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TERMO DE REFERENCIA
1. DO OBJETO
1.1 Contratacéo de servicos de Tecnologia da Informacéo (Tl), compreendendo

o planejamento, implantacdo, operacdo e gestdo dos servicos de atendimento de suporte
técnico - remoto e presencial - por meio da Central de Atendimento aos Usuarios (CAU) -
Service Desk, utilizando as préticas preconizadas pela Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) e orientada por requisitos de niveis minimos de servicos, remunerados em
funcdo de resultados verificAveis e mensurados por unidades quantitativas, abrangendo
atividades de execucdo de rotinas periddicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas,
recebimento, registro, andlise, diagnéstico e atendimento de solicitacdes; bem como a
disponibilizacdo de infraestrutura tecnolégica, instala¢des fisicas, métodos e processos de
trabalho, de forma continua, sem exclusividade, com a gestdo técnica-operacional sob a
responsabilidade da contratada de acordo com as condi¢cbes descritas neste Termo de
Referéncia e seus anexos.

2. DA FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO
2.1 NECESSIDADE DA CONTRATACAO
211 Atualmente sdo atendidos, em média, 30 chamados por dia, sendo que

aproximadamente 30% deles sdo resolvidos pelo telessuporte (telefone ou software de
controle remoto) e os demais necessitam de acionamento de suporte local.

2.1.2 A média de atendimento mensal é de 600 chamados, para os quais se
estima o consumo de 6 Unidades de Servicos (US), na forma prevista no Anexo | deste
Termo de Referéncia, totalizando, assim, a estimativa de consumo de 3.600 US mensais e,
por conseguinte, 0 quantitativo de 43.200 US anuais.

2.1.3 Com base nos registros de atendimento, pode-se afirmar que,
aproximadamente:

a) 13% das ocorréncias sao abertas até as 12h;
b) 82% das ocorréncias sdo abertas entre 12h e 18h;
¢) 5% das ocorréncias sdo abertas entre 18h e 19h;

d) o volume de abertura de ocorréncias nao se concentra em um Unico dia
da semana, ha uma distribuicdo quase que uniforme de segunda a sexta-
feira, com leve reducgéo as sextas-feiras.

214 O pargue computacional do TCDF é composto atualmente por:

a) 600 computadores de mesa (desktop) interligados em rede de 10/100
Mbps;

b) 70 notebooks;
¢) 160 impressoras a laser;
d) 80 multifuncionais;

e) 21 servidores de rede (arquivos, firewall, correio, internet, intranet, etc.).
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2.1.5 Os equipamentos estao distribuidos em quatro edificios:

a) Edificio Sede (Palacio Costa e Silva) com dois andares e um subsolo,
localizado na Praga do Buriti;

b) Edificio Anexo do Palacio Costa e Silva, com nove andares e um
subsolo;

c¢) Prédio da Biblioteca com dois andares, localizado entre os edificios Sede
e Anexo; e

d) Edificio Garagem, com um andar e mezanino, localizado
aproximadamente a 1 km dos outros trés prédios.

2.1.6 Atualmente, o Tribunal conta com o0 seguinte quantitativo de usuarios
cadastrados, que utilizam os sistemas e/ou servigos da rede do TCDF:

a) 550 servidores do TCDF,;
b) 150 estagiarios e/ou prestadores de servico; e
c¢) 390 servidores do GDF.

2.1.7 S&o0 usuarios ou clientes de TI, quando citados neste Termo de Referéncia,
0s usuarios cadastrados no Sistema de Gerenciamento de Usuarios do TCDF - SIGA, e
podem ser:

a) usuarios internos: servidores do Tribunal, estagiarios e terceirizados
com acesso aos sistemas;

b) usuarios externos: servidores do GDF que utilizam os sistemas do
TCDF.

2.1.8 A plataforma de software das estacfes clientes da rede interna é composta
pelos sistemas operacionais Microsoft Windows XP Professional e Microsoft Windows 7
Professional e das ferramentas de escritério Microsoft Office, nas versdes 97 a 2010, e
LibreOffice. Além desses sistemas e ferramentas, existem outros sistemas corporativos
mantidos pelo Tribunal, por pessoal proprio ou por contratos com terceiros, em apoio aos
processos de trabalho do Orgéo.

