode ser linha movel) ou ser um 0800/4004 (ou semelhante) e nao
deverd mudar ao longo da execucéo do contrato.

O atendimento aos servigos essenciais sera feito sempre por telefone ou remotamente, mediante
conexao previamente configurada e autorizada pelo MPBA. Todos 0s equipamentos e servicos
necessarios para execucdo do atendimento telefénico ou remoto devem ser por conta da
CONTRATADA.
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43.13

4.3.12.3 - Horario de Atendimento do 2°. Nivel Presencial

O horario de atendimento do segundo nivel presencial serd de segunda a sexta, das 08h as 18hs,
exceto feriados nacionais, regionais ou municipais ou dias com expediente suspenso mediante
portaria interna do MPBA em todas as unidades, sem interrupcdes. A CONTRATADA devera
construir escalas de trabalho que permitam a manutengdo de contingente minimo necessario ao
cumprimento dos SLAs.

De forma a facilitar o atendimento de 2°. Nivel Presencial na Capital, a CONTRATADA devera lotar
no minimo um técnico de segundo nivel na Sede CAB e no minimo um técnico de segundo nivel na
Sede Nazaré que deverdo atuar conforme processos estabelecidos e observando os SLAs
acordados.

Havendo espaco fisico disponivel nas Sedes CAB e Nazaré e com a aprovacdo do MPBA, a
CONTRATADA pode lotar seus demais técnicos de segundo nivel em algum desses dois locais. Para
as demais unidades no interior, ndo existe disponibilidade para esta lotag&o.

Localizaco da Central de Servigos

A Central de Servigos devera funcionar nas dependéncias do MPBA, na Sede CAB, localizada na 52 Avenida, n° 750,
do CAB - Salvador, BA. A prestagéo dos servigos depende dos seguintes recursos:

e  Central Telefénica e Comunicacéo;
e  Recursos Estruturais

e  Equipamentos

e  Solucdo Informatizada

a) Central Telefonica e Comunicagdo

Para a implantag&o da Central de Servicos nas instalacbes do MPBA, seré& necesséario o fornecimento dos seguintes
itens por parte da CONTRATADA:

e  Central Telefonica compativel com os requisitos deste TR;

e Meios de comunicacdo e acesso (Celulares, Pagers, radios, etc), para comunicacdo entre a Central
de Servigos, técnicos do 2°. nivel de atendimento presencial e coordenadores ou gerentes da
Contratada;

Os circuitos de dados entre a Central de Servicos e as localidades onde serdo prestados os servi¢os de
atendimento remoto serao disponibilizados pelo MPBA apenas para o suporte remoto.

Caso a central telefonica esteja localizada fora das dependéncias do MPBA, toda a infraestrutura (cabeamento,
hardwares, software, licengas, links de comunicacdo, etc.) e servigos necessarios para interligacdo e configuragéo
da mesma com a central telefonica do MPBA sera por conta da CONTRATADA. A CONTRATADA devera prover link
de comunicacdo dedicado e criptografado para comunicacdo entre as centrais telefénicas, com velocidade
suficiente para o trafego das informagdes e ligacGes. Deve haver redundancia do link de comunicacdo com
operadora distinta sendo que neste caso, 0 mesmo pode ndo ser dedicado porém todo o trafego deve ser
criptografado. A critério do MPBA, a Diretoria de Tecnologia da Informagdo poder4 monitorar os links de
comunicagdo utilizando protocolo SNMP.
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Em caso de impedimentos técnicos devidamente justificados para a instalagdo dos links de comunicacéo acima, o
MPBA podera prove-los sendo que neste caso, o valor correspondente ao uso dos mesmos podera ser, a critério
do MPBA, ser abatido do valor mensal a ser pago para a CONTRATADA.

Caso a Central Telefénica esteja localizada nas dependéncias do MPBA, toda a infraestrutura e servigos
necessarios para interligagdo da mesma com a Central Telefénica do MPBA serd por conta da CONTRATADA em
alinhamento prévio com as areas técnicas do MPBA.

O modelo atual da Central Telefénica do MPBA é NEC SV8300. Deste modo, caso a CONTRATADA opte por instalar
central telefonica nas instalagdes do MPBA, o protocolo de comunicagdo utilizado sera o SIP STANDARD e serdo
disponibilizados até 32 canais SIP para esta interligacdo. A configuracdo da Central Telefénica do MPBA é de
responsabilidade do préprio MPBA.

O MPBA ira fornecer nimero de telefone fixo a CONTRATADA para recebimento e retorno dos chamados sendo
gue neste Gltimo caso, sé poderao ser efetuadas ligacbes que estejam relacionadas com chamados cadastrados
na solugéo informatizada.

A Central Telefénica devera proporcionar:

a) Controle de Filas para gerenciamento dos atendimentos aos usuarios na Central com as seguintes
funcionalidades:

i. ldentificar de forma individualizada cada atendente no sistema;
ii. Gerar, pelo menos, os seguintes relatorios:
1. LigacBesrecebidas pelo grupo;

LigagBes atendidas pelo grupo;

LigagBes atendidas por cada atendente;

LigagBes abandonadas em fila de espera;

Média de tempo de atendimento por atendente;

Média de tempo na fila de espera de atendimento;

Horaério de logon, logout e pausa de cada atendente;

. Quantidade de chamadas perdidas.

iii. Monitoramento, em tempo real, que forneca as seguintes informacdes:
1. Atendentes logados;
2. Atendentes disponiveis;
3. Tempo de ligacdo de cada atendente;
4. Tempo de pausa de cada atendente;
5. Tamanho da fila de espera.

b) Permissdo ao usuario de optar por sair da fila de espera e aguardar que o sistema realize uma chamada para
este usuario quando da liberacdo de atendentes (call back);

c) Disponibilizar gravagdes das ligagdes de acordo com a necessidade do MPBA, quando solicitado, no prazo
méximo de 8 (oito) horas Uteis. A retencdo devera ser de 3 (trés) meses e englobar todas as ligagdes
recebidas e realizadas pela central. A CONTRATADA deve ser responsabilizar pelo armazenamento e cépia
de seguranca das ligacBes gravadas;

d) Capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila;

e) Interface de musica em espera, sendo vedada a veiculagdo de mensagens publicitérias, sendo permitido
disponibilizar informac@es/orientacbes a pedido do MPBA,;

f)  Possibilidade de o cliente ndo precisar ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a operacéo desejada;

g) Emissdo de "eco" a cada digito teclado pelo cliente;

h) Permisséo da liberacdo automatica da linha telefénica quando o usuério desligar, antecipadamente, ou
guando houver queda da ligagdo ou quando a consulta terminar;

i)  Permisséo de arvores de voz desenvolvidas e implementadas conforme definicdo do MPBA;

j)  Permissdo de irrestrito monitoramento, on-line, de todos os atendimentos realizados, por meio de escuta
autorizada e realizada apenas por servidores do MPBA e com a finalidade exclusiva de averiguar a
gualidade do atendimento;

O N WN
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Registro de 100% (cem por cento) dos atendimentos realizados pelas URA’s (Receptivo Eletrdnico);

Escuta em tempo real de ligagcBes através da utilizagdo de qualquer terminal telefénico, fixo ou mdvel,
mediante autenticacéo por senha e observado o item “j” acima;

O usuério ndo tera a sua ligagéo finalizada pela CONTRATADA antes da conclus&o do atendimento;

A central telefonica da CONTRATADA devera prover todas as funcionalidades necessarias para o
funcionamento da central de servicos.

O MPBA ira fornecer um ndmero Unico de atendimento, disponivel em sua Central Telefonica;

Qualquer necessidade de interligacdo entre a Central Telefénica da CONTRATADA com a do MPBA serd por
conta da propria CONTRATADA.

Serd definido relat6rio com indicadores das informagdes apresentadas acima.

b)

Recursos Estruturais

Entende-se por recursos estruturais todos os itens de responsabilidade do MPBA e da CONTRATADA, para o
funcionamento e melhoria da Central de Servigos, bem como o Gerenciamento dos Servi¢os de Suporte.

O fornecimento e manutencdo das estagdes de trabalho (computador, monitor, teclado e mouse), softwares,
e impressoras necessarios para a operacdo da Central de Servigos seré de responsabilidade da CONTRATADA.

Os computadores fornecidos pela contratada devem se padronizados, possuir sistema operacional compativel
com o da instituicdo (atualmente Windows 10 Pro). O MPBA realizara as configuragdes necessarias para
incluséo dos computadores no dominio da instituicio assim como dos demais softwares de seguranga.

O fornecimento e manutencédo da solucdo da Central de Servicos serd de responsabilidade da CONTRATADA.
Em caso de instalacdo da solugdo no Data Center do MPBA, todos 0s custos com servigos, equipamentos,
licengas ou softwares serdo por conta da CONTRATADA. Além disso, deve haver a aprovacdo prévia por parte
da equipe técnica da Diretoria de Tecnologia da Informacéo.

A CONTRATADA se responsabilizara por todos os custos de deslocamentos, diarias ou hospedagem da equipe
de 2° nivel, quando for necessario atendimento in loco, garantindo o Acordo de Nivel de Servigo estabelecido
na SECAO B3.

Equipamentos:

Sera de responsabilidade do CONTRATADA fornecer e manter na Central de Servigos:

- Posi¢des de Atendimento (PAs) — disponibilizagdo de posi¢des de atendimento completas,
composta de: mobiliario, estagdes de trabalho conectadas em rede, habilitadas para o uso dos
aplicativos necessarios a operacionalizacdo da CENTRAL DE SERVICOS aderentes as normas e
legislagdes vigentes;

- Terminais telefénicos Hands-Free — compativeis com linhas telefonicas digitais, para cada uma
das posicbes de atendimento, compostos de headsets individuais para cada um dos
atendentes;

- Kits de ferramentas compativeis com os servigos de 2°. nivel, em quantidade suficiente para

atendimento nos locais especificados na SECAO B7.

Para instalagdo da Central de Servicos e equipes de atendimento remotos, o0 MPBA disponibilizara uma sala
na Sede CAB com as dimensdes 4,50 por 6,25 (perfazendo 28,12 m?), pré-equipada com pontos ldgicos,
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telefonia, energia e ar-condicionado sendo que o projeto fisico dos mobilidrios e equipamento sera aprovado
pelo MPBA antes da sua execucao.

4.3.14  Portal da Central de Servicos e de Conhecimento

A CONTRATADA devera fornecer um Portal da Central de Servicos e de Conhecimento que podera sera
hospedado nas dependéncias e equipamentos servidores do MPBA ou da CONTRATADA. Todos 0s custos
decorrentes do Portal da Central de Servicos e de Conhecimento (hardware, softwares, servicos) serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

Sua criacdo e manutencdo serdo de responsabilidade exclusivas da CONTRATADA. O Portal ter4 como objetivo
disseminar os conhecimentos sobre a metodologia de atendimento, bem como todos os nimeros de telefone,
funcionarios autorizados e pessoas responsaveis pelos atendimentos, disponibilizando, também, a base de
conhecimento, oferecendo respostas a dividas sobre os servigos e sistemas disponiveis.

A tecnologia de desenvolvimento do Portal deve ser previamente definida entre as equipes técnicas da
CONTRATADA e MPBA, sendo que esta a aprovacado sera sempre atribui¢do do MPBA.

4.3.15 Painel de Controle

A CONTRATADA devera fornecer um painel de controle em tempo real com no minimo, as seguintes
informagdes: atendentes logados, atendentes disponiveis, tempo de ligagdo de cada atendente, tempo de
pausa de cada atendente e tamanho da fila de espera.

O acesso ao painel de controle sera apenas para usudrios autenticados na rede corporativa do MPBA sendo que
esta autenticag8o deve ser através do protocolo LDAP.

O Painel de Controle deve ser acessado a partir do Portal da Central de Servigos e de Conhecimento.
4316  Softwares

Serd de responsabilidade da CONTRATADA fornecer e manter todos os softwares necessarios para a execucdo
dos servigos prestados, exceto os fornecidos pelo MPBA (antivirus e acesso remoto). Todos os softwares
fornecidos pela CONTRATADA assim como os respectivos bancos de dados e copias de seguranga e que
estiverem instalados fora do Data Center MPBA, devem estar hospedados em servidores localizados em
territério nacional.

O MPBA s6 permitira a instalacdo em seu Data Center de softwares originais, com a apresentacdo das devidas
comprovagdes.

4.3.17  Banco de horas para customizag&o das solugBes de software fornecidas

4.3.17.1 - Deverdo ser previstas 100 (cem) horas anuais, apés o periodo da implantacéo da Central de Servigos,
para customizacBes das solugdes de software fornecidas pela CONTRATADA—Essas customizagdes podem
ocorrer devido a evolugdo dos processos existentes ou qualquer outra demanda do MPBA.

4. 3. 17.2 - Deverdo ser previstas 120 (cento e vinte) horas anuais, apds o periodo da implantagéo da Central de
Servigos, para atividades de suporte presencial continuado de segundo nivel tais como apoio técnico em
eventos nos locais definidos pelo MPBA. Os atendimentos realizados através deste banco de horas ndo serdao
computados para efeito de acordo de niveis de servico.

4.3.18 Processos

A CONTRATADA, ap6s o inicio da vigéncia do contrato, devera executar um estudo na estrutura de TI do MPBA,
seus processos e fluxos de trabalho, tanto técnicos como administrativos. Devera ser composto, no minimo,
pelas seguintes atividades:

4.3.18.1 Analise e Entendimento de Processos: A CONTRATADA deveré estudar os processos existentes na area
de Tl do MPBA, relativos aos processos da ITIL existentes;
4.3.18.2 Para os processos nao especificados pela equipe do MPBA, a CONTRATADA devera sugerir processos
para aprovacao pela equipe do MPBA,;
4.3.18.3 Modelagem e Relatdrio de Recomendagdes: A CONTRATADA deverd implantar e executar os seguintes
processos da area de Tl do MPBA conforme o Item de Suporte a Servigos da ITIL V3:
I.  Gerenciamento de Incidente;
IIl.  Cumprimento de Requisicao;
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IIl.  Gerenciamento de Problemas;

IV.  Central de Servicos;

V. Gerenciamento do Catélogo de Servicos;

VI.  Gerenciamento de Nivel de Servico;
VIl.  Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico;
VIIl.  Gerenciamento do Conhecimento;

IX. Gerenciamento de Mudancas;

4.3.19 Implantacdo

a)

Reunido Inicial: em até 10 (dez) dias apdés o inicio da vigéncia do contrato serd realizada nas
dependéncias do MPBA uma reunido inicial, oportunidade em que sera apresentada a equipe técnica
vinculada ao contrato com as suas respectivas qualificagdes e o Coordenador da Central;

Execucdo do inventério eletronico dos itens de configuragdo: em até 30 (trinta) dias contados a partir
do inicio do contrato;

Entendimento e Andlise dos processos e fluxos de trabalho envolvidos e apresentacéo de relatorio de
recomendacdes sobre o mesmo: em até 30 (trinta) dias contados a partir do inicio do contrato;

Andlise do Catalogo de Servicos e Acordos dos Niveis de Servi¢o a ser implementado de acordo com as
premissas fornecidas pelo MPBA e apresentacéo de relatério de recomendacdes sobre o mesmo: em
até 30 (trinta) dias a partir do inicio do contrato;

Ap0s a conclusdo dos itens (c) e (d) acima, o MPBA tera um prazo de até 10 (dez) dias para realizar a
devolutiva dos respectivos relatdrios de recomendagdes;

Disponibilizacio da solucdo de gestdo de servicos de Tl: em até 15 (quinze) dias a partir do inicio do
contrato, para testes internos pela Diretoria de Tecnologia da Informagéo do MPBA;

Sobre o item (f) acima, o MPBA terd um prazo de até 30 (trinta) dias para testes da solucdo de gestdo
de servicos de Tl e proposi¢édo dos ajustes conforme os processos estabelecidos;

Customizagdo da solucédo de gestéo de servigos de Tl e apresentacdo para o MPBA: 30 (trinta) dias apds
o item (g);

Testes finais da solucdo de gestdo de servigos de Tl apds customizacBes: até 10 dias ap6s o item “h”

Disponibilizacdo definitiva da solucdo de gestdo de servicos de Tl, com processos e catdlogo de
servigos implementados assim como as customizagdes apontadas no item (h): até 90 (noventa) dias
apos o inicio da vigéncia do contrato;

Disponibilizacio definitiva da central telefénica com os requisitos definidos neste TR: até 60 (sessenta)
dias ap06s o inicio da vigéncia do contrato;

Construcdo, pela CONTRATADA, da base de conhecimento contendo informacBes de solugdo de
incidentes, problemas ou atendimento de requisi¢cGes de pelo menos 50% do catalogo de servigos do
MPBA: até 75 (setenta e cinco) dias ap6s o inicio da vigéncia do contrato. Os demais 50% devem estar
concluida em até 6 meses apds o inicio da vigéncia do contrato. Cadastramento na solucdo
informatizada também sera responsabilidade da CONTRATADA,;

Capacitacao dos envolvidos, inclusive os que porventura venham a utilizar a solugéo (por exemplo,
integrantes do MPBA), mas que ndo fazem parte do contrato: deve estar concluida até 5 (cinco) dias
antes da operacao da Central de Servicos e depois do item “h” estar concluido;

Preparacdo e apresentacdo “scripts” de atendimento pela CONTRATADA: em até 60 (sessenta) dias
contados a partir do inicio do contrato;

Disponibilizacdo de um painel de controle para usuarios autenticados e definidos pelo MPBA: deve
estar concluido até 10 (dez) dias antes da operagéo da Central de Servigos;

Disponibilizacao do Portal da Central de Servicos e de Conhecimento: deve estar concluido até 10 (dez)
dias antes da operacéo da Central de Servios;

Inicio da Operacdo da Central de Servicos: 90 dias (noventa) dias contados a partir do inicio do
contrato;
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r) Apoio na divulgacdo da Central de Servigos: deve estar concluido até 15 (quinze) dias antes da
operagdo da Central de Servicos, contemplando:

0 Manual do usuério para abertura de chamados, que devera ser validado pelo MPBA;
0 Até 5(cinco) seminarios presenciais de divulgagdo da Central de Servicos para 0 MPBA.

Durante os primeiros 30 (trinta) primeiros dias apds o inicio da operagdo da Central de Servigos, os indicadores
serdo gerados (t8o logo seja possivel obté-los a partir da solu¢do de gestdo de servigos de TI), mas ndo serdo
considerados para efeito do célculo do fator de ajuste (SECAO B4), que, durante este periodo, tera o valor fixo
de 1,0.

Processos, indicadores e instrucbes de trabalhos desenvolvidos durante a prestagdo de servigos sdo de
propriedade do MPBA, n&o cabendo a CONTRATADA nenhuma indenizag&o por direitos autorais ou outros de
gualquer espécie.

Os relatérios entregues nos itens (c) e (d) acima descritos devem ser assinados por um profissional com
certificagdo ITIL Expert.

Observagdo: os periodos acima s&o contados em dias corridos.

4.3.20 Assuncdo da operag&o atual de suporte em informatica

43.21

4.3.20.1 A CONTRATADA devera assumir a operagao dos atuais servi¢os de suporte em informéatica em até 10
(dez) dias corridos ap6s o inicio da vigéncia do contrato;
4.3.20.2 A operacdo atual de suporte em informética consiste de:
4.3.20.2.1 Atendimento da Central de Servicos (telefonico, e-mail e sistema web);
4.3.20.2.2 Atendimento de primeiro e segundo niveis remotos para todo o Estado;
4.3.20.2.3 Atendimento de segundo nivel presencial nas Sedes CAB e Nazaré;
4.3.20.3 A assuncdo da operagdo atual do atendimento da central de servicos e de primeiro e segundo niveis
remotos para todo o Estado devera ser suportada por no minimo 10 atendentes divididos em dois
turnos de atendimento. Ja o atendimento de segundo nivel presencial nas Sedes CAB e Nazaré devera
ser suportado por 4 técnicos divididos em dois grupos (um em cada Sede);
4.3.20.4 A equipe de atendimento telefonico e de primeiro e segundo niveis remotos devera ficar localizada na
Sede CAB;
4.3.20.5 As equipes de atendimento de segundo nivel presencial devem ficar localizadas na Sede CAB e
Nazaré;
4.3.20.6 A descricdo do perfil, atividades e competéncias da equipe de atendimento esté detalhada no item
4.3.26;
4.3.20.7 A prestago de servico sera realizada utilizando-se os processos, softwares, mobiliario, equipamentos
e rotinas atualmente existentes e que serdo repassados pela equipe do MPBA, para a equipe da
CONTRATADA ao longo do inicio da operacéo;
4.3.20.8 O dimensionamento da equipe deve considerar 50% do quantitativo informado no item 1 da SECAO
B1;
4.3.20.9 Exceto pelo plant@o, os demais itens da se¢éo B1 sdo aplicaveis, integralmente, a operagéo atual;
4.3.20.10 A duracdo estimada da prestacéo de servigo na forma da operacéo atual € de 80 (oitenta) dias sendo
que, em comum acordo, este prazo pode ser prorrogado;
4.3.20.11 Durante a operag&o atual, o fator de ajuste sera igual a 1,0.