2.2 MOTIVACAO

221 O Tribunal de Contas do Distrito Federal (TCDF), como 6érgédo de controle
externo, para cumprimento de sua missao institucional, mantém um conjunto de recursos e
servicos de Tecnologia da Informagédo — TI, essenciais ao cumprimento de suas metas e
estratégias e, consequentemente, precisa dar continuidade de seu negdcio.

2.2.2 Neste sentido, verifica-se a necessidade de sustentagéo e otimizagdo dos
servigos de suporte técnico em TI, a fim de prover as suas unidades internas da capacidade
real de atendimento as suas demandas, de forma a garantir, assim, a disponibilidade da
execucdo de suas atividades diarias. Para o atingimento dessa finalidade, necessério se faz
dar maior énfase as “melhores praticas” de ITIL, segundo suas recomendagdes de gestao de
incidentes de suporte, controle de alteracdes e gestdo de problemas. Portanto, o TCDF vem
realizando investimentos na area de Tl ao longo dos anos, a fim de garantir sustentabilidade
aos seus processos e servicos, fazendo com que se permita chegar ao alcance dos objetivos
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estratégicos e de negdcio e, consequentemente, contribuindo assim significativamente para
o retorno de todo o investimento realizado.

2.2.3 Por oportuno, registra-se que a presente contratagcdo estd em
conformidade com as acbes “3.1 — Promover melhorias nos processos de trabalho da TI” e
“4.1 — Buscar a melhoria na qualidade da Central de Servicos” do Plano Estratégico do
TCDF 2011/2015.

224 Por fim, registre-se, ainda, que a adocdo do pregdo na presente
contratacdo, por se tratar de servicos comuns, posto que esses sdo destituidos de qualquer
peculiaridade e possuem total disponibilidade no mercado para aquisicdo a qualquer tempo.
Sem deixar de mencionar que. no ambito da Administracdo Publica, hd o registro dos
Pregbes n°s 17/2012 (Min. da Educagcdo — UASG: 150002) e 2/2012 (Min. das Minas e
Energia — UASG: 320004), com objetos e formas de contratacdo semelhantes aos descritos
neste Termo de Referéncia (TR).

2.3 RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS
2.3.1 Com a efetivacao da presente contratacdo, espera-se:

a) conformidade legal, notadamente com as recomendacdes exaradas na
IN n° 4/2010 — MPOG/SLTI,

b) melhoria na qualidade do servigco de suporte ao usuario final de T,

c) estruturacdo e implantacdo de base de conhecimento e catdlogo de
servicos, com descricdo padronizada de servigos, especificagdo
guantitativa, qualitativa e métricas de execucao;

d) maior aderéncia dos processos de trabalho as boas praticas de mercado
(COBIT /ITIL);

e) diminuicdo de custos e elevacdo da eficiéncia no atendimento aos
usuarios do TCDF.

2.4 JUSTIFICATIVAS DA SOLUCAO ESCOLHIDA

24.1 A diversidade de produtos e servicos necessarios ao funcionamento dos
recursos de Tl requerem um grande esfor¢o por parte da equipe técnica para manté-los
integros e disponiveis aos usuarios internos e externos, e 0 quadro de servidores
responsaveis pela administracdo, sustentacdo, manutengdo, monitoragdo e suporte desses
recursos no TCDF é reduzido e insuficiente, mesmo que focados tecnicamente.

2.4.2 Atualmente, os servigos objeto deste TR s&o executados por empresa
contratada, cujo modelo de contratagdo empregado é o de posto de servico, com equipe de
10 colaboradores, baseada no Edificio Anexo do TCDF, sendo 3 atendentes de 1° nivel
(telessuporte), 6 atendentes de 2° nivel (suporte local) e 1 supervisor, trabalhando de modo
exclusivo, em periodo pré-definido e sem flexibilidade de mudancas.

2.4.3 Em que pese no ambito do contrato atual ser exigido um nivel de servigo
com alta qualidade, observa-se que este modelo desperdica a possibilidade da
Administracéo se aproveitar dos resultados de melhoria constante de produtividade exigida
pela dinAdmica da competitividade do mercado privado, nos termos propostos pela IN n°
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4/2010 da SLTI/MPOG, a qual prescreve a contratacdo de servicos de Tl orientada a
resultados e ndo a pessoas ou disponibilidade de servicos.