Funcionamento

4.3.21.1 Os chamados chegar&o a Central de Servigos através dos meios de comunicacdo definidos neste item
(telefone, Portal WEB, aplicagdo mobile, atendimento automético (autoatendimento), chat,
mensagens eletrénicas — WhatsApp ou Telegram, e-mail ou presencialmente), onde serdo tratados
adequadamente. Exceto pelos os chamados abertos por telefone ou presencialmente, todos os
demais devem passar por triagem regular para serem imputados na central dentro das suas
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particularidades de prioridade e impacto. O Acordo de Nivel de Servico serd iniciado e computado a
partir do registro do chamado na Solucdo Informatizada. Ap6s o fechamento definitivo de uma
ocorréncia, cabera a Central de Servigos realizar a pesquisa de satisfagdo com o usuario respectivo.

4.3.21.2 Os processos definidos para a Central devem ser rigorosamente cumpridos, atendendo aos critérios

para abertura e fechamento de incidentes, escalonamento para outros niveis, bem como as interfaces
com 0s processos existentes no MPBA.

4.3.21.3 Dentre os motivos para abertura de registros temos:

Falha (incidente) dos equipamentos e/ou softwares bésicos, de apoio e de aplicacdo utilizados pelos
usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

Solicitagfes de mudangas ou substituices da configuragdo dos equipamentos e/ou softwares basicos,
de apoio e de aplicacéo utilizados pelos usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

Duvidas quanto & correta utilizacdo dos equipamentos e/ou softwares bésicos, de apoio e de aplica¢des
utilizadas pelos usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

QOutros problemas afins ou correlatos;

4.3.22  Servigos Prestados pela Central de Servigos

a)

Devera fornecer um ponto Unico de contato com a &rea de TIC para os usuérios dos servicos de TIC, ou
seja, constituir um Ponto Unico de Contato (Single Point of Contact — SPOC), simplificando o dia-a-dia
dos usuérios e permitindo a area de TIC ter o total controle sobre todas as comunicagdes recebidas;

Devera realizar os registros relacionados aos processos definidos em conjunto com o MPBA, cujo papel
esteja atribuido a Central de Servicos;

Devera prover um suporte técnico de alta qualidade para o alcance dos objetivos de negécios,
dedicando uma equipe de profissionais especialmente treinada para o suporte aos Sservicos
disponibilizados e dimensionados de acordo com as reais necessidades de suporte ao usuario;

Devera contribuir para o incremento da satisfacdo dos usuérios com os servicos prestados pela area de
TIC, pela criagdo de um padrdo de atendimento, em conjunto com o MPBA, e apresentagdo de uma
postura profissional frente aos usuarios;

Devera realizar anélise de problemas recorrentes e apresentacdo de alternativas visando a sua
eliminagéo definitiva;

Devera produzir informacgdes gerenciais, coletando medidas e calculando indicadores de desempenho;

Devera realizar inventério dos computadores instalados na rede do MPBA, quando das intervencdes de
2°, Nivel e mantendo-o atualizado durante a vigéncia do contrato;

Devera avaliar em conjunto com o MPBA, o Catdlogo de Servicos e Acordo de Nivel de Servigos
conforme SEGAQ B2 e B3 deste TR. Esta avaliagio deve ocorrer na implantag&o da Central de Servicos, e
no minimo, mensalmente ou quando demandada pelo MPBA. A aprovacdo do Catalogo de Servicos
alterado sera do MPBA;

Devera alimentar a base de conhecimento e configuragdo (CMDB) com os dados oriundos do inventério
ou dos incidentes e problemas solucionados no suporte ao usuario;

O Portal da Central de Servigos e de Conhecimento tera como objetivo disseminar os conhecimentos
sobre a metodologia de atendimento, bem como todos os nimeros de telefone, funciondrios
autorizados e pessoas responsaveis pelos atendimentos, disponibilizando, também, no minimo, a base
de conhecimento, oferecendo respostas a ddvidas sobre 0s servigos e sistemas disponiveis.

Devera elaborar e apresentar os relatérios informando a situagéo dos ativos inventariados;

S&o, também, de responsabilidade da Central de Servigos 0s seguintes servigos relativos a gestdo de
contratos de Acordo de Niveis de Servigos (ANS):

Acompanhamento dos chamados encaminhados para empresas contratadas (incluindo garantias) ou
para o segundo nivel presencial do MPBA (Capital) para manutencéo de elementos especificos, dos seus
respectivos tempos de atendimentos;
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0 Acionamento imediato do MPBA quando o assunto a ser resolvido ndo for da sua competéncia;
0 Registro do fechamento dos chamados quando da sua efetiva finalizacéo;

m) Devera aplicar os scripts e a base de conhecimento em todos os atendimentos;

n) Devera obrigatoriamente aplicar os padrfes de telessuporte, aderente as melhores préaticas de
mercado;

0) Devera criar as escalas para atendimento as normas e resolucdes legais previstas para a categoria,

pausas, descansos;

p) Informar imediatamente, o gestor de TI do MPBA, qualquer indisponibilidade ou falha no ambiente da
Central de Servicos;

Servicos Prestados pelos atendentes da Central de Servigos

Os atendentes da Central de Servigos devem estar localizados na sede CAB do MPBA.

A Central de Servicos proporciona um Unico ponto central de contato para todos os usuérios de TI. A Central de
Servicos tem como fungéo principal registrar e gerenciar todos os incidentes, solicitacdes de servi¢os e de acesso
e fornecer uma interface Gnica para todos os outros processos e atividades envolvidas.

Os servicos prestados pelos atendentes da Central de Servigos séo 0s seguintes:

i Registrar todos os incidentes e requisicdes de servicos na Solugdo Informatizada de
Gerenciamento, categorizando e priorizando-os;

- Ser a primeira linha de investigacao e diagndstico;

i Executar a gestdo do ciclo de vida de incidentes e requisicBes de servigos, escalonando
conforme for mais adequado e fechando-os quando o usuario estiver satisfeito;

i Manter os usudrios informados sobre o status dos servigos, incidentes e requisi¢des.

- Prover o diagndstico e investigacdo no 1° Nivel conforme catélogo de servigos;

- Acionar, sempre que necessario, as empresas responsaveis por garantias ou contratos vigentes
de manutencdo de Itens de Configuracéo relacionados aos servigos prestados pelo MPBA;

- Realizar pesquisa de satisfagdo junto aos usuérios quando do fechamento dos chamados. A

definicdo da forma de realizacdo da pesquisa de satisfacdo, assim com os itens a serem
avaliados, deve ser apresentada pela CONTRATADA para aprovagao pelo MPBA,;

- Encaminhar, para os devidos responsaveis, chamados ndo relacionados com Tl ou de suporte
ao uso de sistemas corporativos ndo atendidos pela Central de Servigos. Esses
encaminhamentos devem ser registrados na solucdo da Central de Servigos para extracéo de
indicadores;

Todos os processos e atividades deste nivel devem estar em conformidade com as recomendagdes da ITIL v3.

Servicos Prestados pelos técnicos de 1° nivel

O suporte técnico de 1° nivel sera prestado na Central de Servigos localizado na sede CAB do MPBA.

O suporte de 1° nivel sera realizado remotamente, utilizando um ndmero de telefone FIXO exclusivo do MPBA
para recepcao das chamadas, e por meio de acesso remoto as esta¢des de trabalho dos usuérios de Tl, utilizando
ferramenta de acesso remoto.

A ferramenta atual de acesso remoto é o TightVNC sendo que, se a CONTRATADA desejar utilizar ferramenta
diversa desta, a mesma tera de ser analisada e aprovada pela Diretoria de Tecnologia da Informacdo do MPBA.
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Os servigos prestados pelos técnicos de 1°. Nivel sdo os seguintes:

Atender as solicitagBes dos Usuarios do MPBA, registrando-as na Solugdo Informatizada de
Gerenciamento;

Identificar os chamados, classificando-os de acordo com o seu tipo, categoria e informagdes
relevantes;

Prover o diagndstico e investigacdo no 1° Nivel;

Manter os usudrios informados sobre o progresso das solicitacdes;

Executar funcBes de suporte final (1° nivel), verbal ou remotamente, incluindo o atendimento
€ 0 suporte aos usuarios no uso do ambiente computacional sob sua responsabilidade;
Encaminhar os atendimentos para areas especificas ou demais niveis, caso estas ndo possam
ser resolvidas no atendimento remoto e caso 0 servico em questdo seja de responsabilidade
do nivel a ser encaminhado;

Realizar a concluséo dos chamados, ap6és a sua efetiva finaliza¢éo;

Diagnosticar e resolver, quando possivel, problemas de hardware/software dos Itens de
Configuracéo cobertos pelo contrato;

Acionar, sempre que necessario, as empresas responsaveis por garantias ou contratos vigentes
de manutencéo de Itens de Configuraco relacionados aos servicos prestados pelo MPBA;
Suporte ao uso de sistemas corporativos atendidos pela Central de Servigos;

Realizar pesquisa de satisfagdo junto aos usuérios quando do fechamento dos chamados. A
definicdo da forma de realizacdo da pesquisa de satisfacdo, assim com os itens a serem
avaliados, deve ser apresentada pela CONTRATADA para aprovagao pelo MPBA,;

Encaminhar, para os devidos responséaveis, chamados ndo relacionados com Tl ou de suporte
ao uso de sistemas corporativos ndo atendidos pela Central de Servigos. Esses
encaminhamentos devem ser registrados na solu¢do da Central de Servigos para extracdo de
indicadores;

Todos os processos deste nivel devem estar em conformidade com as recomendac@es da ITIL v3.

4.3.25  Servicos Prestados pelos técnicos de 2° nivel

O suporte técnico de 2° nivel (Remoto) serda realizado por meio de contato telefnico e acesso remoto autorizado
pelo usuério, utilizando a ferramenta de acesso remoto as estagdes de trabalho dos usuarios de Tl com equipe
alocada na Central de Servigos.

O suporte técnico de 2° nivel (Presencial) sera realizado por meio de acesso aos locais de trabalho dos usudrios de
Tl, presencialmente, nas unidades do MPBA previstas na SECAO B7: 2° nivel de atendimento local.

Os servicos prestados pelos técnicos de 2° Nivel sdo os seguintes:

Atender aos chamados passados pelo primeiro nivel, dentro dos prazos acordados para este

atendimento;

a) Atendimento de 2 © nivel remoto: realizado ainda na Central de Servi¢os para
resolucdo de chamados técnicos passiveis de resolu¢do remota, limitados ao tempo
previsto para atendimento;

b) Atendimento presencial: realizado em campo nas localidades previstas na SECAO B7:
2° nivel de atendimento local, mediante o direcionamento realizado pelas equipes
da Central de Servicos, cujo atendimento remoto ndo foi possivel por questes
técnicas ou de limitacdes de tempo;
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Executar funcdes de suporte final incluindo o atendimento e o suporte aos usuarios no uso do
ambiente computacional sob sua responsabilidade;

Instalar e configurar softwares nos microcomputadores, assegurando o acesso a rede e
documentando as configuracdes feitas;

Instalacdo, configuragdo e manutencdo de hardware/software como, por exemplo,
impressoras, computadores, notebooks, scanners, netbooks, monitores de video, cameras,
placas de rede e outros periféricos em geral, além de sistemas operacionais e aplicativos nos
terminais de usuario;

Diagnosticar e solucionar problemas de hardware/software dos ativos cobertos pelo contrato;
Suporte operacional dos aplicativos (suite de escritorio, navegador, utilitarios, assinatura
digital, JAVA etc.) instalados no ambiente computacional do MPBA,;

Documentar as solugdes geradas para a solugéo dos incidentes;

Servigos de Cabeamento (Confecgdo e manutencéo de pontos de rede, passagem de cabos,
manutencao de Racks e substituicio de switches);

Nao resolvendo o incidente no 2° nivel de atendimento, encaminhar para os outros niveis,
descritos no Catalogo de Servico (Secdo B2), caso o0 servico em questdo seja de
responsabilidade do nivel a ser encaminhado.

Todos os processos deste nivel devem estar em conformidade com as recomendaces da ITIL.

4.3.26  Equipe de Atendimento

A equipe de atendimento devera ser dimensionada pela CONTRATADA, de forma a atender aos chamados dos
Usuarios, de acordo com os niveis de atendimento estabelecidos nos processos de atendimento.

Abaixo, estdo relacionadas atividades e competéncias minimas para cada um dos perfis necessarios ao
funcionamento dos processos a serem implantados.

4.3.26.1 1° nivel - Técnicos Atendentes da Central de Servigos (PA — Ponto de Atendimento) e Atendentes da
Central de Servigos

No minimo, curso técnico ou superior em andamento na area de Tl ou areas afins;

Experiéncia comprovada de no minimo 01 (um) ano atuando em suporte técnico a usuarios de
informatica e possuir conhecimentos comprovados na area de atendimento ao
cliente/usuario, através de certificados, atestados ou diplomas;

Experiéncia profissional comprovada no uso do sistema operacional Windows 7 ou superior,
através de certificados, atestados ou diplomas;

Boa capacidade de expressdo (oral e escrita) na lingua portuguesa;

4.3.26.2 2° nivel - Técnicos de Suporte

No minimo, curso técnico completo ou superior em andamento (50% concluido) na area de TI
ou areas afins com no minimo;

Experiéncia comprovada de no minimo 02 (dois) anos atuando em suporte técnico a usuarios
de informatica e possuir conhecimentos comprovados na area de atendimento ao
cliente/usuario, através de certificados, atestados ou diplomas;

Experiéncia profissional em diagnéstico e solucdo de problemas de hardware para
microinformatica;

Experiéncia profissional comprovada no uso do sistema operacional Windows 7 ou superior,
através de certificados, atestados ou diplomas;

Conhecimentos bésicos em redes TCP/IP e manutencéo de cabeamento estruturado de rede;
Boa capacidade de expressdo (oral e escrita) na lingua portuguesa;
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4.3.26.3 Coordenador da Central de Atendimento

= Nivel superior completo na area de Tl, em curso reconhecido pelo MEC;

= Experiéncia minima de 02 (dois) anos na funcéo de coordenacdo de Central de Atendimento
comprovado através de carteira de trabalho ou atestado técnico emitido pela empresa na
qual ele exerceu esta funcéo;

= Certificag8o ITIL V3 Foundation ou superior;

= Boacapacidade de expressao (oral e escrita) na lingua portuguesa.

4.3.26.3.1 Servigos Prestados pelo Coordenador da Central de Atendimento

a)

—h
=

Exercer a funcdo de gestdo da equipe no atendimento e dos recursos
empregados;

Coordenar as agBes da Central de Atendimento, provendo o Gestor do
MPBA com os relatérios gerenciais e as ferramentas de controle
necessarias e suficientes para a auditoria dos servicos realizados, como
solicitacBes de servico feitas pelos usuarios, indicadores de desempenho e
gualidade e niveis de atendimento on-line;

Participar, juntamente com o Gestor do MPBA, de reunides de
acompanhamento dos trabalhos, niveis de servico alcancados e
fechamento da pontuacéo de periodo;

Atuar na motivacdo e facilitagdo do clima de profissionalismo e
comprometimento da equipe;

Administrar e resolver conflitos;
Coordenar as acGes de todos os niveis;
Coordenar as acGes de logistica necessérias ao atendimento;

Zelar pela disponibilidade e atendimento aos prazos pactuados, bem como
corrigir eventuais problemas ocorridos durante a operacdo da Central de
Servigos.

N&o serdo aceitos estagiarios para composi¢ao da equipe de atendimento da CONTRATADA.

4.3.27 Kit de Ferramentas

E de responsabilidade da CONTRATADA fornecer a cada de 2° nivel técnico que realizard os atendimentos
presenciais, todas as ferramentas necessarias para efetuar a manutencdo nos equipamentos e realizagdo dos
servigos acima referidos. O kit serd composto de no minimo:

- Kit de ferramentas fisicas para troca e reparo de hardware compativeis com os descritos no
catélogo de servigos;

- Kit de ferramentas para manutencédo basica de cabeamento estruturado incluindo diagnéstico
simples e reparo;

- Case HD (com HD) ou HD externo ou pendrive;

- Drive de CD/DVD externo;

- Multimetro para aferi¢do da energia elétrica;

5. PRAZO DA CONTRATAGAO
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5.1

O contrato vigera pelo periodo inicial de 24 (vinte e quatro) meses, contados da data de sua publicacdo
prorrogaveis por até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos do artigo 140 da Lei Estadual n® 9.433/05 e de acordo com
a conveniéncia das partes, fundadas no interesse publico e autorizadas pela autoridade competente.

6. REQUISITOS DE QUALIFICAGAO TECNICO-OPERACIONAL

6.1 A licitante detentora da melhor oferta deverd comprovar experiéncia na prestagdo do servico similar ao que esta
sendo contratado, através da apresentacdo de atestado de capacidade técnica de implantacéo e operacdo de Central de
Servicos em Tl para atendimento ao, no minimo, 1.500 usuérios e com vigéncia minima de 12 meses;

6.2 Caso a LICITANTE nao possua o atestado valido, mencionado item 6.3, a mesma serd inabilitada.

7 DETERMINAGOES ADICIONAIS

7.1 Além das determinagdes contidas no Termo de Referéncia, bem como daquelas decorrentes de lei, deverdo ser
observados os seguintes itens neste instrumento convocatorio:

7.1.1 E vedada a subcontratacdo do objeto, a associagdo da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou
transferéncia, total ou parcial do contrato, bem como a fuso, cisdo ou incorporagdo da CONTRATADA,
nao se responsabilizando o MPBA por nenhum compromisso assumido por aquela com terceiros;

7.1.2 Os servigos objeto desta licitacdo deverdo ser executados sob a inteira responsabilidade funcional e
operacional da CONTRATADA, sobre cujos empregados deverd manter estrita e exclusiva fiscalizacéo;

7.1.3 O MPBA descontara da fatura mensal o valor correspondente as faltas ou atrasos na execucdo dos
servicos ocorridos no més, com base no valor do preco vigente;

7.1.4 As faturas far-se-80 acompanhar da documentacdo probatéria relativa ao recolhimento dos impostos
relacionados com a prestacéo do servigo, no més anterior a realizacdo dos servicos;

7.1.5 Os servi¢os ndo poderao sofrer solugdo de continuidade durante todo o prazo da sua vigéncia.

7.2 A equipe da CONTRATADA que prestara servigos para o0 MPBA serd avaliada pela Coordenadoria de Seguranga
Institucional e Inteligéncia através de investigacdo social, sendo facultado ao MPBA recusar o profissional indicado. A
CONTRATADA deve apresentar as informagfes necessérias para investigacdo social com no minimo, 5 (cinco) dias de
antecedéncia;

8. OBRIGAGOES CONTRATUAIS

8.1 Obrigagdes da CONTRATADA:

8.1.1 Deveraindicar um preposto que serd o responsavel por todas as acdes referentes aos servigos contratados;

8.1.2 Arcar com todas as despesas que incidem direta ou indiretamente para a prestacdo dos servigos, de acordo com
as especificacbes dos itens e condigcbes estabelecidas neste termo, incluindo obrigacBes sociais, trabalhistas,
previdenciarias e tributarias;

8.1.3 Devera emitir relatorios com todos os indicadores descritos neste Termo de Referéncia para os gerenciamentos
dos processos ITIL definidos pelo MPBA. O coordenador deverd ter acesso as fungdes que permitam a geracao dos
relatdrios na solucéo informatizada. O relatério devera ser entregue até o quinto dia Util do més para aprovacéo
pelo MPBA. Apds aprovagdo do mesmo e defini¢do do valor do fator de ajuste, a CONTRATADA deverd apresentar
a versao final em conjunto com a documentacéo para faturamento;

8.14 Deverdo ser realizadas reunides presenciais e mensais, dos representantes da CONTRATADA juntamente com o
Gestor do MPBA para discutir problemas e melhorias em relagdo & prestagdo do servico, nas dependéncias do
MPBA.
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8.1.5

8.1.6

8.1.7

8.1.8

8.1.9

8.1.10

8.1.11

8.1.12

8.1.4.1 Nas reunifes mensais com o Gestor do MPBA, devera ser apresentado relatério com todos os
indicadores descritos neste Termo de Referéncia para os gerenciamentos dos processos ITIL definidos
pelo MPBA.

8.1.4.2 A CONTRATADA devera seguir as datas das reunides mensais estabelecidas pelo MPBA.

A CONTRATADA, sob orientacdo do MPBA e com o apoio desta, deverd estabelecer, documentar e adotar
Procedimentos Operacionais e Administrativos Padréo, assegurando a sua revisdo, atualizacdo e aperfeicoamento
continuo, durante a vigéncia do contrato;

O Preposto da CONTRATADA sera também o responsavel pelas atividades descritas abaixo:

a) Coordenacéo funcional de todos os recursos da CONTRATADA disponibilizados para atender
ao contrato;

b) Participar de reunides mensais junto o MPBA,;

c) Responsavel pelo acompanhamento dos servicos prestados e o desempenho, tendo como
premissa o Acordo de Niveis de Servico;

d) Responsavel pelo provimento de recursos humanos necessérios para a prestacdo do servigo
contratado;

e) Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais no ambito do
MPBA;

f) Interagir com o Coordenador da Central de Servicos, responsavel(eis) pela gestao dos servigos
ora contratados.

Cabera a CONTRATADA, definir a quantidade de coordenadores, conforme as necessidades do contrato, durante
todo o periodo de vigéncia do mesmo.

A CONTRATADA devera manter, nas dependéncias da MPBA, em horéario comercial, 8 (oito) horas/dia, um
Coordenador da Central de Servigos;

CONTRATADA deverd, também, realizar outras atividades necessarias e de importancia fundamental, tais como:

a) Elaboracdo e execugdo de planos de treinamento continuo dos profissionais alocados para
cumprimento do contrato, com o objetivo de manté-los atualizados e aptos a atender as
requisicbes com agilidade, rapidez, técnica apurada e conhecimento técnico no assunto,
estando permanentemente sintonizados com as reais necessidades do MPBA,

b) Até o 4°. més a partir do inicio da vigéncia do contrato, elaboracéo, em conjunto com o Gestor
do Contrato e o Gestor da Unidade de Qualidade e Governanca de Tl do MPBA, de um Acordo
Operacional e de um Plano de Qualidade dos Servigos Contratados, definindo padrdes,
diretrizes, politicas baseadas em padrdes ITIL, fluxos e normas de procedimentos que nédo
tenham sido definidos neste Termo de Referéncia, ou revisando de forma sistematica os aqui
estabelecidos, de forma a assegurar a melhoria continua dos Servigos Prestados.

O Acordo Operacional deverd também definir a interface e integragdo das informacfes com a equipe técnica do
MPBA responsavel pela infraestrutura de redes e telecomunicagdes, de forma que:

a) As mudangas necessérias sejam corretamente realizadas e informadas aos usuarios;
b) As requisicOes de chamados sejam prontamente repassadas e acompanhadas pelo Central de
Servigos;

A CONTRATADA devera disponibilizar dashboard on-line através de interface Web para acompanhamento do
Gestor do Contrato do MPBA, ou servidores indicados por ele, dos indicadores e niveis de servicos;

A CONTRATADA deverd em conjunto com o MPBA, participar da revisdo e ajuste do catalogo de servicos,
publicado na SECAO B2 deste termo, disponibiliza-lo via Web. O Catadlogo devera ser objetivo, de facil
entendimento e explicar aos usuérios os servicos oferecidos e como acioné-los. Sera responsabilidade da
CONTRATADA:

a) Participar das revisdes, ajustes e manutencéo do catalogo de servi¢os com o auxilio do MPBA;

b) Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos os servi¢os, componentes de suporte e
itens de configurag&o que estéo no catlogo de servigos;
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c) Proporcionar uma fonte central de informag8o sobre os servigos entregues com base de
conhecimento e scripts de atendimento homologados junto ao MPBA;

d) Auxiliar para que todas as areas de negdcios tenham uma visdo exata e consistente dos
servicos em uso e como eles devem ser usados;

e) Proporcionar que incidentes conhecidos possam ser solucionados pelo préprio usuério,
através de uma base de conhecimentos de incidentes/problemas por meio de Portal de
Servigos Interativo (Web).

Cabera a CONTRATADA a execucdo dos trabalhos necessérios ao cumprimento do objeto deste, devendo
obrigatoriamente:

a) Se comprometer a manter o bom nivel da sua equipe de profissionais, para todos 0s seus
integrantes, levando em conta na sele¢do dos mesmos, além da qualificacdo técnica
apropriada, os aspectos do perfil psicolégico requeridos para o bom relacionamento com os
usuarios do MPBA.

b) Promover capacitacdo continuada para seu quadro profissional, relacionada com as fungées
inerentes e demandas oriundas do MPBA, bem como nas novas tecnologias que venham a
ser implementadas.

Dimensionar Recursos Humanos necessarios para a implantacdo, operacéo, controle e acompanhamento objeto
contratado.

Realizar o servico de Reposicao de Pegas, que serdo fornecidas pelo MPBA;

Manter sigilo acerca das informagdes relativas ao MPBA, ndo podendo divulgé-las, mesmo que em carater
estatistico, sem prévia autorizag&o.

Ao término do contrato, ou a qualquer momento a critério do MPBA, devera ser fornecido uma cépia (dump) do
banco de dados utilizado pela solugéo da Central de Servigos. Este banco de dados ndo devera ter nenhum dado
criptografado. Junto com o mesmo, deve ser fornecido modelo, dicionério de dados e script de criaco do banco
de dados.

Obrigacdes do MPBA:

8.2.1 Indicar um gestor que sera responsavel pela gestao técnica do contrato;

8.2.2 O Gestor tera a fungéo de realizar a analise dos relatérios de niveis de servicos e demais relatérios do
servico prestado. O gestor deverd ter pleno acesso a Solugéo informatizada objeto deste Contrato;

8.2.3 Devera programar reunides presenciais mensais, com representantes da CONTRATADA juntamente com o
MPBA para discutir problemas e melhorias em relacdo & prestacdo do servico, nas dependéncias do
MPBA;

8.24 O MPBA se reserva o direito de efetuar em qualquer tempo, nos servigos realizados pela CONTRATADA,
auditoria e inspecéo de qualidade;

8.2.5 Para o Gerenciamento dos processos realizados pela CONTRATADA, o MPBA, através do Gestor, fard uso
da solucéo informatizada de gest&o de servicos contratada, envolvendo o estabelecimento de indicadores
de desempenho ou emissdo de relatérios gerenciais periodicos ou outra forma a ser definida em acordo
operacional entre o MPBA e a CONTRATADA, até o 4°. més ap06s o inicio da vigéncia do contrato ou por
estes revistos em comum acordo, durante as reunides mensais, conforme cronograma a ser elaborado em
comum acordo, visando a Melhoria Continua dos Servigos Contratados;

8.2.6 Comunicar a empresa por escrito, sobre eventuais irregularidades na execucdo dos servicos, fixando prazo
para correcoes;

8.2.7 Cumprir todos os compromissos financeiros assumidos com a CONTRATADA, efetuando os pagamentos de
acordo com o previsto neste Edital;

8.2.8 Permitir acesso as suas dependéncias, de funcionario da CONTRATADA devidamente identificado, sempre
que necessario arealizagdo dos servigos;

8.2.9 Disponibilizar as pegas necessérias para o servigo de Reposi¢édo de Pecas dos bens de Tl;
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9  OBSERVAGOES IMPORTANTES

9.1 O MPBA disponibilizara o seu ambiente até dois dias Uteis antes da data definida para o certame, para que as
empresas interessadas facam uma visita técnica, para avaliar as condi¢cBes dos equipamentos, estrutura fisica, elétrica e
l6gica, e demais informagfes necessérias ao dimensionamento dos servigos.

D e
9.2 As empresas interessadas, querendo, poderdo realizar vistoria técnica junto ao MPBA, para o devido
conhecimento e uniformizacéo de entendimento quanto as condi¢Bes para a prestacéo dos servigos objeto deste pregéo,

devendo o representante legal da CONTRATADA, portar documento de identificacdo funcional, documento de identificacéo
pessoal original, oficial, dentro do periodo de validade, e com foto.

9.3 As vistorias dever&o ser agendadas com a Diretoria de Tecnologia da Informacéo, através do telefone (71) 3103-
0623/0217 com os servidores Cintia / Mateus.

9.3.1 A vistoria serd acompanhada por servidores do MPBA e ocorrerdo nas dependéncias da Diretoria de
Tecnologia da Informagdo do MPBA, localizada na 5% Avenida, n° 750, do Centro Administrativo da Bahia -
Salvador, BA - CEP 41.745-004.

9.4 A vistoria técnica ndo é obrigatdria, entretanto, ndo serd admitida qualquer alegac&o posterior, para qualquer fim,
de desconhecimento da CONTRATADA sobre as condicBes para a realizagdo dos servicos contratados decorrentes desta
licitagdo ou dos processos, padrdes e metodologias adotadas e ainda das instalaces, equipamentos e softwares em
utilizacdo pelo MPBA;

9.5 As solucbes e condutas adotadas nos chamados deverdo estar sempre alinhadas as orientacBes técnicas e as
politicas de gerenciamento, chaves, senhas e uso do ambiente computacional, definidas pelo MPBA.

9.6 Todos os funcionarios deveréo estar fardados e munidos de craché de identificacdo com foto da CONTRATADA e
com o cracha de terceirizado do MPBA.

9.7 A CONTRATADA dever4 estar de acordo com os itens do PLANO DE SEGURANCA INSTITUCIONAL ou instrumento
equivalente do MPBA, disponibilizado para consulta quando solicitado.

9.8.1 A convocagdo para esta apresentacdo serd feita pelo Pregoeiro, via chat, sem 6nus para o Ministério
Publico do Estado da Bahia;

9.8.2 A apresentacéo deverd ser realizada presencialmente na Sede CAB do MPBA, localizada na 52 Avenida,
n° 750, Centro Administrativo da Bahia — CAB, Salvador-Ba - CEP 41.745-004 — Tels. (71) 3103-0211, no
PRAZO de até 5 (cinco) dias Uteis contados da convocagdo feita pelo Pregoeiro através de publicidade no
DIJE;

9.8.3 O licitante convocado devera enviar e-mail para dir.tecnologia@mpba.mp.br solicitando agendamento
da apresentacéo;

9.8.4 O licitante convocado deverd providenciar todos 0s recursos necessarios para a demonstracdo do
sistema (notebook, acesso a internet, etc);

9.8.5 O MPBA disponibilizar4 uma sala para até 8 pessoas, equipada com projetor multimidia. Sera
disponibilizado o acesso a rede wireless de visitantes, caso haja interesse em utiliza-la;

9.8.6 A duragdo da apresentaco seré de até 24 (vinte e quatro) horas uteis, divididas em 6 (seis) turnos de
quatro horas cada;
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b) A afericdo dos critérios definidos acima sera de responsabilidade exclusiva da Diretoria de Tecnologia da
Informacdo do MPBA, que terd 2 (dois) dias Uteis, a partir do dia util subsequente ao término da
apresentacdo, para informar a decisdo quanto ao atendimento ou ndo da apresentacdo da solucéo e
aceitacdo ou recusa da proposta apresentada através de despacho fundamentado e sera dado ciéncia
aos interessados através de publicidade, conforme consta do item “9.9” deste instrumento;

c) Caso o licitante convocado ndo cumpra o determinado no item 9.8, ou ndo tenha a apresentacéo
aprovada, a Diretoria de Tecnologia da Informacéo informar& ao Pregoeiro o fato e este procedera sua
desclassificagdo, convocando o licitante seguinte, pela ordem de classificagdo apos os lances, e assim
sucessivamente, concedendo a cada novo convocado 0 mesmo prazo estipulado no item 9.8.2.

d) Casoaempresando compareca para a apresentacéo no periodo determinado no item 9.8.2, o pregoeiro
convocaré a empresa subsequente na ordem de classificacéo.

b. As notificagBes e convocacdes referentes ao item 9.8 e seus subitens se dardo por meio de aviso publicado no
Sistema de Preg&o Eletrénico do site www.comprasgovernamentais.gov.br, e/ou publicacio no Diério de Justi¢a Eletrénico
do Poder Judiciério do Estado da Bahia — DJe.

c. O licitante é responsavel por acompanhar as publica¢des oficias inerentes ao certame pelos meios descritos no
item 9.9, e arcara com todo e qualquer dnus decorrente do ndo acompanhamento das publicagbes referentes ao certame.

| m) GARANTIA CONTRATUAL

a. Por ocasido da assinatura do contrato, a empresa vencedora do certame devera prestar garantia de 5%
(cinco por cento) do valor do contrato, podendo optar por uma das modalidades previstas no §1o do
art. 136 da Lei Estadual no 9.433/05, ficando esclarecido que a garantia deveré ter seu valor atualizado
nas mesmas condi¢fes do contrato.

| n) SELECAO E CONTRATAGAO DAEQUIPE

a. A empresa vencedora devera apresentar, em até 5 (cinco) dias corridos apés o inicio da vigéncia do contrato, sua
equipe ao MPBA que assumira a operacéo atual de atendimento de TI, quando serd verificado o atendimento aos requisitos
individuais, bem como as documentacBes comprobatérias das formagdes, certificagbes, experiéncia e conhecimentos
exigidos.

b. A empresa vencedora devera apresentar, em até 75 (setenta e cinco) dias corridos ap6s o inicio da vigéncia do
contrato, sua equipe ao MPBA que atuara na Central de Servigos, quando sera verificado o atendimento aos requisitos
individuais, bem como as documentacBes comprobatérias das formagdes, certificagbes, experiéncia e conhecimentos
exigidos.

| 0) GERENCIAMENTO EXECUTIVO DOS SERVICOS
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a. Para facilitar a gestao do contrato e o relacionamento entre as partes, a CONTRATADA devera disponibilizar 01
(um) Preposto, que serd o seu representante junto ao MPBA, com atribui¢bes de supervisionar a execucdo dos servigos e

responder por qualquer assunto referente aos servigos prestados.

b. O Preposto deve, obrigatoriamente, manter sua equipe atualizada frente a todas as informacGes operacionais e

administrativas da CONTRATADA.

‘ p) SUPERVISAO E ACOMPANHAMENTO DOS TRABALHOS

a. Todas as atividades realizadas no &mbito do contrato deverdo ser sustentadas por mecanismos de controle que

garantam a qualidade dos servicos.

b. O MPBA supervisionar todas as atividades desenvolvidas, podendo proceder a auditorias, avaliagdes, medicdes,
estabelecer cronogramas e escopo dos servicos, bem como demais atividades que forem necessérias & execucdo e

gerenciamento do contrato.

‘ g) TRAMITAGAO E ENTREGA DE DOCUMENTOS ENTRE AS PARTES

a. A tramitacdo de documentos entre o MPBA e a CONTRATADA devera ser rigorosamente controlada, através de

documentos protocolados.

b. Toda a documentag8o gerada para o atendimento dos servicos contratados devera ser entregue ao MPBA na

forma impressa e em meio digital.

[ 1) DOTAGAO ORCAMENTARIA

a. As despesas para 0 pagamento deste contrato correrdo por conta dos recursos da Dotacdo

Orgamentaria a seguir especificada:

UNIDADE ORGAMENTARIA: 40.601
UNIDADE GESTORA: 0003
ATIVIDADE: 2002

ELEMENTO DE DESPESA: 33.90.40
FONTE: 0100

Impacto orgamentério para 24 (vinte e quatro) meses.

‘ s)  VALOR REFERENCIAL DA CONTRATAGAO

O valor mensal de referéncia para a presente contratagéo segue na tabela abaixo:

Especificagdo

Unidade

Valor
Mensal

Valor Total
(24 meses)
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Contratacdo de empresa para a prestacdo de servigos técnicos especializados de
Tl (Tecnologia da Informacéo), para implantacdo e operagdo de Central de
Servicos incluindo o 1°. nivel remoto de atendimento e 2°. nivel remoto e
presencial de atendimento conforme as praticas preconizadas pelo modelo ITIL-
Information Technology Infrastructure Library - V3 e especificacBes contidas no
Termo de Referéncia e demais anexos, parte integrante deste Edital.

UN 281.682,81 | 6.760.387,44

| t)  REAJUSTAMENTO E DA REVISAO DE PREGCOS

17.1 A concessdo de reajustamento, nos termos do inc. XXV do art. 8° da Lei Estadual — BA n°. 9.433/20005, fica
condicionada ao transcurso do prazo de 12 meses da data da apresentacdo da proposta da CONTRATADA, mediante
aplicacéo do INPC/IBGE, observadas as disposicGes legais.

17.1.1 A variacdo do valor contratual para fazer face ao reajuste de precos ndo caracteriza alteracdo do mesmo,
podendo ser registrada por simples apostila, dispensando a celebracdo de aditamento;

17.1.2 Quando, antes da data do reajustamento, tiver ocorrido revisdo do contrato para manutencdo do seu
equilibrio econdmico financeiro, exceto nas hipdteses de forca maior, caso fortuito, agravacdo imprevista, fato da
administracdo ou fato do principe, serd a revisdo considerada a ocasido do reajuste, para evitar acumulagéo
injustificada.

17.2 A revisdo de pregos nos termos do inc. XXVI do art. 8° da Lei Estadual-BA n°. 9.433/2005, por interesse da
CONTRATADA, dependerd de requerimento formal, instruido com a documentacdo que comprove o desequilibrio
econdmico-financeiro do Contrato. Devera ser instaurada pelo MPBA, entretanto, quando este pretender recompor o
prego que se tornou excessivo;

17.2.1 Arevisdo de pregos, se ocorrer, deverd ser formalizada através de celebragéo de Aditivo Contratual.

| u)  ACRESCIMOS E SUPRESSOES

a. A CONTRATADA se obriga a aceitar, quando solicitado e devidamente motivado pela Administracdo, nas mesmas
condicdes estabelecidas neste instrumento, os acréscimos ou supressdes de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor
inicial atualizado do contrato, na forma do § 1° do art. 143 da Lei Estadual-BA n° 9.433/2005;

b. As supressdes poderdo ser superiores a 25% (vinte e cinco por cento), desde que haja resultado de acordo entre
0s contratantes.

| v)  GARANTIA CONTRATUAL

19.1 A CONTRATADA devera apresentar ao CONTRATANTE, no ato da assinatura do contrato, garantia de 5% (cinco por
cento) do valor global do contrato, podendo optar por uma das modalidades previstas no paragrafo 1° do art. 56 da Lei
Federal n° 8.666/1993.