24.4 Desse modo, foi eleito como modelo a contratacdo dos servigos de forma
continua, sem exclusividade, com a gestdo técnica-operacional sob a responsabilidade da
contratada, orientada por requisitos de niveis minimos de servicos, remunerados em funcéo
de resultados verificaveis e mensurados por unidades quantitativas.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO

3.1 ESPECIFICACAO TECNICA

311 Os seguintes servicos compdem a solucdo escolhida:

3.1.1.1 Central de Atendimento aos Usuarios (CAU) - atendimentos de 1°

nivel: suporte a execucdo dos processos de gerenciamento de incidente, cumprimento de
requisicbes e gerenciamento de problemas relacionados a TI, através do fornecimento de
ponto Unico de contato aos usuarios dos servicos de Tl (telefone). TerA como principais
atividades os registros de eventos (alimentando a base de dados de erros conhecidos —
Knowledge Base), andlise e diagndsticos iniciais, a execu¢do de atendimentos técnicos
remotos, esclarecendo duavidas, fornecendo orientacbes e prestando suporte remoto aos
usuérios através de ferramentas de atendimento de chamadas e gestdo de incidentes.
Também sera responsavel pelo adequado encaminhamento da demanda para a equipe
adequada quando for assim necessario (atendimentos de 2° e 3° niveis).

3.1.1.2 Suporte Técnico a Usuérios — atendimentos de 2° nivel: viabilizara o
andamento e resolucao paliativa e/ou definitiva dos eventos encaminhados pela Central de
Atendimento aos Usuarios no atendimento de 1° nivel ou telessuporte, com a
responsabilidade pela execucdo de atendimentos técnicos de segundo nivel de forma
presencial, envolvendo hardware (reparos em equipamentos fora do prazo de garantia do
fabricante com pecas providas pelo contratante) e software (instalacdo, configuracdo e
atualizacdes de sistemas e ferramentas), registrando todo o histérico dos eventos e, dessa
forma, alimentando base de dados de erros conhecidos (Knowledge Base).

3.1.1.3 Suporte a Rede — atendimentos de 3° nivel: suporte técnico responsavel
pela execugdo dos processos de gerenciamento de nivel de servigo, gerenciamento de
capacidade, gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de mudancas, gerenciamento
de problemas e gerenciamento de configuracdo — relativos a administracdo, sustentacéo,
manutencdo, suporte e planejamento de melhorias e atualizacdo dos ativos de rede do
TCDF. Dentre as competéncias ja elencadas, incluem-se ainda o suporte e planejamento de
melhorias e atualizagdo das solucdes referentes ao armazenamento de dados em rede
(SAN) e para continuidade de negdcios (backup e restore).

3.1.14 Supervisdo de Atendimento a Usuérios: trabalho de coordenagédo de
todo o atendimento aos usuarios, em apoio a Central de Atendimento aos Usuérios (CAU) —
atendimentos de 1° nivel (3.1.2.1), ao Suporte Técnico aos Usuarios — atendimentos de 2°
nivel (3.1.2.2) e ao Suporte a Rede — atendimentos de 3° nivel (3.1.2.3), gerindo equipes,
distribuindo tarefas, elaborando relatérios gerenciais (previstos ou ndo neste Termo de
Referéncia) e garantindo a melhoria constante dos processos inerentes a sua area de
atuacdo. Dentre as competéncias ja elencadas, incluem-se ainda a coordenacédo de pessoal

da contratada, orientada para a garantia da perfeita execucdo de todas as atividades dos
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servicos especificados neste Termo de Referéncia, gerindo estrategicamente as supervisdes
dos servigos executados, consolidando todos os relatérios gerenciais, incluindo ainda o
fomento a melhoria constante dos processos e o aumento na qualidade dos servigos através
de auditorias constantes, suportada pelos indicadores de performance referentes a todos os
servicos contratados.

3.1.2 O processo de organizagdo das equipes de suporte, para atendimento dos
trés niveis previstos neste Termo de Referéncia, devera ser padronizado e estruturado
conforme organograma abaixo:

SUPERVISOR DE

ATENDIMENTO AO USUARIO PREPOSTO

CENTRAL DE ATENDIMENTO
AO USUARIO (CAU)

Técnico de Suporte
29 Nivel

Atendente
12 Nivel

Técnico de Suporte
a Rede
32 Nivel

Nota: organograma meramente ilustrativo, sem qualquer indicagdo do quantitativo minimo de técnicos a serem
disponibilizados pela contratada.