19.1.1 Na hip6tese de exigéncia do instrumento contratual por instituicdo financeira para a emissdo de apdlice,
guando for o caso, a CONTRATADA tera o prazo de 10 (dez) dias Uteis, contados da assinatura do contrato, para o
cumprimento da exigéncia mencionada no item 13.1;

19.1.2 A auséncia de apresentagdo da garantia e respectivo comprovante de quitagdo (conforme o caso) pela
CONTRATADA, no prazo estipulado nesta clausula, configura-se como hip6tese impeditiva de pagamento, nos termos
do item 6.4.5 e correlatos deste instrumento, sem prejuizos das sangdes contratuais e legais aplicaveis & matéria;

19.2 A garantia, em qualquer das modalidades, respondera pelo inadimplemento das obrigagdes contratuais e pelas multas
impostas, independentemente de outras cominagdes legais;

19.2.1 ACONTRATADA fica obrigada a, durante toda a vigéncia do contrato, reforcar o valor vigente da garantia sempre
que esta for utilizada para o adimplemento de obriga¢des e/ou multas;
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19.3 A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, assegurara o pagamento de:

19.3.1 Prejuizos advindos do nao cumprimento do objeto do contrato;

19.3.2 Prejuizos diretos causados ao CONTRATANTE decorrentes de culpa ou dolo durante a execucdo do
contrato;

19.3.3 Multas moratdrias e punitivas aplicadas pelo CONTRATANTE a CONTRATADA,;

19.3.4 ObrigacBes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela CONTRATADA,
guando couber;

19.4 A garantia, quando prestada nas modalidades seguro-garantia ou fianga bancéria, deverd a ser emitida por instituicdo
devidamente habilitada/credenciada pelo Banco Central para tal mister, e somente serd aceita se contemplar todos os
eventos indicados no item 13.3, devendo ser renovada a cada eventual prorroga¢do do mesmo;

19.4.1 No caso de seguro-garantia ou fianga bancéria, ndo sera admitida a existéncia de clusulas que restrinjam
ou atenuem a responsabilidade do segurador ou fiador;

19.4.2 Seré recusado o seguro-garantia ou fianga bancaria que ndo atender as especifica¢des solicitadas ou que
nao englobar todo o periodo contratual, hipoteses em que sera notificada a CONTRATADA para que, no prazo de
05 (cinco) dias Uteis, saneie a incorre¢do apontada ou promova a substituicdo da garantia por caugéo em dinheiro;

19.5 A garantia, quando prestada na modalidade caucdo, somente serd restituida 8 CONTRATADA, no montante a que esta
fizer jus, apds o integral cumprimento/adimplemento de todas as obrigaces contratuais e multas, observadas as regras
impeditivas de pagamento constantes na CLAUSULA SEXTA;

19.5.1 A garantia, quando prestada em dinheiro, sera atualizada monetariamente segundo critérios da instituigdo
bancaria onde se procedeu ao depdsito;

19.6 Caso haja a celebrag8o de aditivo contratual que enseje acréscimo ao valor contratado ou prorrogue a vigéncia do
contrato, a CONTRATADA fica obrigada a complementar a garantia, em igual proporcdo, antes da consagracdo do
aditamento;

19.6.1 A auséncia de apresentacdo do reforgo da garantia pela CONTRATADA, no prazo estipulado, se configura
como hipétese de pendéncia impeditiva do pagamento, nos termos do item 6.4.5 e correlatos deste instrumento,
sem prejuizos das san¢des contratuais e legais aplicaveis & matéria;

‘ w) CONDIGOES PARA ASSINATURA DO CONTRATO

20.1 ALICITANTE vencedora obriga-se a apresentar, como condi¢do para a assinatura do contrato:

20.1.1. Certificado ISO/IEC 20.000 — Gestéo de Servigos de Tl

20.1.1.1 - ACONTRATADA devera comprovar que possui Certificado 1ISO/IEC 20.000 — Gestéo de Servigos
de Tl vigente e expedido por instituicdo devidamente qualificada e autorizada para este fim.

20.1.1.2 - Nao sera aceita documentacéo que indique encontrar-se a CONTRATADA em vias de obtencéo
da certificagdo, ou que se encontrem processo de auditoria para tanto, ou com prazo de validade expirado, ou
que de qualquer outra maneira ndo comprove encontrar-se com certificaco definitiva e em vigéncia. Nos casos
em que a Certificagdo possui prazo de validade e este ndo estiver explicitado no documento, deverd ser juntada
prova documental de que a certificagdo esta vigente.

20.1.1.3 - A ISO/IEC 20000 é a primeira norma editada pela I1SO (International Organization for
Standardization) que versa sobre gerenciamento de qualidade de servicos de Tl (Tecnologia da Informacéo). A
ISO/IEC 20000 € um conjunto que define as melhores préticas de gerenciamento de servigos de Tl e tem a
intencdo de ser completamente compativel com o ITIL (Information Technology Infrastructure Library), parte
integrante do cumprimento do objeto deste Edital. Essa norma tem como escopo definir requisitos para o correto
gerenciamento de uma empresa prestadora de servi¢os de T, garantindo a entrega aos clientes de servigos de
gualidade. Os processos da ISO/IEC 20000 sdo os seguintes:

. processos de planejamento e implementagéo;

. processos de entrega de servicos;
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. processos de relacionamento;

. processos de solugdo, liberacéo e controle.

A certificacdo ISO/IEC 20000 fornece uma base para prover que uma organizacdo tenha implementado
0s processos de gerenciamento de servigos e utiliza-os de forma consistente dentro da organiza¢do. O seu
proposito é promover a ado¢do de um processo integrado para entregar servicos que satisfagam os requisitos do
negocio e do cliente. Para isso, ele introduz uma cultura de servigos e prové as metodologias para entregar
servigos que atendam aos requisitos de negocio definidos e as prioridades de um "modo gerencidvel”. Além disso,
ele enfatiza processos para apoiar a qualidade real de fornecimento, ajudando as organizacBes a gerar receita ou
a ter um custo efetivo via um gerenciamento de servi¢o profissional. Portanto a 1SO 20000 é particularmente
importante para organizagdes em que a qualidade dos servigos de Tl é essencial para o sucesso dos servigos
prestados. Também é relevante para organizacfes que fornecem servicos geridos e subcontratagéo de servicos de
Tl ajudando a atender conformidades regulatorias.

20.1.1.4 — Importante destacar que de acordo com os Acorddos 2.613/2011-TCU-Plenario e 1.233/2012-
TCU-Plenério, dentre outros, a exigéncia de certificagbes nas contratagBes de servicos de tecnologia da
informagdo (T1) é recomendada pelo Tribunal, sobretudo no que tange & implementagéo de modelos de processos
de gest&o, consideradas as boas praticas de governanca do setor (v.g. Itil, NBR ISO/IEC 20.000, NBR 27.002).

20.1.1.5 — Com esta exigéncia, 0 MPBA pretende assegurar que a qualidade dos servi¢os e produtos
entregues atenda aos requisitos por ele estabelecidos e utilizados, exigindo que implantacéo e operagdo de sua
Central de Servicos de TI inclua processos integrados perfazendo um conjunto coerente e consistente. A
CONTRATADA que possui uma padronizagdo de seus processos explorard praticas eficazes de gerenciamento de
servigos de Tl, trazendo beneficios na qualidade dos processos, produtos e servigos entregues.

20.1.1.6 - O MPBA considera-se a apto a acompanhar e fiscalizar a execucdo do contrato dentro de
niveis equivalentes aos exigidos uma vez que sua area de Tl possui processos de gestdo de servicos de Tl definidos
e equipe qualificada para gestdo dos mesmos;
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SEGAO B1 — DESCRIGAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E ESTATISTICAS RELACIONADAS AOS CHAMADOS
1. ESTATISTICAS RELACIONADAS AOS CHAMADOS
Estima-se um volume mensal de 4.000 chamados *, contemplando incidentes e requisi¢des de servigos de 1° e 2°. niveis.

Volume mensal (percentual) por tipo de chamado

Tipo de chamado % de ocorréncia
Incidente 70 %
Requisicdo de Servigo 30 %

Volume mensal (percentual) por nivel de atendimento

Tipo de chamado Nivel de atendimento % de ocorréncia
Incidente 1°. Nivel 60 %

2°. Nivel 40 %
Requisicdo de Servigo 1°. Nivel 60 %

2°. Nivel 40 %

* LigacOes atendidas pela Central de Servigos e que ndo estejam relacionados com atendimentos descritos no catélogo de
servigos devem ser registradas na ferramenta de gestdo de servigos porém ndo devem ser computadas para efeitos de ANS
ou qualquer outro quantitativo de chamados.

1.1. PERIODOS CRITICOS / SAZONALIDADE

PERIODOS CRITICOS PERIODICIDADE
Entre 01 e 20 de dezembro (Semana do MP e Encerramento anual de exercicio) Anual
P&s Carnaval (15 primeiros dias de fevereiro ou margo —retorno de férias dos usuarios) Anual
Pés S&o Jodo (15 primeiros dias de julho — retorno de férias dos usuarios) Anual
No ano da elei¢do do PGJ, 5 dias antes da votacéo e no dia da votagdo A cada dois anos

1.2. DISTRIBUICAO DOS ATENDIMENTOS TELEFONICOS E DE 1°. E 2°. NiVEIS REMOTOS DE ACORDO COM DIAS E

HORARIOS
Horario Percentual de ocorréncia de | VariacOes decorrentes de dias da semana
chamados *
07:00 as 08:00 0,5% As segundas-feiras (ou primeiro dia Gtil apds feriados)
08:00 35 09:00 0% existe um aumento da demanda por atendimento em
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09:00 &s 12:00 40 % cerca de 30%

12:00 as 14:00 3,5%

14:00 as 17:00 40% As sextas-feiras (ou véspera de feriados) existe uma

17:00 35 18:00 50 diminuicdo da demanda por atendimento em cerca de
' ' 30%.

18:00 as 19:00 1%

* 0s percentuais acima s&o orientativos e podem sofrer modificagdes ao longo do contrato

1.3. DISTRIBUICAO DOS ATENDIMENTOS 2°. NIVEL PRESENCIAL DE ACORDO COM DIAS E HORARIOS
Horario Percentual de ocorréncia de | VariacOes decorrentes de dias da semana
chamados *
07:00 as 08:00 0% As segundas-feiras (ou primeiro dia Gtil apds feriados)
0800 35 09:00 0% existe um aumento da demanda por atendimento em
cerca de 30%

09:00 as 12:00 40 %

12:00 as 14:00 3,5%

14:00 as 17:00 40% As sextas-feiras (ou véspera de feriados) existe uma
17:00 35 18:00 50 glor;;nwgao da demanda por atendimento em cerca de
18:00 as 19:00 1,5%

* 0s percentuais acima s&o orientativos e podem sofrer modificagdes ao longo do contrato

1.4. DISTRIBUICAO DOS ATENDIMENTOS EM HORARIO NORMAL E PLANTAQ
Horario Percentual de ocorréncia de
chamados *
Normal 99 %
Plantao 1%

* 0s percentuais acima s&o orientativos e podem sofrer modificagdes ao longo do contrato

2. PARQUE COMPUTACIONAL E USUARIOS — SEDE E UNIDADES EXTERNAS

UNIDADES | USUARIOS COMPUTADORES/NOTEBOOKS MONITORES | SCANNERS | IMPRESSORAS
322/: ?:irB_ 780 1220 1750 100 450
322/: (lj\l(;rz;ré 590 700 976 60 320
I 150 130 200 35 60
ierdace 3 3 3 0 3
iﬂ: gg?r ) 4 6 6 0 2
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Salvador —
Palacete
Ferraro

35

30

40

15

Salvador —
Bonoco

20

26

20

10

Salvador —
Pelourinho

10

15

Salvador —
Baixa do
Sapateiros
(NAJ)

10

Salvador —
PIATA — Casa
da Justica e
Cidadania

Salvador —
Forum Ruy
Barbosa e
Forum Carlos
Souto

16

30

24

Salvador —
Barris

Salvador —
Sussuarana

45

60

85

15

13

Salvador —
Suarez Trade

10

12

Salvador —

Itapua

Salvador —
Largo do
Tanque

Salvador —
Bomfim

Salvador - 22
Vara da
Uustica pela
Paz em Casa
(Paralela)

PJR
IAlagoinhas

38

43

27

20

PJR Barreiras

51

55

45

22

PJR Bom
esus da Lapa

17

17

10

PJR Brumado

32

31

22

14

PJR Camacari

115

95

95

15

40

PJR Euclides
da Cunha

42

36

30

10

15

PJR Eunépolis

30

27

20

15

Coordenacéo de Licitagdo do Ministério Publico do Estado da Bahia - 52 Avenida, n® 750, 1° andar, sala n® 104 — Centro Administrativo da

Bahia Salvador — BA, CEP: 41.745-004. Telefax n° (71) 3103-0225/0114 E-mail: licitacao@ mpba.mp.br

121



MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DA BAHIA

PJR Feira de 145 130 110 21 50
Santana
PJR
Guanambi 38 40 25 5 15
PJR Ibotirama 12 13 7 2 4
PJR Ilhéus 68 67 50 8 25
PJR Irecé 31 41 20 5 22
PJR Itaberaba 30 32 18 4 13
PJR Itabuna 66 79 16 9 29
PJR Itapetinga 20 24 10 2 11
PJR Jacobina 38 40 25 4 19
PJR Jequié 44 48 35 6 15
PJR Juazeiro 64 69 48 13 24
PR Paulo 46 48 35 10 17
IAfonso
PJR Porto 28 34 20 3 11
Seguro
PJR Santa
Maria da 10 17 6 2 6
Vitoria
PJR Santo
JAntonio de 66 74 50 13 34
Jesus
PJR Seabra 18 23 10 1 12
PJR S_enhor do 97 30 20 5 14
Bonfim
PJR Serrinha 40 43 30 7 21
PIR SimGes 52 61 40 7 24
Filho
PIR Teixeira 51 50 40 9 21
de Freitas
PJR Valenca 41 37 30 6 16
PJR V|t_0r|a da 73 79 70 9 31
Conquista

TOTAIS 3040 3666 4166 454 1457

* PJR — Promotoria de Justica Regional: engloba o Escritério da Regional, Promotorias de Justi¢a localizadas dentro do
Escritdrio da Regional, Promotorias de Justi¢a localizadas no mesmo municipio do Escritério Regional e Promotorias de
Justica localizadas em municipios distintos do qual se localiza a Regional mas que compde a mesma.

O quantitativo de unidades, usuérios e bens de Tl pode sofrer variacdo ao longo do contrato. Essas informagdes podem ser
revisadas pelo MPBA, no minimo, a cada 30 dias para comunicagdo & CONTRATADA.

A relagdo dos municipios que comp8em cada Promotoria de Justica Regional pode ser obtida no Portal do MPBA
(www.mpba.mp.br), utilizando-se o link “Localize 0 MP” (canto superior direito) e com a opg¢do de “Promotoria Regional”
selecionada, informar o nome da regional e clicar no botéo “Pesquisar”.
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2.1 EQUIPAMENTOS EM GARANTIA

Equipamento % garantia até 31/12/18
Computador/Notebook 17,40

Impressora 6,90

Scanner 55,30

Monitor 20,19
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2.2 TOPOLOGIA DA REDE

Redes Promotarias

=~

MPLS/ DB

FRODER

&~

Rede Local NAZ

Rede Local CAR

Rede Local Palacete

Rede Local CEAF
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SEQAO B2 - CATALOGO DE SERVI COS DO MPBA

O referido Catalogo de Servigos sera disponibilizado para as empresas interessadas que fizerem solicitacdo através dos e-
mails: Diretoria de Tecnologia da Informacdo — DTl (dir.tecnologia@mpbamp.br) C/C: Cintia Gongalves Santos
(cintia@mpba.mp.br).
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SEGAO B3 — ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS

1. IMPACTO
Nivel de Impacto Descricdo
O impacto pode: (i) deixar 0 neg6cio indisponivel ou afetar severamente o desempenho
Alto do mesmo; (ii) afetar processos criticos da institui¢do; (iii) atingir muitos usuérios ou
unidades.
Médio O impacto pode: (i) acarretar perdas significativas no desempenho do negdcio; (ii) afetar
processos relevantes para o negécio; (iii) Atinge 01 ou um nimero razoavel de usuarios.
Baixo O impacto ndo acarreta perdas significativas no desempenho do negécio, além de nédo
afetar consideravelmente 0s seus processos e usuarios.
2. URGENCIA
Nivel de Urgéncia Descricdo
PGJ, PGJ Adjuntos, Assessores, Secretario Geral, Secretario Geral Adjunto, Chefe de
Alta Gabinete, Corregedor-Geral, Chefe de Gabinete Corregedoria, Ouvidora-Geral,
Procuradores de Justica e Superintendente
Média Membros e Diretores do MP-BA.
Baixa Demais usuérios do MP-BA.

3. TEMPOS DE ATENDIMENTO

OBSERVAGOES

Tempo para

SRR B Tempo de Resposta Tempo Total Regra

Cada servico possui 03 ANS, que séo

Refere-se a0 tempo maximo de estimados, através das especificidades

1/4 do tempo do atendimento . O tempo de

40 segundos . de cada servico, levando em
Servigo resposta faz parte do tempo de - ~ -
~ - consideracao o seu impacto e
resolucéo de cada servico. P
urgéncia.
DefinicBes:
¢ Tempo de Atendimento (aplica-se apenas ao atendimento telefénico): tempo maximo de espera por atendimento
telefénico.

e Tempo de Resposta: é o intervalo de tempo a partir da abertura do chamado até o primeiro atendimento
efetuado no respectivo chamado. Os chamados originados de telefone, chat, mensagens por celular, fax, oficio, e-
mail ou pessoalmente serdo computados a partir do registro no sistema. O Tempo de resposta nao deve exceder
Y2 do tempo total do servico.
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Tempo Total: refere-se ao tempo maximo de atendimento do chamado. O tempo de resposta faz parte do tempo
de resolugéo de cada servigo. O tempo total sera computado a partir da classificagdo inicial do chamado até a sua

conclusdo. Devera descartar o tempo em que o chamado estiver no status pendente do cliente ou das equipes do
MPBA.

Para os chamados de segundo nivel presenciais nas unidades do interior, deve-se acrescer até 8 (oito) horas ao tempo total.
Todos os tempos acima sao considerados em horas Uteis (8h dirias).
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SEGAO B4 — FATOR DE AJUSTE

O Fator de Ajuste (FA) € um mecanismo que permitird ao MPBA aplicar um indice, obtido a partir do valor
efetivamente medido pelo valor contratado, conforme os indicadores apresentados na SECAO B8. Este indice
podera variar entre 0,7 e 1,0.

FORMULA PARA CALCULAR O FATOR DE AJUSTE (a partir do 4°. més apds o inicio da vigéncia do
contrato) para os indicadores 1 a 19 e 34 a 36.

3 (SLAM X PESO)

% (SLAC X PESO)
Onde:

SLA = Acordo de Nivel de Servico
SLAM = SLA Medido
SLAC = SLA Contratado

FA2 = T (%Ind32 + %Ind33)/100
Onde:

%Ind31 = valor obtido pela quantidade de dias de atraso multiplicado pelo percentual
definido para o indicador 31, acrescido de 2%;

%Ind32 = valor obtido pela quantidade de dias de atraso multiplicado pelo percentual
definido para o indicador 32, acrescido de 2%;

Calculo do Fator de Ajuste : FA =FAL + FA2

No quarto més, os SLAs devem ser medidos conforme especificacdo deste TR porém o fator de ajuste a ser
utilizado sera 1,0.

O fator de ajuste sera igual a 1,0 quando a CONTRATADA alcangar os indices contratados.

Se os valores medidos para os indicadores estiverem abaixo do valor contratado, o fator de ajuste sera menor do
que 1,0, o que implica em uma diminui¢do no valor a ser pago, tendo em vista que a CONTRATADA ndo
desempenhou os servigos com o nivel de qualidade com o qual havia se comprometido.

Caso 0 SLA (Se¢do B3) acordado ndo tenha sido cumprido devido a fatores que ndo estejam previstos no
catalogo de servicos serdo objetos de expurgo para efeito de calculo do Fator de Ajuste.

O valor efetivamente pago sera o seguinte;
VP =VCxFA

VP = Valor a ser Pago;
VC = Valor Contratado;
FA = Fator de Ajuste.

Para os trés primeiros meses de implantacdo da Central de Servicos, devem ser observados os indicadores 20 a
31, conforme cronograma definido. A formula de célculo a ser aplicada é a seguinte: ao final de cada 30 dias,
verificar as entregas definidas e apds recebimento das mesmas, realizar o somatorio dos percentuais por cada
dia de atraso (caso existam).
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SEGAO B5 - TERMO DE COMPROMISSO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

Os abaixo-assinados, de um lado o MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DA BAHIA, CNPJ n° 04.142.491/0001-66, situado na cidade de
Salvador, a 52 Avenida, n°® 750, Centro Administrativo da Bahia, doravante denominada CONTRATANTE, e de outro lado
XXXOOXKXKIKIOKXKIKIXKXKXKIXIOOOKXXXXXK,  CNPJ - N XX XXX XXX/ XXXX-XX,  Situada @ XOOM00XKXXXXXXXXXXXOXXXXXXXX, — doravante
denominada CONTRATADA, tem entre si justa e acertada, a celebracdo do presente TERMO DE COMPROMISSO, SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE, através do qual a CONTRATADA aceita ndo divulgar, salvo com autorizagao prévia e formal, segredos e informagdes
sensiveis de propriedade do CONTRATANTE, e se compromete a praticar procedimentos de seguranca da informagéo, em conformidade
com as seguintes clausulas e condigdes:

1. A CONTRATADA reconhece que, em razdo das suas atividades profissionais, estabelece contato com informagdes sigilosas, que devem
ser entendidas como segredo. Estas informacOes devem ser tratadas confidencialmente sob qualquer condi¢do, e ndo podem ser
divulgadas a terceiros ndo autorizados, inclusive aos préprios colaboradores da CONTRATADA, sem a expressa e escrita autorizagdo do
CONTRATANTE.