3.1.3 Todos os servicos executados no escopo desta contratacdo devem estar
de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library). O escopo dos servi¢os da presente contratacdo envolve 0s conceitos
de “suporte a servicos” e “entrega de servigcos”, conforme nomenclatura preconizada pelo
modelo ITIL, aplicados aos seguintes componentes basicos do Tribunal:

a) processos e procedimentos de trabalho;

b) sistemas de informacg&o do Tribunal;

c) solucdes de hardware e softwares de seguranca;

d) portal corporativo e sites do TCDF na intranet e na internet;
e) sistemas aplicativos e pacotes de automagéao de escritorio;
f) sistemas operacionais em geral;

g) equipamentos de Tl e de comunicacdes afetos ao servico;

h) infraestrutura fisica e |l6gica de rede de computadores,
telecomunicacdes e Internet; e

i) documentacao técnica e normativa de uso do Tribunal.
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314 Além do fornecimento de pessoal, a contratada devera prover 0s recursos

tecnolégicos necesséarios a execucdo dos servicos, tais como métodos e processos de
trabalho, e demais ferramentas indispensaveis pela manutencgéo dos niveis de servico.

3.15 Os sistemas de informacéo de registro e acompanhamento de chamados
(Service Desk) e de base de conhecimento (Knowledge Base) serdo providos pelo
contratante e adaptados, carregados, mantidos e atualizados pela contratada, e devem ser
utilizados na execucdo dos servicos. Cabera a contratada manter atualizada a base de
conhecimento com os scripts de atendimento necessarios e suficientes para alcancar os
niveis de servico especificados.

3.2 DA DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS

3.21 Os servigos de suporte aos clientes de Tl do TCDF, considerando todos 0s
servicos e sistemas que o compdem, deverdo estar disponiveis de segunda a sexta-feira,
nos dias Uteis, das 8h as 19h (11 horas por dia), por meio da Central de Atendimento aos
Usuarios (CAU), para abertura de chamados, registro de incidentes e encaminhamento aos
demais niveis de atendimento (2° e 3°) quando aplicaveis.

by

3.21.1 O contratante poderd, eventualmente, solicitar a contratada a
disponibilizacdo de apoio aos usudrios ou efetuar mudancas planejadas no parque
tecnolégico do TCDF nos dias de sdbados, domingos e feriados. Nessas situacdes, 0S
horarios do plantdo e a estimativa de usuarios que necessitardo de apoio e/ou servigos a
serem realizados serdo previamente comunicados a contratada, a fim de que se avalie a
forca de trabalho necessaria, sem implicar em custos extras para o contratante, nem prejuizo
do pagamento devido pelos servigos executados na forma deste Termo de Referéncia.

3.2.1.2 O contratante podera ainda registrar chamados pelo sistema de Service
Desk, em dias e horarios diversos daqueles previstos no item 3.2.1, em ocorréncias de
indisponibilidade de recursos ou servicos de rede, cabendo a contratada a responsabilidade
de mobilizar os técnicos para o atendimento de 3° nivel.

3.2.1.3 Uma notificacdo da abertura dos chamados abertos no sistema de Service
Desk, provido pelo contratante, ser4 encaminhada para o endereco eletrdnico indicado pela
contratada, que fara uso deste sistema para atualizar as informacfes relacionadas ao
atendimento de cada chamado.

3.2.2 Fora dos horéarios estabelecidos no subitem 3.2.1 acima, ndo havera
presenca de profissionais da contratada nas dependéncias do TCDF, salvo em situacdes de
necessidade por motivos de interrupgédo dos servigos de TI, de manutengdo nos sistemas
e/ou equipamentos, ou de cunho emergenciais na forma descrita acima.

3.2.3 A gestao técnica-operacional dos servigos ficara sob a responsabilidade da
contratada, ficando ao seu critério experimentar, durante os primeiros 90 dias da vigéncia
contratual, qual o quantitativo de pessoal sera suficiente para atender aos requisitos minimos
de servigos aqui estabelecidos.

3.3 DA SOLICITACAO DOS SERVICOS

3.3.1 Os servigos serdo solicitados por meio da Central de Atendimento aos
Usuarios (CAU), com o registro da abertura de chamados de suporte técnico em sistema de
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informacéo (sistema de gestdo de chamados — Service Desk), provido pelo contratante para
gestdo dos servicos.