2. Todas as informacdes devem receber o tratamento de confidencialidade adequado, de acordo com o seu nivel de classificagdo, inclusive
aquelas a seguir exemplificadas:

2.1. Programas de computador, suas listagens, documentacao, artefatos diversos, codigo fonte e cédigo objeto;

2.2. Toda a informacéo relacionada a programas existentes ou em fase de desenvolvimento, inclusive fluxogramas, estatisticas,
especificacdes, avaliagdes, resultados de testes, arquivos de dados, artefatos diversos e versdes “beta” de quaisquer programas;

2.3. Documentos, informagdes e dados armazenados de atuacdo consultiva e contenciosa, de estratégias ou demais dados e/ou
informacdes de carater sigiloso ou restrito;

2.4. Metodologia, projetos e servigos utilizados;
2.5. Nimeros e valores financeiros;
2.6. Demais informacdes trafegadas no ambiente de rede do CONTRATANTE, como arquivos e e-mails;

3. ACONTRATADA reconhece que a lista acima é meramente exemplificativa e ilustrativa, e que outras hipéteses de confidencialidade que
ja existam, ou que venham a surgir no futuro, devem ser mantidas sob segredo. Em caso de dlvida acerca da confidencialidade de
determinada informagdo, a CONTRATADA deve tratar a mesma sob sigilo até que seja autorizada, formalmente, a trata-la de forma
diferente pelo CONTRATANTE.

4. A CONTRATADA reconhece que, ao final da completa execucdo de todas as obrigacGes oriundas do contrato, devera entregar ao
CONTRATANTE todo e qualquer material de propriedade deste, inclusive notas pessoais envolvendo matérias sigilosas relacionadas com a
atividade, registros de documentos de qualquer natureza que tenham sido usados, criados ou estado sob seu controle. A CONTRATADA
também assume o compromisso de néo utilizar qualquer informagao adquirida quando de suas atividades para 0 CONTRATANTE.

5. ACONTRATADA deve assegurar que todos os seus colaboradores guardarao sigilo sobre as informacdes que porventura tiverem acesso,
mediante o ciente de seus colaboradores em Termo proprio a ser firmado para com a CONTRATADA, e que 0s mesmos se comprometerao
a informar, imediatamente, ao seu superior hierdrquico, qualquer violagdo das regras de sigilo, por parte dele ou de qualquer pessoa,
inclusive nos casos de violagdo ndo intencional.

5.1. A coleta dos Termos de Sigilo de seus colaboradores ndo exime a CONTRATADA das penalidades por violagdo de quaisquer das
regras de sigilo e confidencialidade estabelecidas.

5.2. A CONTRATADA devera fornecer copia de todos os termos firmados com seus colaboradores, em um prazo maximo de 10 (dez)
dias apds assinatura dos respectivos termos.

5.3. Sempre que um colaborador for admitido, a CONTRATADA devera fornecer copia respectivo termo de sigilo firmado, no prazo
maximo de 2 (dois) dias ap6s assinatura do respectivo termo.

6. ACONTRATADA devera seguir a Politica de Seguranca da Informagao definida pelo CONTRATANTE.

7. O ndo cumprimento de quaisquer das clausulas deste Termo implicard em responsabilizacdo administrativa, civil e/ou criminal, de
acordo com a legislagdo vigente.

Em, de de 2018.
Ministério Publico do Estado da Bahia XXXXXXXKKXXKKXKKXXKXXXKXXXKXXXKK
Frederico Welington Silveira Soares XXXXXXXKKXXKKXKKIXKKXXXKXRXXKKXXXKXK
Superintendente XOOOKOKXXXKXXKKX
CONTRATANTE CONTRATADA
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SEGCAO B6 - SOLUGAO INFORMATIZADA

A solucéo! apresentada deve permitir a modelagem de fungdes e processos do ITIL (Information Technology Infrastructure
Lybrary), inclusive adotando em sua interface a nomenclatura dos processos e fungdes a seguir:

. Func&o Central de Servigos

. Gerenciamento de Incidentes

. Gerenciamento de Problemas

. Gerenciamento do Nivel de Servi¢co

. Cumprimento de Requisi¢éo;

. Gerenciamento do Catalogo de Servicos;

. Gerenciamento de Configuracéo e Ativo de Servico;
. Gerenciamento do Conhecimento;

. Gerenciamento de Mudangas;

Além dos processos e fungdes especificados acima, a solugéo informatizada devera Sefiaderenteitambém os seguintes
processos ITIL V3: gerenciamento do portfélio de servicos, gerenciamento de evento, gerenciamento da capacidade,
gerenciamento da disponibilidade, gerenciamento da continuidade do servico e gerenciamento de liberacéo e implantacéo.

A solucdo informatizada para gestdo de servicos pode estar hospedada tanto na CONTRATADA quanto no Data Center do
MPBA sendo que em ambos os casos, todos os custos relacionados com infraestrutura (hardware e software),
licenciamento e servigos (incluindo backup) s&o de responsabilidade da CONTRATADA. No caso da hospedagem no Data
Center do MPBA deve haver uma avaliaco técnica prévia do ambiente pela equipe do MPBA.

ESPECIFICAGOES TECNICAS MINIMAS DO SOFTWARE DE GERENCIAMENTO DE SERVIGOS DE TIC

1. REQUISITOS GERAIS:

1.1.

1.2 Os itens apresentados nesta Se¢&o B6 s&o obrigatorios e o minimo de - dos mesmos deverdo ser atendidos de
forma nativa. Entende-se por itens atendidos de forma nativa todos aqueles itens atendidos diretamente pelo
software e seus modulos, sendo aceito o atendimento por meio do uso conjunto de funcionalidades de
personalizagdo e integracdo j& presentes no software;

13 Caso determinado processo ITIL V3 ndo seja nativo na ferramenta principal, a CONTRATADA deveré fornecer e
configurar todos os médulos e ferramentas adicionais necessarios para atender completamente as disciplinas
exigidas, sem custo adicional para 0 CONTRATANTE com licengas;

1 Entende-se por solugdo um ou mais softwares que possua(m) as funcionalidades descritas no documento, de forma a

permitir a implantagdo do servigo objeto deste documento.
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1.4.

1.5

1.6.

1.7.

1.8.

1.9

1.10.

1.11.

A documentacdo citada no item 1.1. deve ser entregue no momento da apresentacdo presencial da Solucdo
Informatizada de Gerenciamento da Central de Servicos, descrita no item 9.8 deste TR;-

A solucédo de Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM) ofertada deve oferecer o acesso a todas as disciplinas ITIL
listadas acima, na(s) licenca(s) de uso, assegurando que nenhuma licenca adicional devera ser adquirida para o
correto gerenciamento de todo o ciclo de vida da gest&o de servigos de TIC;

Para todas essas disciplinas ITIL V3 especificadas nesta secéo, a solucdo devera estar pronta e operante na sua
instalacdo nativa (ou se ndo nativa, com o fornecimento e integracdo dos respectivos mddulos adicionais
necessarios) de acordo com os processos e definigdes da biblioteca ITIL V3 ja no inicio da vigéncia contratual.;

Os termos e defini¢des na interface da solu¢do devem estar alinhados com os termos e definicBes da biblioteca
ITIL V3, para facilitar a rapida compreensao das funcionalidades disponiveis;

Deverdo ser fornecidos e instalados todos os modulos e/ou ferramentas para atender aos requisitos de Gestao de
Ativos, que estara sempre associado ao processo de GERENCIAR CONFIGURAGAO E ATIVOS DE SERVICO. As
informagdes dos ativos devem ser integradas ao CMDB;

Interfaces:

19.1. Toda a interface deve ser em ambiente WEB, acessada via navegador e compativel com Internet
Explorer, Mozilla Firefox ou Google Chrome, aceitando-se excepcionalmente a utilizagdo de uma
aplicagfo desktop para a configuragéo, parametrizacdo e administragéo da solucéo;

1.9.2. Toda a interface para usuérios (gerentes, analistas e usuarios) deve ser no idioma portugués do Brasil,
aceitando-se excepcionalmente que a interface de configuragdo, parametrizagdo e administracio
operada pelos Administradores da Solugéo seja em inglés;

1.9.3. A solucéo deve permitir mais de um servidor de Interface WEB comunicando com o mesmo banco de
dados, provendo balanceamento de carga e alta-disponibilidade;

1.9.4.  Integragdo com e-mail para abertura e acompanhamento de incidentes;

1.9.5.  Permitir visualizacdo do CMDB de forma hierarquica e grafica (relacionamentos e impactos entre IC’s);

1.9.6.  Permitir a visualizacdo do calendario de mudancas de forma gréfica tratando o planejamento da janela
de mudancas;

1.9.7.  Integrével com putrosifornecedores de gerenciamento de infraestrutura;

1.9.8.  Possibilidade de integrar de modo nativo a gestdo de: Incidentes, Requisicdes de Servigo, Catalogo de
Servigos, Problemas, Mudangas, Configuragdo e Niveis de Servico, de acordo com as definicBes da
biblioteca ITIL V3;

1.9.9. Utilizar base de dados centralizada e integrada;

1.9.10. A solugdo deverd permitir a personalizacio da visualizacdo da FILA DE DEMANDAS do ANALISTA pelo
préprio, sem a necessidade de alterar o esquema do banco ou cédigo fonte;

1.9.11. Base de dados Unica e integrada com todos os processos ITIL V3 exigidos;

A ferramenta deve ser compativel com Windows 2008 Server (ou superior) (para os servidores) e Windows
XP, 7 ou 10 (ou superior) para as estacdes;

O conteudo das bases de dados envolvidas na prestacdo dos servicos contratados serd de propriedade do
CONTRATANTE e estas devem ser geradas dentro da estrutura do projeto, bem como todas as informagdes
coletadas durante toda a prestagdo do servico. Para tal, a contratada devera disponibilizar a base relacional
devidamente documentada composta de, ho minimo, modelo de dados, dicionério de dados e script de criagdo do
banco de dados. S&o informag6es minimas para 0 modelo de dados: tabelas, relacionamentos e campos. S&o
informagdes minimas para o dicionario de dados: nome da tabela, descricdo da tabela, nome do campo, tipo do
campo, tamanho do campo, nulidade e descricéo;
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1.12. A solucéo deverd utilizar a lingua portuguesa (PT-BR) na apresentagéo das telas de dados e demais interfaces
€com O USUario;

1.13. A solucéo a ser ofertada pela CONTRATADA n&o deve ter limitacéo de licencas ou acesso simultaneos para os
usudrios demandantes da Central de Servicos;

1.14. A contratada deve disponibilizar 10 (dez) licencas simultaneas para o CONTRATANTE utilizar no acesso a
solugdo pelos seus usuérios “utilizadores” da mesma (exemplo, gerentes de unidades e diretores);

1.15. Integragdo com Outras Ferramentas:

1.15.1. Utilizar o protocolo LDAP (pré-configurado para o Microsoft Active Directory e o OpenLDAP) para
autenticacdo integrada de usuérios, podendo importar informagdes para a base de dados local da
soluco, desde que garantida a atualizacfo automatica;

1.15.2. Para os processos ITIL V3 exigidos, caso a solugdo seja composta por mais de uma ferramenta, estas
deverao ser integraveis;

1.15.3. Fornecer web services com as funcionalidades de abrir requisicdo ou incidentes retornando a
identificagfo correspondente;

1.15.4. Possibilidade de integracdo bidirecional com outras ferramentas, de inventéario eletrbnico e
gerenciamento de ativos e configuracdo, mesmo aquelas de outros fabricantes, através de conectores
tais como web services;

1.15.5. Integracdo com sistemas de monitoramento, incluindo ferramentas Open Source e gratuitas, para a
medicdo da disponibilidade e abertura automética de tickets;

1.15.6. A solugdo deve permitir a gestao dos contadores de licengas de software na Gest&o de Ativos de forma
integrada, associando o0s contratos de licenciamento com os titulos inventariados,
debitando/acrescentando automaticamente dos contadores conforme as informagdes inventariadas;

1.15.7. A solucéo de Gerenciamento de Servi¢os de TIC (ITSM) deve permitir sua integral operagdo através de
ambiente WEB, utilizando-se, para tal, um navegador de internet como Unica ferramenta de acesso a
aplicago;

1.15.7.1. Opcionalmente, admite-se a utilizagdo de uma aplicacdo desktop para a configuracdo da
solugéo, mantendo-se toda a operagdo restante possivel através de ambiente WEB,;

1.15.7.2. A solucdo deve permitir o registro e o acompanhamento de eventos (incidentes, problemas,
mudancas, etc) pela central de servicos e grupos de atendimento, permitir acionar eventos
(responder, resolver, encaminhar, etc) além de permitir o acompanhamento e auditoria do
atendimento pelo usuério cliente, através da interface WEB;

1.15.8 A solugcdo deve oferecer integracdo com servico de correio eletronico do CONTRATANTE (Microsoft
Exchange) para envio de e-mails (alertas, notificaces) de forma automaética, ou manual (pelo operador),
bem como troca de mensagens entre os profissionais da TIC ou outros usuérios da solucéo;

1.16. A solucéo deve permitir importar ou registrar, pelo menos, mas ndo limitado as seguintes informacées sobre o
usudrio:

1.16.1 Nome e sobrenome;

1.16.2 Ramal;

1.16.3 E-mail;

1.16.4  Unidade Administrativa (lotagao);

1.17 A solugéo devera possuir apenas um CMDB - Banco de Dados do Gerenciamento de Configuracdo — centralizado e
que contenha todas as informagdes dos processos, eventos e ativos gerenciados pela solugéo;
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1.18 A solucéo deve distinguir corretamente Incidentes, Problemas e Mudangas, de acordo com as defini¢Bes da
biblioteca ITIL V3;

2. REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS DA SOLUCAO:

2.1 A camada de dados da solugéo deve ser compativel com bancos de dados relacionais padréo (RDBMS);
2.1.1. O fornecedor deve entregar o modelo ou esquema de dados da aplicacdo proposta;

2.1.2. A solucdo deve permitir o acesso direto ao seu banco de dados por outras aplicagfes para conexdo,

integracao e extragdo de dados;

2.2. A interface web disponivel deve atender tanto aos usuérios da central de servigos, usuarios administradores da
solugéo ofertada e usudrios finais, segregando corretamente estes perfis e apresentando a cada um apenas as

funcionalidades disponiveis ao seu tipo de acesso;

2.2.1.  Todas as funcionalidades de operacdo devem estar disponiveis através da interface web da solucéo

ofertada, apresentadas de acordo com o perfil do usuério utilizador e suas permissdes;

2.3. A solucdo devera permitir anexar arquivos de qualquer extensdo aos formulérios de entrada de dados,

independente do evento ou disciplina de gestéo, para complementar as informac6es do processo;

FUNGAO CENTRAL DE SERVIGOS:

A Central de Servicos devera permitir o encaminhamento de solicitagBes, chamados e demais fluxos de
trabalho para tratar os processos suportados por ela para as &reas de suporte;

A solucdo proposta devera controlar e administrar todos os chamados e solicitagbes que forem
encaminhadas;

A solucéo deverd permitir a abertura de chamados e solicitagdes para tratamento pela Central de Servicos
por, pelo menos, um portal de autoatendimento do tipo Self Service, contato telefénico com a Central de Servigos
e contato via voz ou envio de e-mail;

A solucéo devera permitir que o proprio usuério finalize os chamados;

A solugdo deverd possuir funcionalidades para o Gerenciamento de Ordens de Servigo. As Ordens de Servigo
deverdo poder ser abertas isoladamente ou associadas a Incidentes de Clientes, Incidentes de Infraestrutura e
Problemas;
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.1L

3.12.

3.13.

4.1

4.2.

4.3.

4.4.

A solucdo proposta deverd permitir executar o cadastro de todas as ocorréncias de indisponibilidade de
Servicos;

A solucdo proposta devera representar um ponto central de contato para todo problema de infraestrutura,
tornando possivel a otimizagdo do gerenciamento de custos e melhora no nivel de servico;

A solucéo proposta deverd implementar a integracdo do ciclo de vida do ticket (chamados, incidentes,
problemas e requisi¢des) com acompanhamento de qualidade no nivel de servico;

A solugdo proposta devera utilizar ou prover um sistema de alarmes proativos, que fagam o monitoramento
dos prazos de execucdo das solicitagdes em andamento. Nesse monitoramento os alarmes devem ser acionados,
de acordo com regras pré-estabelecidas pelo CONTRATANTE. A notificacdo devera utilizar o correio eletrnico do
CONTRATANTE, através do protocolo SMTP;

A solugdo proposta deverd prover meios para o controle de qualidade técnica do servico prestado, por meio
de relatérios gerenciais e estatisticos, bem como logs;

A solucdo proposta deverd permitir a administracdo das ocorréncias por chamado, por técnico, ocorréncias
em atraso, ocorréncias fechadas, por unidade administrativa e por chamado externo a fornecedores, contratados,
bem como outros a serem definidos;

A solucdo proposta deverd contar com a possibilidade de representacéo grafica de limites, quantitativos e
outras métricas definidas pelo CONTRATANTE;

A solucdo deve permitir que administradores da TIC do CONTRATANTE definam livremente, através de
parametrizac&o, sem necessidade de programacdo complementar, quais sdo as possibilidades de pré-classificagdo
dos incidentes ou requisicdes de servigos que serdo encaminhadas pelos usuarios finais da TIC.

GERENCIAMENTO DE INCIDENTE:

A solucéo deve oferecer a capacidade de registrar incidentes a partir de diferentes fontes, tais quais, mas
nao limitadas a:

4.1.1.  Portelefone (Central de servigos);
4.1.2. Por e-mail;

4.1.3.  Pelaweb (intranet/internet);
4.1.4. Presencialmente;

4.1.5. Por meio de chat;

A solucéo deve possuir a habilidade de restringir quem pode ou ndo registrar Incidentes, Problemas e
Mudancas baseado em defini¢des de permissdes e perfis;

A solucéo deve diferenciar corretamente registros de Incidentes, de Problemas e Mudangas, de acordo
com as defini¢des da Biblioteca ITIL V3;

O Gerenciamento de Incidentes deve ser nativamente integrado ao Gerenciamento de Ativos e
Configuracéo para a conexdo com o CMDB, permitindo associar registros de Incidentes com os respectivos
itens de configuracgéo afetados;
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4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

4.13.

4.14.

A solucéo deve possuir valores chave pré-validados para campos especificos do incidente, tais como, mas
nao limitado a, Impacto, Prioridade, SLA e equipe inicial de suporte, definidos automaticamente com base
no tipo de IC (item de Configurac&o), categoria do incidente, localizag@o, usuério afetado, etc;

45.1. A solucdo deve permitir que esta definicdo seja criada através de construtores de eventos ou
regras, dispensando qualquer necessidade de conhecimento técnico de linguagens de
programacéao ou modelagem de dados;

45.2.  Os valores pré-definidos baseados nas caracteristicas do Incidente devem poder ser alterados,
dependendo das permissdes do usuario;

Para critérios especificos de um incidente, a solu¢do deve ser capaz de marcar um registro pararetorno ao
usuario por parte do analista, de forma que o tempo decorrido entre a abertura do chamado e o retorno
do analista para o usuario final seja controlado pelo SLA;

A solugdo deve fornecer um ndmero identificador Unico para cada registro de
Incidente/problema/mudanca aberto, de acordo com as defini¢des da Biblioteca ITIL V3;

A solugdo deve permitir a identificacdo de incidentes semelhantes automaticamente ou por intermédio de
filtros, oferecendo ao analista a possibilidade de consultar incidentes com critérios e caracteristicas
similares para uso em seu atendimento;

O Gerenciamento de Incidentes deve possuir integracdo com o Gerenciamento de Conhecimento,
permitindo disparar pesquisas a base de conhecimento diretamente da interface de registro do incidente;

49.1. As consultas a base de conhecimento devem ser feitas diretamente do contexto do Incidente,
utilizando como critério palavras-chave e contetddos do formulario de Incidente definidos pelo
usuario;

A ferramenta deve possibilitar a escolha de mais de um documento de conhecimento existente para
vincular ao chamado solucionado, e também permitir a alteracdo da referéncia de procedimentos
indicados anteriormente;

A solucdo deve ter a funcionalidade de criar registros rapidos de incidentes baseados em outros
incidentes, para diminuir o tempo gasto pelo analista no registro de um incidente;

4.11.1. A funcionalidade acima deve permitir, também, criar um “Incidente Principal” e rapidamente
registrar a repeticdo de Incidentes a partir do incidente original, automaticamente associando os
incidentes repetidos ao Incidente Principal;

4.11.2. A solucdo deverd nativamente automatizar o fechamento de todos os incidentes repetidos
guando o Incidente Principal for fechado;

A ferramenta deve ter as duas abordagens, quais sejam, permitir o préprio usuario feche o chamado ap6s
receber e-mail com a informacdo de chamado resolvido ou fechar o chamado automaticamente, através
de tempo configurével na ferramenta, caso ele ndo faga o encerramento (decurso de prazo);

A ferramenta deve permitir que o usuério devolva o chamado para a Central em caso de insatisfacdo com
o0 atendimento (reabertura do chamado), dentro de tempo configuravel;

A solucéo deve permitir o drilldown (refinamento de consulta) em campos populados do Gerenciamento
de Incidentes, para visualizar detalhes adicionais sobre o conteddo do campo em questao;
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4.15.

4.16.

4.17.

4.18.

4.19.

4.20.

4.21.

4.22.

4.23.

4.24.

4.25.

4.26.

A solucéo deve possuir a capacidade de notificar o registro de incidentes tanto para usuérios quanto para
equipes de suporte e times de solucéo, através de e-mail;

A solugdo deve permitir que usuérios com as devidas permissdes alterem dados do Incidente durante o
seu ciclo de vida, tais como, mas ndo limitado a: prioridade, categoria, IC, SLA;

4.16.1. O Gerenciamento de Incidentes deve manter um histérico de auditoria completo, registrando
que alteracBes foram feitas, por quem e quando;

A solucdo deve permitir que campos obrigatorios sejam definidos para o registro de um incidente,
diferenciando estes campos em tela para que o operador, seja técnico ou usuario final, tenha clara ciéncia
de quais sdo os campos obrigatorios;

O Gerenciamento de Incidentes deverd possuir integracdo nativa com os Gerenciamentos de Problemas e
Mudancgas, permitindo que registros de Problemas e Mudangas sejam associados a um registro de
Incidente;

A solugdo deve permitir a impressdo do registro de incidente, sem que para tal seja necessério fechar o
registro;

A solug8o deve permitir o envio do registro de Incidentes/Problemas/Mudancas por e-mail;

Deve ser possivel atribuir incidentes para uma equipe ou grupo de suporte;

Deve ser possivel atribuir incidentes para individuos (analistas ou administradores) ou grupos de
atendimento;

Deve ser possivel restringir que times de suporte possam ter Incidente/Problema/Mudancas atribuidos,
através de defini¢des de permissdes;

Deve ser possivel restringir a atribuicdo de Incidente/Problema/Mudancas para individuos de times de
suporte, através da definicio de permissdes;

A solugdo deve registrar a exata data e hora em que um registro foi atribuido a um time de suporte ou
individuo;

A solugdo deve ser configuravel para permitir a criagdo de calendérios personalizados de dias e horas para
efeito de calculos corretos de intervalos e tempos de atendimento (contagem dos SLAs), conforme a
necessidade da CONTRATANTE, com facilidade de personalizacio pelos administradores com permissdes
especificas para tal;

4.26.1. Asolugdo deve permitir informar desvios, tais como feriados e dias néo uteis;

4.26.2. A solucio deve permitir informar horérios Uteis de funcionamento, baseado no horério de
trabalho da CONTRATANTE;

4.26.3. A solucdo deve permitir basear os célculos de tempos de atendimento e prazos para solucdo de
chamados, bem como problemas baseados em tais calendarios;
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4.27.

4.28.

4.29.

4.30.

4.31.

4.32.

4.33.

4.34.

4.35.

4.36.

4.37.

4.38.

A solugdo deve automaticamente sugerir o SLA apropriado baseado em regras de negocio pré-definidas;

O SLA deve poder ser alterado, de acordo com as permissées do usuario atual;

A solucéo deve permitir que um Incidente/Problema/Mudanga seja diretamente atribuido a um prestador
de servigo externo, baseado nas suas caracteristicas;

4.29.1. Deve possuir a capacidade de selecionar automaticamente o prestador de servico externo
através da associagdo, também automética, do Incidente/Problema/Mudanga ao SLA
apropriado;

O Gerenciamento de Incidentes deve permitir tanto a classificagdo de um Incidente pelo servico de TIC
afetado, tanto quanto pela falha de suas tecnologias associadas, quando um servico do catalogo
especifico ndo for afetado;

A solugdo deve suportar a entrada de texto livre para o registro de descricdes de
Incidentes/Problemas/Mudangas, assim como para suas atividades de resolucéo;

A solugdo deve possuir um histérico de auditoria completo e seguro de qualquer atualizagdo do registro
de Incidente/Problema/Mudanca e atividades de resolugéo;

Um incidente deve poder ser convertido em, ou associado a, uma requisicao de servigos e vice e versa;

A solucédo deve permitir a distribuicdo de incidentes ou requisi¢des de forma manual (exemplo: técnico
assume o chamado ou supervisor encaminha o chamado) ou de forma automatica baseada em critérios
como nimero de chamados na fila de tarefas;

A solug8o devera permitir a monitorag&o e o rastreamento de incidentes;

As atividades de atualizagdo de registros de Incidente/Problema/Mudanca devem ser controladas com
base nas configuragdes de permissdo dos usuarios;

A solucéo deve ter a capacidade de notificar por e-mail, o usuério e o time de suporte apropriado quando
o registro de Incidente/Problema/Mudanca for atualizado ou resolvido;

Um histérico de auditoria deve ser gravado para o registro de todas as atividades de atualizagdo/resolugéo
de Incidente/Problema/Mudanca;

4.38.1. Este historico deve ser pesquisavel

4.38.2. As atividades de atualizacio de um registro devem ser capazes de registrar detalhes e prazos e
custos associados;

4.38.3. A atividade de atualizacdo do registro deve gravar automaticamente quem tomou a agéo e
guando isto ocorreu;
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4.39.

4.40.

4.41.

4.42.

4.43.

4.44,

4.45,

4.46.

4.47.

4.48.

4.49.

4.50.

4.51.

As atividades de atualizag@o de registros devem ser filtradas e disponibilizadas de acordo com a fungéo do
time de suporte ou perfil do usuério;

Quando um registro de Incidente/Problema/Mudanca for resolvido, o time de suporte deve ser capaz de
atualizar o registro com uma categorizagéo de causa (ex. “erro do usuario”, “falta de patch corretivo”, etc)
e com 0 IC e Servico que tiveram a falha;

A solucéo deve possuir a opcao de habilitar a atribuicdo automaética de um Incidente/Problema/Mudanca
resolvido para a Central de Servigos para o encerramento e confirmacdo com o usuario final;

Deve ser possivel disparar um arquivo executavel ou batch a partir de qualquer atividade de atualizacéo,
passando parametros ou dados internos do registro;

Usuarios devem ser capazes de atualizar apenas os Incidentes/problemas/mudancas da particdo l6gica a
gual pertencem;

A solugdo deve permitir a reabertura de incidentes/problemas/mudancas fechados, baseados em
permissdes do usuario;

4.44.1. Registros reabertos devem limpar automaticamente qualquer categorizagdo de
resolucéo;

4.44.2. Registros reabertos devem reassumir automaticamente o SLA associado a ele, do
ponto de parada, ou a critério do CONTRATANTE;

A central de servicos e a equipe de suporte devem ter acesso a um pacote comum de detalhes de
resolucdo (ex. artigos de conhecimento “howto’s” e resolugdo de problemas comuns);

Além dos requisitos comuns & atualizaco e resolucéo de Incidentes/Problemas/Mudancas, a solugéo deve
atender aos seguintes requisitos para a Atualizagéo e Resolucéo de Incidentes:

Deve ser possivel gerar um registro de Problema ou Mudanga diretamente do registro de Incidente e,
automaticamente, associar 0s registros;

A atribuicdo de incidentes de e para as diversas equipes de suporte devem ser restritas baseadas em
regras de atribuicdo definidas pelo usuério;

Baseado nos detalhes do registro, a solu¢do deve ser capaz de sugerir uma lista de atividades de
atualizacéo do registro com procedimento de resolugéo associados;

No caso de conflitos de SLA, sera selecionado o de maior prioridade;

A solug8o deve rastrear e alertar sobre o SLA até aresolucéo pelo prestador de servico externo;

Coordenagdo de Licitagdo do Ministério Publico do Estado da Bahia - 53 Avenida, n® 750, 1° andar, sala n° 104 - Centro
Administrativo da Bahia Salvador — BA, CEP: 41.745-004. Telefax n® (71) 3103-0225/0114 E-mail: licitacao@mpba.mp.br

138



np

MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DA BAHIA

4.52.

4.53.

4.54.

5.

5.1

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

Quando um registro for atribuido a times de suporte diferentes, a solu¢éo deve automaticamente associar
0 SLA correto e rastrear e alertar sobre o SLA até que haja uma resolucéo ou reatribuicéo;

A ferramenta deve possuir recurso de Pesquisa de Satisfacdo, a ser apresentada aos USUArios,
automaticamente no encerramento do incidente/requisicdo de servi¢o, conforme graus de satisfacdo
configuraveis pela CONTRATANTE;

Decorrido determinado tempo, as pesquisas ndo respondidas pelo usuério deverdo ter uma nota
padronizada.

GERENCIAMENTO DE CUMPRIMENTO DE REQUISICAO

A solucéo deve permitir a criagdo, modificacdo e cumprimento e fechamento de registros de requisi¢des
de servigo;

A solug8o deve possuir uma lista de servigos pré-definidos que podem ser requisitados pelo usuério;

A solucédo deve possuir uma visdo baseada em permissdes do requisitante dos servicos no catalogo que o
usuario tem direito a requisitar;

A solugdo deve automatizar o roteamento de requisi¢des para a coleta das autorizagdes apropriadas;

A solucédo deve permitir que o usuério submeta requisi¢des de servico, mantenha a visibilidade detalhada
do cumprimento da requisicao e cancele as requisi¢des que ndo sejam mais necessarias;

A solucdo deve automatizar a categorizacdo rapida de requisi¢des (ex.: Provisionamento vs. SolicitagBes
de Informag&o), classificacdo e armazenamento da requisi¢do de servicos;

A solugdo deve possuir uma interface simples e intuitiva, facilitando para que o usuério localize os servigos
e faga suas solicitacbes a partir de um “menu” de opg¢des de servico pré-definidas;

A solug8o deve permitir a pesquisa de requisi¢des existentes de determinado usuério;

A solug8o deve facilitar a defini¢do de limites para a automacéo da escalagéo de requisicoes;

A solugdo deve permitir que indicadores de impacto, prioridade e urgéncia sejam atribuidos ao registro da
Requisi¢éo de Servico;

A solucédo deve suportar o roteamento automatico e a coordenacdo de requisi¢Bes de servico entre os
times de suporte;

A solucéo deve facilitar os processos de trabalho de requisicbes complexas através de tarefas sequenciais
e paralelas;
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5.13.

5.14.

5.15.

5.16.

5.17.

5.18.

5.19.

5.20.

5.21.

5.22.

6.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

A solug8o deve ser flexivel na extracdo de relatérios de requisicao de servicos;

A soluc8o deve facilitar a geracéo de relatorios de requisi¢des de servigo incompletas;

A solug8o deve facilitar o rastreamento de requisi¢des de servigo contra os SLAs estabelecidos;

A solugdo deve suportar a criagdo automatizada de RequisicBes, a partir de Incidentes;

O Gerenciamento de Requisi¢cBes de Servico deve ser nativamente integrado ao CMDB, para permitir
associar um IC & Requisicao de Servigo;

A solug8o deve associar automaticamente a Requisi¢do de Servico ao Catélogo de Servico;

O requisitante deve poder abrir RequisicBes de Servigo a partir do Catélogo de Servigos;

A solucdo deve disparar automaticamente notificacbes para os interessados no andamento do
cumprimento da requisi¢&o;

Uma requisi¢ao de servicos deve poder ser convertida em, ou associado a, um incidente, e vice-versa;

A solucdo deverd suportar a customizacdo dos formulérios de requisicBes de servigos, suportando a
definicdo de campos obrigatdrios. Os formulérios customizados poderdo ser utilizados nos workflows
definidos para cada tipo de requisigao de servico;

GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGO:

A solucéo devera permitir a definico do catalogo de servicos e o cadastro e manutencéo de descri¢do de
servigos, assim como de seus atributos;

A solucdo deverd permitir a customizacdo da estrutura do catdlogo de servigos, devendo esta
customizacdo ser realizada pela prépria interface da solugéo;

A solucédo devera permitir a criacdo, no catalogo de servicos, de servigos de operagdes e suporte, ou seja,
servigos internos, providos pela propria area de TIC ou por outros departamentos, bem como a associacao
de ICs a esses servigos;

A solucdo deve permitir que, para cada servico e/ou item de configuracdo seja possivel informar o seu
grau de impacto (importéancia) para o negdcio de forma a estabelecer a priorizagdo no atendimento;

A solugdo devera permitir a disponibilizacdo do catalogo de servigos aos USUArios;

A solugdo deverd permitir a criacdo de uma hierarquia de servigos por meio da criacdo de dependéncias
com relacionamento do tipo pai/filho;
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6.7.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

7.11.

7.12.

A solucdo deverd permitir a criacdo de servigos que sejam compostos por outros servigos previamente
cadastrados.

GERENCIAMENTO DE PROBLEMA:

A solug8o deve possuir a capacidade de abrir registros de Problemas a partir de, mas ndo limitado a:

7.1.1.  Telefone;

7.1.2. E-mail;

7.1.3.  Pelaweb (intranet e internet);
7.1.4. Por meio de chat;

A solucBdo deve ter a capacidade de restringir quem pode ou ndo registrar um
Incidente/Problema/Mudanca baseado em configuragdes de permissoes;

A solug8o deve permitir o registro de Problemas, desassociado de Incidentes e Mudancas;

O preenchimento de um registro de problema deve se beneficiar da selegdo de informacdes através de
caixas dropdown com dados pré-definidos e validados;

As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de informag@es, para facilitar a localiza¢do de
itens em listas muito extensas ao digitar;

A solucdo deve sugerir valores chave pré-definidos baseado em regras, tais como, mas néo limitados a,
Impacto, Prioridade, SLA e time inicial de suporte;

7.6.1.  Deve ser possivel alterar os valores sugeridos, baseado nas permissdes do usuario;

A solug8o deve gerar automaticamente um ndmero de identificacdo Unica do registro de Problema;

A solugdo deve possuir a capacidade de enviar e-mail, etc., para o usudrio e para o time de suporte
apropriado quando um registro de problema for criado;

A solugdo deve ser capaz de escalar automaticamente o registro de problema baseados nos prazos do SLA
e alertar ao time e a gestdo por e-mail.

Deve ser possivel alterar dados chave do registro de Problema durante o seu ciclo de vida, tais como, mas
ndo limitados a, prioridade, categoria, IC, SLA, etc., baseado nas configuracbes de permissdes do usuério
atual;

7.10.1.  Asolugdo deve ser capaz de registrar o que foi alterado, por quem e quando;

Deve ser possivel definir campos obrigatérios para o registro de Problemas, dando ciéncia clara ao usuario
de quais sdo, através de marcaces diferenciadas;

Deve ser possivel associar registros de Incidente/Problema/Mudanga a Problemas;
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7.13.

7.14.

7.15.

7.16.

7.17.

7.18.

7.19.

7.20.

7.21.

7.22.

7.23.

7.24.

A solugdo deve permitir o envio do registro de Problema por e-mail ou exporté-lo para fontes de dados
externas;

A solucdo deve ser capaz de sugerir o time de suporte apropriado para as atribui¢des iniciais e
subsequentes, baseado nas informacdes do registro de problema;

7.14.1. Deve ser possivel restringir que times de suporte podem ser atribuidos no registro de
Problemas, através de configuracbes de permissao;

7.14.2.  Deve ser possivel restringir a atribuicio de problemas a individuos de times de suporte, baseado
em configuragbes de permissées;

A solugdo deve claramente identificar a exata data e hora que uma atribuicdo para um individuo ou um
time ocorreu;

O crondmetro da solucédo deve ser disparado ou ao salvar o registro de Problema ou ao abrir o formulario;

7.16.1. Esta opgao deve ser personalizavel pelo usuario, com permissdes para tal;

A solugdo deve sugerir automaticamente o SLA apropriado, baseado em regras pré-definidas;

Deve ser possivel alterar o SLA sugerido baseado em configuragdes de permisséo;
Usudrios somente devem ser capazes de visualizar Problemas da parti¢éo logica a que pertencem;

A solucéo deve oferecer a integraco entre o Gerenciamento de Problemas e o Gerenciamento de
Incidentes, para permitir mapear corretamente Incidentes a Problemas ou Erros Conhecidos;

A solucéo deve oferecer a integracéo nativa entre o Gerenciamento de Problemas e o Gerenciamento de
Ativos e Configuraco, para permitir que ICs possam ser associados a registros de Problemas;

A solucéo deve fornecer um painel do tipo dashboard configurdvel que apresente informagdes em tempo
real, demonstrando, entre outros, o status do Gerenciamento de Problemas, Incidentes, Servigos e SLAs
gue os suportam, através de indicadores de desempenho;

A solug8o devera permitir a monitorag&o e o rastreamento de problemas;

Atualizac8o e Resolucéo de Problemas

7.24.1.  Além dos requisitos comuns a atualizagdo e resolugdo de Incidentes/Problemas/Mudangas, a
solucéo deve atender aos seguintes requisitos para a Atualizagao e Resolucédo de Problemas:

7.24.1.1. O usuério deve ser capaz de definir atividades de atualizacdo adicionais as fornecidas
pelo fabricante da solug&o;

7.24.1.2. A solug@o deve oferecer um histérico completo de Problemas e Erros Conhecidos para
uso pelos times de suporte na investigacao do problema;
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7.24.1.3. A solucéo deve permitir alterar o status do Problema para Erro Conhecido;

7.24.1.4. A solucdo deve permitir a criacdo de uma solugdo/procedimento baseada no erro
conhecido e associa-la ao problema;

7.24.1.5. Deve ser possivel gerar um registro de Mudanca diretamente do registro de problema
e associar automaticamente os registros;

7.24.1.6. A solucéo deve facilitar a resolucédo de incidentes relacionados, quando o problema for
fechado;

7.24.1.7. A solugo deve facilitar a extragdo de relatérios e indicadores, através de assistentes e
interfaces especialistas para tal;
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GERENCIAMENTO DA CONFIGURAGAO E DE ATIVOS DO SERVIGO:

A solucdo deve ter uma base de dados do gerenciamento da configuracdo nativa (CMDB) e centralizada, para
acesso a partir de qualquer moédulo da solugdo, que mantenha todas as informacdes de ativos e eventos
registrados;

Devera possuir um madulo de inventario, caso contrario, a CONTRATADA devera executar a integracdo com outra
ferramenta, preferencialmente em software livre, existente no érgéo ou nao.

A solugdo deve apresentar capacidade nativa e integral de Gerenciamento de Ativos e Configuracdo, de acordo
com as defini¢des da biblioteca ITIL V3 0 que deve incluir, mas ndo limitado a:

8.3.1. Manter atualizadas caracteristicas da configuragéo de ativos;

8.3.2.  Manter atualizadas caracteristicas da configuracdo de componentes de ativos;

8.3.3. Manter atualizados os relacionamentos entre ativos;

8.3.4.  Permitir criar e modificar as informacBes dos ativos como por exemplo datas de garantia e de
manutencao;

8.3.5.  Permitir a defini¢do de hierarquia e agrupamento de ativos baseado em semelhangas;

8.3.6. Permitir auditoria e atualizacdo do status do ativo;

8.3.7. Permitir a associacdo do ativo com um individuo, grupos de usuérios, localizacdo fisica e estrutura
organizacional, para possibilitar a notificacdo proativa de interrupcdes, planejadas ou néo, sobre o ativo
€ 0s servigos que ele suporta;

8.3.8.  Possuir capacidade integral de pesquisas de ativos, baseado em diversos critérios definidos sobre
qualquer atributo do ativo;

A solug8o deve permitir a troca de itens de configuragdo mantendo as caracteristicas originais do ativo;

A solucéo deve ser capaz de realizar pesquisas utilizando filtros do item de configuracéo, de detalhes tais como:
localizaco, centro de custo, data de manutencéo, contrato de aquisi¢&o;

A solucéo deve ser capaz de facilitar o agrupamento de itens de configuracdo por sistemas, para identificacdo de
clusters e ambientes de contingéncia e alta disponibilidade;

A solugéo deve fornecer um acesso controlado ao CMDB baseado em perfis de usuérios, para a leitura, gravacéo e
atualizacéo de dados;

8.7.1.  Nao deve haver a possibilidade de exclusdo de dados do CMDB, independente do perfil do usuario;

8.7.2.  Qualquer exclusdo de dados deve ser apenas l6gica, controlada por rotinas e filtros interpretados pela
solugdo, mas mantendo-se sempre o registro em banco de dados para fins de histdrico, auditoria e
integridade;

A solucdo deve oferecer um conjunto minimo de relatorios gerenciais sobre itens de configuragdo, ativos e
informagdes financeiras, para facilitar os processos de auditoria do Gerenciamento da Configurago;

O Gerenciamento de Ativos e Configuracdo deve ser nativamente integrado com o Gerenciamento de Incidentes,
de forma que registros de incidentes possam ser associados a registros contidos no CMDB;
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8.10.

8.11.

8.12.

8.13.

8.14.

8.15.

8.16.

8.17.

8.18.

8.19.

8.20.

8.21.

O Gerenciamento de Ativos e Configuracdo deve ser nativamente integrado com o Gerenciamento de Problemas,
de forma que registros de problemas possam ser associados a registros contidos no CMDB;

O CMDB deve facilitar a identificacdo proativa de problemas de infraestrutura no Gerenciamento de Problemas
por identificar, através de integracdo, componentes de infraestrutura que estejam instaveis ou apresentem falhas
de funcionamento;

O Gerenciamento de Ativos e Configuracdo deve ser nativamente integrado com o Gerenciamento de Mudangas,
de forma que registros de mudancas possam ser associados a registros contidos no CMDB;

A solucéo deve facilitar a analise e a aprovacéo de Requisi¢bes de Mudanca, através da identificacdo dos itens de
configuracéo afetados;

A solugdo deve prevenir que mudancas sejam realizadas no ambiente de TIC sem prévia autorizacdo por um
processo de Gerenciamento de Mudancas;

A solucéo deve permitir a répida identificacdo, recuperacéo e andlise de todas as RDMs associadas a um mesmo
item de configuragéo;

As informagBes do Gerenciamento de configuragdo devem estar disponiveis e permitir a automacdo de
atualizacBes do ambiente de TIC, através da integracdo nativa com ferramentas de distribuicdo de pacotes e
softwares;

A solucdo deve permitir identificar as datas de vencimento de contratos, para que sejam disparados processos
referentes a renovacédo dos contratos em vencimento;

8.17.1. Os contratos e suas datas de vencimento devem ser exibidas na janela do Incidente, sempre que um
registro for feito para um item de configuracdo que esteja sob um contrato de manutencéo,
independente do fornecedor;

Deve ser possivel definir, para um ativo mantido por um fornecedor, a data de vencimento do contrato, além do
prazo de garantia, para casos onde estas informagdes forem divergentes;

Prover o inventdrio das informagdes de hardware de estagdes de trabalho e servidores tais como:
processador(es), memoria, placa mae, interface(s) de rede, protocolos de rede, System BIOS,System Slots, portas
de 1/0, Devices, Discos (fisicos e logicos), file systems, recursos do sistema operacional, settings de regido,
controladoras (IDE, SCSI, USB) e outros, além de permitir a coleta e insercdo de dados de inventario a partir do
uso de arquivos, e também acessar e coletar informagdes em Registry (Windows);

Possibilitar a coleta, em plataforma Windows e Linux (servidores de rede), dos servicos existentes e as
informagdes associadas a estes (Status, descricdo, etc);

Possuir mecanismo (template) que permite a inclusdo de informagdes externas a base de dados do inventério tais
como: nimero de série do equipamento, ndmero do ativo fixo/patriménio, responsavel, localizacdo fisica, etc.
Tais informagBes podem ser inseridas (baseado em customizacéo especifica) pelo administrador do ambiente ou
pelo usuario do equipamento inventariado;
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8.22.

Executar o inventéario de softwares a partir de informagdes coletadas em registry, campos do add/remove
programs;

8.23. Gerenciamento de Licenca de Software

8.23.1.

8.23.2.

8.23.3.

8.23.4.

8.23.5.

8.23.6.

8.23.7.

8.23.8.

8.23.9.

8.23.10.

Deve ser capaz de utilizar informagdes de prova de uso (inventério de software) coletadas de forma
automatica por ferramentas de mercado especialistas para este fim ou mesmo de forma manual, e
mantidas em banco de dados ou arquivos como por exemplo planilhas em MS-Excel;

Deve possibilitar a criagdo e manutencdo de uma lista de empresas para controle de fornecedores,
fabricantes de softwares, subsidiarias, parceiros, etc;

Deve possibilitar a criacdo e manutencdo de uma lista de contatos para controle, por exemplo, de
funcionarios, consultores, contatos nos fornecedores, etc;

Deve possuir mecanismo de andlise de conformidade automatica, capaz de gerar relatorios diversos
sobre conformidade (ou néo-conformidade) no uso de licengas de software, a partir do cruzamento e
reconciliagdo das informac@es de prova de uso (inventério de software) com as informacdes de direito
de uso (contratos e licenciamento de software);

Deve possibilitar a monitoracdo continua dos dados relevantes para a andlise de conformidade,
efetuando a reconciliagdo de licencas e instalagdes;

Devera possuir mecanismo de geragdo de relatérios de anélise de conformidade, alertas, nivelamento,
dentre outros;

Deve prover dashboard via interface web para acesso as informac@es sobre o status das analises de
conformidade de uso das licencas de software;

Deve permitir a exportagdo dos relatorios para formatos tais como PDF e CSV;

Deve ser capaz de gerar 0s seguintes alertas relacionados a questfes de conformidade sobre o uso de
licengas de softwares:

8.23.9.1. Licengas encerradas

8.23.9.2. Licengas encerrando

8.23.9.3. Manutencéo encerrada

8.23.9.4. Manutenc&o encerrando

8.23.9.5. Aproximag&o da data de pagamento da manuteng&o

Deve permitir o cadastro e correta identificacdo dos diversos tipos de softwares comercializados de
acordo com o0s contratos de licenciamento, tais como produtos “stand-alone”, suites, bundles,
subscricOes e servicos;

9. GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVIGO:

9.1. A solug8o deve ser capaz de estabelecer acordos de nivel de servigo (SLA) e registrar seus detalhes;
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9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

9.9.

9.10.

9.11.

9.12.

9.13.

A solugdo deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos de resposta, resolucdo e escalagdo para
todos os escopos de contrato;

A solug8o deve ser capaz de registrar multiplos tempos de resposta e resolugéo por acordo;

A solug8o deve ser capaz de registrar multiplos niveis de escala¢do por acordo;

A solucdo deve ser capaz de escalar eventos (Incidentes/Problemas/Mudancas) que violem acordos ou cheguem
perto dos limites de tempo definidos, garantindo a notificagdo do usuério e times de suporte por e-mail;

A solucdo deve permitir definir as horas Uteis individualmente para cada acordo;

9.6.1.  Os tempos de resposta, resolucéo e escalacdo somente serdo contabilizados em horas Uteis, de acordo
com a defini¢do de cada acordo;

A solucéo deve permitir informar o plano de feriados, figurando horas ndo Uteis e desvios na defini¢do de horas
Uteis do acordo;

A solucéo deve utilizar as informacdes de prazos para automatizar e gerenciar os objetivos do servigo, através de
regras de negdcio, alertas, escalacdes e notificacoes;

A solucdo deve automatizar o monitoramento dos limites de performance e disponibilidade de servigos, frente
aos niveis de servico acordados;

A solug8o deve permitir emitir relatérios das métricas de SLA;

A ferramenta deve possibilitar emitir relatorios de SLA por grupo resolvedor;

A solucéo deve suportar o gerenciamento de portfélio de servigos, de acordo com as defini¢ces da biblioteca ITIL
V3, para rastrear e emitir relatorios sobre atributos de servicos e niveis publicados no Catalogo de Servicos;

A solugdo deve permitir a criagdo de painéis analiticos do tipo dashboard relacionados a servicos e métricas do
processo;

10. GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO:

10.1.

A solug8o deve possuir nativamente uma ferramenta de base de conhecimento;

10.1.1. A ferramenta deve permitir a criacdo, adi¢cdo, manutencéo e remocéo de artigos de conhecimento;

10.1.2. A ferramenta deve permitir a adi¢do de documentos externos a base de conhecimento;

10.1.3. A ferramenta deve permitir separar ou restringir 0 acesso a artigos de conhecimento entre técnico e
néo-técnico;

10.1.4. Aferramenta deve permitir pesquisar através de palavras-chave ou frases inteiras;

10.1.5. A ferramenta deve permitir pesquisar incidentes conhecidos baseado em critérios definidos;
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10.2.

10.3.

10.4.
10.5.
10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

10.10.

10.11.

10.12.

10.13.

10.14.

11

11.1.
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A central de servicos e os times de suporte devem ter acesso a um pacote comum de artigos de conhecimento,
pararesolucéo rapida de eventos;

A ferramenta devera permitir separar ou restringir o acesso a uma base de conhecimento interna e externa;

A solucdo deve permitir a definicdo de diversos niveis de acesso ao Gerenciamento do Conhecimento (ex.
Somente Leitura, Escrever, Criar, Excluir);

A solucéo deve controlar o processo de aprovacdo de um documento, antes do mesmo ser publicado na base de
conhecimento;

A solucéo deve criar automaticamente um identificador Unico para cada registro/artigo de conhecimento para
referéncia futura;

A solugdo deve permitir a entrada de texto livre, imagens, anexos, etc, como artigos de conhecimento;

A solucdo deve automatizar a populacdo de campos do artigo de conhecimento com dados de autor e
proprietério, data de criag8o, assim como outros atributos desejados pela organizagéo;

A solug8o deve rastrear e manter atualizada a informacéo de propriedade sobre o artigo de conhecimento;

A solucdo deve apresentar a integracdo nativa do Gerenciamento do Conhecimento com as demais disciplinas,
permitindo, por exemplo, mas ndo limitado a, a associacdo de documentos e artigos de conhecimento a eventos
de Incidentes, Problemas e Mudangas;

A ferramenta de Gerenciamento do Conhecimento e seus repositorios devem ser parte integrante, ou ser
nativamente associada ao CMDB controlado pela ferramenta de Gerenciamento de Ativos e Configuragdes;

A ferramenta deve apresentar a integracdo nativa com o CMDB para permitir a associacdo de artigos de
conhecimento com registros de Itens de Configuragéo;

A ferramenta deve permitir a abertura de uma RDM ou de uma Requisicdo de Servico quando um artigo ou
informag&o de conhecimento precisar ser modificado ou atualizado;

A ferramenta de Gerenciamento de Conhecimento deve:

10.14.1. Permitir a consulta em contetdos armazenados em multiplos formatos;

10.14.2. Possuir listas de perguntas frequentes (FAQS) para cadastrar informacdes sobre problemas conhecidos,
erros comuns, rotinas e procedimentos, permitindo a categoriza¢do das informagdes inseridas;

10.14.3. Automatizar a criagdo e a manutencdo de FAQs para clientes e usuérios finais;

GERENCIAMENTO DE MUDANCA:

A solug8o deve permitir o registro de Requisi¢bes de Mudanga através de, mas ndo limitado a:
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11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

11.9.

11.10.

11.11.

11.12.

11.13.

11.14.

11.15.

11.16.

11.17.

11.1.1. Telefone;

11.1.2. E-mail;
11.1.3. Web;
11.1.4. Chat;

A soluc8o devera definir quem pode e quem néo pode abrir Requisicbes de Mudancas baseado em permissoes;

Deve ser possivel registrar requisicdes de mudangas separadas de incidentes e problemas;

Um incidente ou um problema deve poder ser convertido em, ou associado a, uma requisi¢do de mudanga;

Os processos de trabalho (workflow) de mudancas devem poder ser graficamente definidos e armazenados para
automatizar o fluxo de trabalho de tipos particulares de mudancas;

Deve ser possivel utilizar processos de trabalho existentes para criar novos processos;

O preenchimento de um registro da mudanca deve se beneficiar da sele¢do de informagdes através de caixas
dropdown com dados pré-definidos e validados;

As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de informac@es, para facilitar a localizacdo de itens em
listas muito extensas ao digitar;

A solucdo deve permitir que regras de negdcio pré-definidas sugiram valores chave de, por exemplo, mas néo
limitado a, impacto, prioridade, SLA, time inicial de atendimento;

Os valores sugeridos devem poder ser alterados, baseado nas permissdes de acesso do usuario;

A solugdo deve gerar um nimero de referéncia Gnico para a requisicdo de mudanga;

A solucéo deve disparar alertas através de janelas pop up baseados em dados preenchidos para informar, por
exemplo, mas ndo limitado a, conflitos de janelas de manutenc&o, impossibilidade de parada do IC, etc;

Deve ser possivel enviar os alertas por e-mails e para usuarios pré-definidos;

A solucéo deve oferecer a possibilidade de visualizar registros semelhantes de mudancas baseado em critérios
pré-definidos;

Deve ser possivel disparar consultas a base de conhecimento a partir do Gerenciamento de Mudangas;

A solucdo deve facilitar a criagdo rapida de requisicdes de mudanca a partir de modelos pré-definidos;

A solucdo deve permitir repetir requisicbes de mudanga a partir do modelo selecionado e associa-las, para
resolvé-las como um grupo;
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11.18.

11.19.

11.20.

11.21.

11.22.

11.23.

11.24.

11.25.

11.26.

11.27.

11.28.

11.29.

11.30.

11.31.

11.32.

11.33.

11.34.
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A solucdo deve oferecer a possibilidade de drilldown (refinamento de consulta) na informagdo de campos
preenchidos para visualizar informac6es adicionais;

A solucdo deve permitir o envio de e-mail, etc., ao usuério e ao time de suporte apropriado quando uma
requisicdo de mudanca for registrada;

A solugdo deve permitir a escalacdo automatica da requisi¢do de mudanca baseado nas defini¢des de prazo do
SLA, com alertas para a equipe e a gestao por e-mail, etc.;

Dever ser possivel alterar os valores da requisicdo de mudanca durante o seu ciclo de vida, tais como, mas néo
limitado a, prioridade, categoria, ICs, SLA, etc, baseado em permissoes;

A soluc8o deve ser capaz de manter trilhas de auditoria com o registro de quem, mudou o que, quando;

A solucéo deve permitir definir quais campos do gerenciamento de mudanga sdo obrigatérios, destacando estes
campos para ciéncia clara do usuario;

Deve ser possivel associar requisicbes de mudanca semelhantes, e associar Incidentes, Problemas e Itens de
Configuracéo as requisi¢des de mudanga;

A solug8o deve permitir imprimir a requisi¢do de mudanga, sem sair do registro da RDM,;

A solucdo deve permitir o envio da requisicdo de mudanca por e-mail e o seu envio para fontes de dados
externas;

A solucdo deve permitir registrar a disponibilidade do time de suporte, de forma que se uma requisi¢do de
mudanca seja atribuida a um membro indisponivel da equipe a mensagem apropriada seja exibida;

A soluc8o deve exibir exatamente a data e hora que uma atribuicdo para um time ou individuo ocorreu;

A solug8o deve permitir associar um SLA & Requisi¢do de Mudanca;

O SLA pode ser configurado pelo usuario, desde que ele tenha essa permissao;

A solug8o deve sugerir automaticamente o SLA associado, baseado em regras pré-definidas;

O SLA sugerido deve poder ser alterado, baseado em configuragdes de permisséo;

A solucdo deve ser capaz de exibir a programacdo futura de mudangas, baseado nas requisicdes de mudanca
registradas;

A solug8o deve facilitar o monitoramento e rastreamento do ciclo de vida das requisicdes de mudanga;
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11.35.

11.36.

11.37.

11.38.

11.39.

11.40.

11.41.

11.42.

11.43.

11.44.

A solugdo deve facilitar o roteamento das requisicbes de mudanca para o comité de autorizacdo apropriado,
conforme defini¢des da biblioteca ITIL V3;

A solucéo deve possuir um mecanismo para a rejei¢do de requisicdes de mudangas, com a habilidade de registrar
0s motivos para rejeicéo e notificar a central de servigos e 0 usuério;

A solucéo deve permitir o registro das informac6es da anélise de impacto dentro do registro da RDM, de forma a
suportar o processo de avaliagdo e aprovagéo;

A solucéo deve facilitar a producéo do calendério de mudancas em suas diversas fases, tais como cronogramas de
construcgdo, implementacéo, testes e implantacéo;

Oferecer calendéario de mudancas gréfico, permitindo a visualizagdo e o controle da agenda de mudancas;

A solug8o deve oferecer mecanismos para facilitar o processo de reversdo da mudanga (backout);

A solugdo deve permitir o agendamento de revisdes da mudanga implementadas, depois de periodos definidos;

A solugéo deve permitir a comunicag¢do automatizada de informagdes da mudanca e seus cronogramas por e-mail,
para o aviso a central de servigos e grupos de Usuérios;

A solugdo deve possuir nativamente atividades de liberagdo e distribuicdo no processo de trabalho do
Gerenciamento de Mudancas, de acordo com as defini¢Bes da biblioteca ITIL V3;

A solucéo deveré permitir a monitorac¢do e o rastreamento de mudancas assim com a Atualiza¢do e Resolugéo da
Mudanca.

12.  FUNCIONALIDADES ADICIONAIS:

12.1.

12.2.

12.3.

A solugdo deve possuir um motor de pesquisa com as seguintes funcionalidades:

12.1.1.  Permitir a consulta global por texto livre, pesquisando em textos em eventos, registros, acbes e
procedimentos de conhecimento;

12.1.2.  Permitir que usuarios alterem a ordem de apresentagdo, ao aumentar a relevancia de um termo
pesquisado;

12.1.3.  Permitir que usuarios refinem a pesquisa com consultas avangadas;

12.1.4. Permitir exportar os resultados para formatos padrao (Excel, CSV ou HTML);

A solucdo deve permitir elaborar scripts de atendimento dindmico para atendentes de primeiro nivel de
atendimento, assim como para outros usuarios do software.

EspecificagBes de customizacéo de processos de trabalho (workflow):

12.3.1. A solug@o devera permitir a elaboracéo de regras de negécios e implementagéo de fluxos de trabalho
(workflow). As regras deverdo permitir que usuarios, com niveis de acesso apropriados, manipulem os
campos visiveis nas telas da solucéo, criando e ordenando fluxos de trabalho e formulérios;

12.3.2.  Asolugdo deve ser capaz de gravar e armazenar diversos processos de trabalho;
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12.3.3.
12.3.4.

12.3.5.

12.3.6.

A solucéo deve possuir processos de trabalho nativos, que sejam inteiramente personaliziveis;

Deve ser permitido criar processos de trabalho para quaisquer eventos (Incidentes, Problemas,
Mudangas, etc);

Cada processo de trabalho deve ter um SLA geral, permitindo ainda que cada tarefa individual
mantenha seu préprio SLA individual;

A solugdo deve permitir que todos os estégios e tarefas de um processo sejam reutilizaveis em novos
processos ou em processos existentes, individualmente ou em grupo;

12.4. Personalizacdo e Permiss@es:

12.4.1.
12.4.2.
12.4.3.
12.4.4.
12.4.5.
12.4.6.
12.4.7.

12.4.8.

12.4.9.

12.4.10.

12.4.11.

12.4.12.

A solucéo deve permitir suportar individuos e grupos;

A solucéo deve permitir definir fungdes e permissdes no nivel de equipe;

A solucéo deve permitir definir fungdes e permissdes no nivel individuo;

A solucéo deve permitir definir personaliza¢des de tela no nivel de equipe;

A solucéo deve permitir definir personaliza¢des de tela no nivel do individuo;

A solucéo deve permitir a definicdo e personalizagdo de telas sem necessidade de desenvolvimento ou
experiéncia com programagdo ou caso necessario, que seja implementada pela CONTRATADA sem
custos para 0o MPBA;

A solucéo deve permitir definir permissdes sem a necessidade de desenvolvimento ou experiéncia com
programacao ou caso necessario, que seja implementada pela CONTRATADA sem custos para 0 MPBA,;

A solucdo deve permitir adicionar, modificar ou remover campos em formularios existentes, para
usuarios com permissdo para tal ou caso necessario, que seja implementada pela CONTRATADA sem
custos para o MPBA;

A solucdo deve permitir a modificacdo dos formulérios (adicionar/remover/modificar campos de
entrada de dados) e criar relacionamentos entre campos sem necessidade de desenvolvimento ou
experiéncia com programagdo ou caso necessario, que seja implementada pela CONTRATADA sem
custos para o MPBA;

A solugdo deve oferecer suporte as permissdes de acesso no nivel de Suporte Funcional (equipe) e
Disciplina (processo);

A solugdo deve permitir controlar o acesso no nivel de fungdo com a habilidade de restringir o uso de
uma func&o individual da aplicacio sem desabilitar 0 acesso ao sistema inteiro;

A solucéo deve permitir a restri¢cao de permissdes por ac¢do, incluindo atualizacdo e somente pesquisa.
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SEGAO B7 — LOCALIDADES — 2° NiVEL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

UNIDADE

ENDERECO

Salvador — Sede CAB

528 AVENIDA, 750 - CENTRO ADMINISTRATIVO DA BAHIA - SALVADOR-BA - CEP:
41.745-004

Salvador — Sede Nazaré

AV. JOANA ANGELICA, 1312 — NAZARE - SALVADOR-BA - CEP: 40.050-001

Salvador — CEAF

Rua Pedro Américo, n° 13, Jardim Baiano, Nazaré, CEP: 40.050-340, Salvador-BA

Salvador - Liberdade

Travessa Sao Marcelino, s/n, Liberdade, CEP: 40.375-640, Salvador-BA

Salvador - Pituba

Avenida Antdnio Carlos Magalhaes, n° 1.034, Edificio Pituba Parque Center, Ala
C, sala 405, Pituba, Salvador-BA

Salvador — Palacete Ferraro

Avenida Joana Angélica, n® 1.380, Nazaré, CEP: 40.050-001, Salvador-BA

Salvador — “Bonoco

Avenida Mario Leal Ferreira, s/n, Bonocd, CEP: 40.255-435, Salvador-BA

Salvador — Pelourinho

Rua das Laranjeiras, n® 12 - Pelourinho, CEP: 40.026-230, Salvador-BA

Salvador — Baixa do Sapateiros (NAJ)

Rua JJ Seabra, n°® 111, Shopping Baixa dos Sapateiros, 2° andar, CEP: 40.025-000,
Salvador-BA

Salvador — PIATA — Casa da Justica e
Cidadania

Rua Deputado Paulo Jackson, n® 560, 4° andar, Piata, CEP: 41.650-020, Salvador-
BA

Salvador - Férum Ruy Barbosa

Forum Ruy Barbosa, 3° andar, sala 306, Largo Campo da Pélvora, CEP: 40.040-
310, Salvador-BA

Salvador - Forum Carlos Souto

Rua do Tingui, s/n, Sala 316, Nazaré, CEP: 40.040-380, Salvador-BA

Salvador - Barris

Rua Conselheiro Espinola, n® 77, Barris, CEP: 40.070-130, Salvador-BA

Salvador — Sussuarana

Avenida Ulisses Guimaraes, n® 690, Sussuarana, CEP: 41.213-000, Salvador-BA

Salvador — Suarez Trade

Avenida Tancredo Neves, n° 450, Edf. Suarez Trade,- sala 2502, Caminho das
Arvores, CEP: 41.820-020, Salvador-BA

Salvador - Itapua

Avenida Dorival Caymmi, n® 14130, Térreo, Itapud, CEP: 41.635-150, Salvador-BA

Salvador - Bonfim

Avenida Salvador, n° 41, Baixa do Bonfim, CEP: 40.415-110, Salvador-BA

Salvador - 22 Vara da Justica pela Paz em
Casa

Avenida Luiz Viana Filho, n° 3230, Faculdade Ruy Barbosa, Campus Il, 1° andar,
Paralela, CEP: 41.720-200

PJR Alagoinhas

Largo da Independéncia, n® 72, Bairro: Kennedy, CEP 48.020-480, Alagoinhas-BA

PJR Barreiras

Rua Guaruja n. 920, Bairro Sandra Regina, 47.802-062 Barreiras-BA

Rua Izael Martins Ribeiro, N° 276, Amaralina, CEP: 47.600-000, Bom Jesus da

PJR Bom Jesus da Lapa Lapa-BA
PJR Brumado Rua Pedro Coqueiro Filho, n® 50, Nobre, CEP: 46.100-000, Brumado-BA

Rua do Contorno, Centro Administrativo de Camagcari, Edf. Jacuipe Prime, n° 6, 2°
PJR Camagari andar CEP: 42801-200, Centro, Camagari-BA

PJR Euclides da Cunha

Rua Desembargador Aloisio Batista, n® 170, Jeremias, CEP: 48.500-000, Euclides
da Cunha-BA

PJR Eunapolis

Rua Joaquim Alves Pereira, n°® 393, Centro, CEP: 45.820-100, Eunapolis-BA
(Esquina com a Rua Olavo Bilac, n® 187)

PJR Feira de Santana

Avenida Getullio Vargas, n® 1.337/1.347, Centro, CEP: 44.075-432, Feira de
Santana-BA
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Avenida Messias Pereira Donato, s/n, Aeroporto Velho, CEP: 46.430-000,

PJR Guanambi Guanambi-BA
PJR Ibotirama Rua Antonio Borges Laranjeira, n® 120, Centro, CEP: 47.520-000, Ibotirama-BA
Avenida Vereador Marcos Paiva, n°® 480, Cidade Nova, CEP: 45.652-050, Ilhéus-
PJR llhéus BA
Rua Rio Grande do Sul, Loteamento Flor do Prado, n® 56 - Bairro: Férum, CEP:
PJR Irecé 44.900-000, Irecé - BA
PJR Itaberaba Avenida Getulio Vargas, n° 101, Centro, CEP: 46.880-000, Itaberaba-BA
Edificio JEQUITIBA TRADE CENTER, Avenida Aziz Maron, s/n - Jequitiba Plaza
PJR Itabuna Shopping, Goes Calmon, CEP 45.605-905, Itabuna-BA
Avenida Luis Viana Filho, n® 385, Bairro: Morumbi, CEP: 45.700-000, Itapetinga —
PJR Itapetinga BA
PJR Jacobina Avenida Lomanto Jinior, n® 200, 2° andar, Centro, CEP: 44.700-000, Jacobina-BA
Rua Eliseu Mario de Jesus, n° 155, Campo da América, CEP: 45.203-076, Jequié-
PJR Jequié BA
PJR Juazeiro Rua do Paraiso n° 236, Bairro Santo Antonio - CEP: 48.903-050 Juazeiro-BA
Avenida Carlos Berenhouser Janior, s/n Quadra 5, Lote 2, Bairro: Alves de Souza,
PJR Paulo Afonso CEP: 48.608-080, Paulo Afonso/BA
PJR Porto Seguro Rua Pero Vaz de Caminha, n® 377, Centro, CEP: 45.810-000, Porto Seguro- BA
PJR Santa Maria da Vitoria Av. Brasil, n® 349, Jardim América, Santa Maria da Vitéria - BA, CEP 47.640-000
Rua Vereador Jodo Silva, n® 130, Centro, CEP: 44.572-570, Santo Antbnio de
PJR Santo Antbnio de Jesus Jesus-BA
PJR Seabra Rua Manoel Novaes, n° 213 - Centro, CEP: 46.900-000, Seabra-BA
Praga Djalma Dutra, s/n, Centro Comercial José Marcelino de Souza, Centro, CEP:
PJR Senhor do Bonfim 48.970-000, Senhor do Bonfim-BA
PJR Serrinha Rua Lauro Mota, n° 222, Centro, CEP: 48.700-000, Serrinha-BA
PJR Simdes Filho Praca Noemia Meireles Ramos, s/n, Centro, CEP: 43.700-000, Sim&es Filho-BA
Rua Sagrada Familia, n® 154, Bairro: Bela Vista, CEP: 45.990-903, Teixeira de
PJR Teixeira de Freitas Freitas-BA
PJR Valenga Rua Conselheiro Zacarias, n® 98, Centro, CEP: 45.400-000, Valenga-BA

Rua Ministro Hermes Lima, s/n, Cidade Universitaria, CEP: 45.031-920, Vitéria da
PJR Vitoria da Conquista Conquista-BA

As unidades listadas acima podem sofrer atualizagBes em seus enderecos, o que ser4 comunicado pelo MPBA a CONTRADA.
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SECAO B8 — INDICADORES

Os indicadores listados abaixo se referem aos chamados registrados na Central de Servigos através da Solugdo Informatiza e
gue foram atendidos pelo 1° e 2° Nivel.

TEMPO TOTAL DE ATENDIMENTO POR URGENCIA

Sigla Indicador e SLA Contratado Peso
Urgéncia
01 Baixa Min. 90% 1
TAU 02 Média Min. 92,5% 2
03 Alta Min. 95% 3

Representa o tempo de atendimento dos chamados por tipo de URGENCIA realizados no 1° Nivel de Atendimento.

Indicador 01 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA BAIXA atendidos no 1° e 2°. nivel de
atendimento, no minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 02 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA MEDIA atendidos no 1° e 2°. nivel
de atendimento, no minimo 92,5% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 03 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA ALTA atendidos no 1° e 2°. nivel de
atendimento, no minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado.

PRODUGAO DE CHAMADOS POR IMPACTO NO SERVICO

Sigla Indicador Impacto SLA Contratado Peso
04 Baixo Min. 85% 1

PCIS 05 Médio Min. 90% 2
06 Alto Min. 95% 3

Representa a producéo dos chamados por tipo de prioridade dos chamados de 1° e 2° Nivel:

Indicador 04 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de IMPACTO BAIXO, que passaram ou pertencem
ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 85% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 05 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de IMPACTO MEDIO, que passaram ou pertencem
ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 06 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de IMPACTO ALTO, que passaram ou pertencem
ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado.

INDICE DE RESOLUGAO DE CHAMADOS ESSENCIAIS DURANTE O PLANTAO

Indicador
_ Indicador SLA Contratado Peso
Sigla
IRCE 07 Min. 95% 1

Representa o indice dos chamados essenciais que foram atendidos e fechados durante o plantédo de atendimento.
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Indicador 07 - Entende-se que, dos 100% dos chamados classificados como essenciais e que foram abertos
durante o horéario de plantdo, no minimo 90% devem ser atendidos. O SLA contratado, no entanto, é
progressivo e deve ser cobrado como segue:

a) Min. 80% - Primeiros 03 meses de contrato;

b) Min. 95% - 04 meses a 06 meses de contrato;

Havendo continuidade do contrato, a contratada devera cumprir SLA de 95%, conforme item b.

INDICE DE SATISFAGAO DO CLIENTE
Indicador . Tipo
_ Indicador _ SLA Contratado Peso
Sigla Satisfacdo

08 Otimo Min. 30% 1

- 09 Bom e Otimo Min. 80% 2
10 Regular Max. 8% 3
11 Ruim Max. 2% 4

Representa o indice de satisfagdo dos usuérios em relagdo a solucdo dada ao chamado, quando solucionados pelo 1° e 2°
Nivel de Atendimento:

Indicador 08 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que os usuérios responderam a pesquisa, no
minimo 30% deve corresponder ao grau de satisfagdo Otimo.

Indicador 09 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios responderam a pesquisa, N0 minimo
80% deve corresponder ao grau de satisfagio Bom e Otimo somados.

Indicador 10 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios responderam a pesquisa, N0 maximo
8% deve corresponder ao grau de satisfagdo Regular.

Indicador 11 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios responderam a pesquisa, N0 maximo
2% deve corresponder ao grau de satisfacdo Ruim.

INDICE DE STATUS POR CHAMADO
Indicador . Tipo
_ Indicador SLA Contratado Peso
Sigla Status
cs 12 Encerrado Min. 50% 1
13 Concluido e Encerrado Min. 90% 2

Representa o indice dos chamados por Status, quando associados ao 1° e 2° Nivel de Atendimento:

Indicador 12 - Entende-se que, dos 100% dos chamados registrados na Central de Servicos, que foram
associados ao 1° e 2° Nivel de Atendimento, no minimo 90% devem estar com o Status definido com
Encerrado.

Indicador 13 - Entende-se que, 100% dos chamados representam a soma dos chamados concluidos e
fechados, indicador 12, deste total, 90% devem estar com o Status definido como Concluido e Encerrado
somados.

iNDICE DE CHAMADOS AVALIADOS

Indicador _
_ Indicador SLA Contratado Peso
Sigla
ICA 14 Min. 30% 1
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Representa o indice dos chamados, que apds sua concluséo, o usuério respondeu a pesquisa de satisfacéo.

e |ndicador 14 - Entende-se que, dos 100% dos chamados registrados na Central de Servi¢os, que foram
associados ao 1° e 2° Nivel de Atendimento, no minimo 30% devem ter a pesquisa de satisfacdo

respondida pelo usuario.

iNDICE DE CHAMADOS SOLUCIONADOS NO PRIMEIRO CONTATO
Indicador
_ Indicador SLA Contratado Peso
Sigla
ISPC 15 Min. 85% 3

Representa o indice dos chamados de competéncia de execucdo do 1° Nivel de Atendimento resolvidos no primeiro
contato.

e |ndicador 15 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de competéncia de execucdo do 1° Nivel de
Atendimento registrados para resolugdo da central, no minimo 85% devem ser resolvidos no primeiro
atendimento. O SLA contratado, no entanto, é progressivo e deve ser cobrado como segue:

a) Min. 50% - Primeiros 03 meses de contrato;
b) Min. 75% - 03 meses a 06 meses de contrato;

¢) Min. 85% - Ap6s 06 meses de contrato.

Havendo continuidade do contrato, a contratada devera cumprir SLA de 85%, conforme item c.

INDICE DE TELEFONIA
Sigla Indicador Nome SLA Contratado Peso
16 Tempo de Fila Min. 90% 1
DT 17 Taxa de Abandono Max. 10% 1
Disponibilidade da . )
18 Central Telefénica Min. 99,5% 2

Representa os indices de qualidade associados ao atendimento via Central Telefonica:

Indicador 16 - Entende-se que dos 100% das chamadas feitas para Central de Servigos, pelo menos 90% das

[ ]
chamadas devem ser atendidas em um prazo inferior a 40 segundos.

e |ndicador 17— Entende-se que dos 100% das chamadas feitas para Central de Servigos, a taxa de abandono
deve ser inferior a 10%.

e |ndicador 18 — Entende-se que mensalmente a Central telefnica deve estar disponivel 99,5% do tempo.

INDICE DE ACESSO A SOLUGAO INFORMATIZADA DE GESTAO
Indicador )
_ Indicador SLA Contratado Peso
Sigla

IAS 19 Min. 99,5% 1
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e Indicador 19 - Entende-se que mensalmente a CONTRATADA deve manter o acesso & solucdo
informatizada de gestdo disponivel 99,5% do tempo. Entende-se que este indicador abrange a
disponibilidade propriamente dita da solucdo informatizada assim como toda a infraestrutura necesséria
para funcionamento da mesma (link de comunicacéo, servidores, etc).

INDICE DE IMPLEMENTAGAO DA CENTRAL
Sigla Indicador Nome SLA Contratado Glosa Aplicavel
L x 2% + (1% para
20 Rga_l 1zago de Reunido Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
Inicial
atraso)
- . 2% + (1% para
21 Inve.ntar|0~dos itens de Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
configuragdo
atraso)
Apresentacdo relatorio 2% + (1% para
22 sobre processos e fluxos |Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
de trabalho atraso)
Apresjepta(;ao de ) 2% + (1% para
relatorio sobre Catalogo . .
23 . Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
de Servigos e Acordo dos
i . atraso)
Niveis de Servi¢o
DispopibilizagéoNda 2% + (1% para
24 solu_gao de gestdo de Entrega conforme item 4.3.19  |cada
servicos de Tl (sem )
customizagdes) dia de atraso)
e 25+ (15
25 ¢ 9 Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
Inc servicos de Tl atraso)
(customizada)
. I 2% + (1% para
26 Dlsponlblllzagia(_) da Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
Central Telefonica
atraso)
. 2% + (1% para
27 Constru_qao da Base de Entregaconforme item 4.3.19 |cada dia de
Conhecimento
atraso)
Capacitacao dos 2% + (L% para
28 pacttag Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
envolvidos
atraso)
) S 2% + (1% para
29 Dls_ponlblllzagao do Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
Painel de Controle
atraso)
Disponibiliza¢do do 2% + (1% para
30 Portal de Servigos e Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
Conhecimento atraso)
Inicio da operacéo da 2% + (L% para
31 perag Entrega conforme item 4.3.19 |cada dia de
Central de Servicos
atraso)
e |ndicadores 20 a 31 - Entende-se que a CONTRATADA devera formalizar a entrega do produto ou servico

especificado, conforme prazo estabelecido no item 4.3.19.
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INDICE DE GESTAO DO CONTRATO

Sigla Indicador Nome SLA Contratado Glosa Aplicavel

Entrega conforme item 2% + (1% para

32 Relatério de Indicadores cada dia de
813 atraso
IIC
2% + (1% para
33 Reunides mensais Conforme item 8.1.4 cada dia de
atraso

e |ndicador 32 - Entende-se que a CONTRATADA devera formalizar a entrega do Relatorio de Indicadores,
conforme estabelecido nos itens 8.1. 3 e SECAO B3.

e Indicador 33 - Entende-se que a CONTRATADA devera participar das reunides mensais de
acompanhamento do contrato, conforme especificado no item 8.1.4;

TEMPO DE RESPOSTA POR URGENCIA
. . Tipo
Sigla Indicador i SLA Contratado Peso
Urgéncia
34 Baixa Min. 90% 1
TRU 35 Média Min. 92,5% 2
36 Alta Min. 95% 3

Representa o tempo de resposta dos chamados por tipo de URGENCIA realizados no 1° Nivel de Atendimento.

e Indicador 34 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA BAIXA atendidos no 1° Nivel, no
minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado considerando o tempo de urgéncia.

e Indicador 35 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA MEDIA atendidos no 1° Nivel, no
minimo 92,5% devem estar dentro do SLA contratado considerando o tempo de urgéncia.

e Indicador 36 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA ALTA atendidos no 1° Nivel, no
minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado considerando o tempo de urgéncia.
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1. DEFINICAO DOS STATUS DOS CHAMADOS

e Incidente

(o}

(0]
(0]

Aberto: indica que o incidente foi registrado, porém ainda ndo foi atribuido a um grupo de
atendimento.

Em progresso: indica que o incidente esta em processo de investigagéo e resolucéo.
Concluido: indica que o incidente foi resolvido.

Encerrado: indica que o estado normal das operagdes relacionado com o incidente foi restaurado
e gue o usudrio concorda que o incidente foi resolvido.

®  Requisi¢do de Servico

(o}

O O 0O O 0o O O°

Aberta: a requisicao de servico foi solicitada, porém ainda n&o foi atribuida a um grupo de
atendimento.

Suspensa: as atividades de cumprimento da requisicio foram suspensas.
Aguardando Autorizagdo: Aguardando autorizagéo.

Rejeitada: requisicao néo foi autorizada ou foi rejeitada por algum motivo.
Cancelada: a requisicéo foi cancelada pelo solicitante.

Em progresso: em processo de atendimento da requisicao.

Concluida: requisicdo completada com sucesso.

Encerrada: indica que o usuério concorda que a requisicéo de servigo foi concluida com sucesso.
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SECAO B9 — DECLARAGAO DE CONHECIMENTO DO AMBIENTE

DECLARACAOQ DE CONHECIMENTO DO AMBIENTE
(Declaracdo em Papel Timbrado da Empresa)

A Empresa , CNPJ , por intermédio de seu representante
legal o(a) Sr(a). ,CPF ,DECLARA que, em
cumprimento ao Instrumento Convocatério do Pregdo Eletrénico n® /20 , tem conhecimento do

parque e da estrutura computacional do Ministério Publico do Estado da Bahia, das condi¢bes dos
equipamentos, estrutura fisica, elétrica e logica, e demais informagdes necessérias ao dimensionamento dos
servicos objeto deste pregdo e do grau de dificuldade dos servicos a serem executados, assumindo total
responsabilidade sobre as obriga¢fes contratuais, ndo podendo alegar, posteriormente, desconhecimento ou
impedimentos relacionados ao escopo dos servicos prestados, seja na precificacdo, seja na prestacdo dos
Servicos, caso nossa proposta seja sagrada a vencedora do certame.

Salvador/Bahia, de de 20 .

Identificacdo e Assinatura do Responsavel Técnico da Empresa.
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