3.3.2 Os chamados seréo ser abertos por meio de telefone local (DDD 61) ou de
discagem gratuita (0800) providos pela contratada, roteados através de um ramal interno na
central telefénica do contratante.

3.3.3 Os chamados de suporte técnico representam a solicitacdo formal de

servicos de suporte a contratada, e devem ser atendidos de acordo com o0s critérios e
parametros estabelecidos para execucao dos servicos.

3.34 O chamado deve conter uma descri¢cdo detalhada do problema, a indicacao
dos itens de configuracdo afetados e o nome e telefone do técnico responsavel pelo
acompanhamento do servico, o detalhamento do servico a ser executado, incluindo
requisitos funcionais e néo funcionais, premissas, restricdes, riscos e demais informactes
necessarias a correta execucdo dos servicos. A contratada podera, ainda, anexar ao
chamado documentos ou imagens que auxiliem na identificacdo do problema e, se for o
caso, agendar data e hora para o atendimento.

3.35 Os funcionarios da contratada receberdo orientacdo para operarem o
sistema de Service Desk, pelos técnicos da Divisdo de Tecnologia da Informacéo do TCDF.

3.3.6 A titulo de ilustracdo, sugere-se o seguinte mapeamento de processo de
trabalho na Central de Atendimento ao Usuario (CAU):

O Atendente Inicio da Chamado no
identifica se o contagem dos estado “Concluso”
problema prazos de aguardando
pode ser atendimento homologacao p/
atendido no 12 (NSE) inclusdo no
nivel J faturamento

I

- J O Chamado é - -
Ve ; ) 0 Chamado é ™ N
( Necessidade de e —— Analisar 4 B papee -0 / encerrado e 4 ( Fim do \

suporte técnico chamado e > submetidoa [ > atendimento. )

. avaliagio do usudrio
A

0 Chamado é
aberto e repassado
p/ 022 ou 32 nivel

Inicio da

contagem dos /l
prazos de 1\
atendimento
(NSE)

0 Chamado é
atendido pelo 22 ou
32 nivel
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3.4 DA PRIORIDADE DOS CHAMADOS DE SUPORTE TECNICO
34.1 Os chamados de suporte técnico serdo classificados por prioridade,

dependendo do grupo de usuarios, que serdo devidamente identificados no sistema de
Service Desk, conforme classificacdo a seguir:

I. Prioridade ALTA: integram esse grupo os usuarios de Tl ocupantes de
cargos do alto escaldo do TCDF;

Il. Prioridade MEDIA: integram esse grupo os ocupantes de cargos de
chefia, direcéo, assessoria dentre outros;

lll. Prioridade BAIXA: os demais usuarios de Tl que ndo fagcam parte dos
grupos anteriores.

3.4.2 Cada chamadol/incidente registrado devera ter uma prioridade de
tratamento definida, estabelecendo a ordem de atendimento dos chamados/incidentes, bem
como outras questdes analogas, como o tempo de resolucao (NSE).

3.4.3 Os chamados/incidentes classificados de Alta Prioridade suspendem a
contagem dos prazos de resolucdo dos demais niveis em andamento (Média e Baixa
Prioridades), na medida em que ocuparem todo o efetivo da contratada disponivel ao
contratante, observadas as circunstancias que justificaram a sua suspensao.

344 A suspensdo tratada no item anterior ndo sera aplicada nos primeiros 90
dias de vigéncia contratual, para fins de verificacdo da capacidade de gerenciamento da
equipe de atendimento disponibilizada pela contratada.

3.5 DOS REQUISITOS FUNCIONAIS DOS ATENDIMENTOS DE 1° NiVEL
(TELESSUPORTE)
351 O servico de atendimento de 1° nivel (telessuporte) € o principal canal de

atendimento ao usuéario de TI, e tem por objetivo receber, registrar, classificar, analisar,
acompanhar e solucionar a maioria das davidas e solicitacbes de clientes, a partir de
consultas a base de conhecimento.

3.5.2 A equipe de telessuporte deve receber e registrar o chamado no sistema
de Service Desk e atender imediatamente todas as solicitacdes de suporte recebidas, por
meio de interacdo direta com o usuario, intervencao remota na estacdo de trabalho, com
ferramenta provida pelo contratante, e utilizacdo das informagfes contidas na base de
conhecimento.

3.5.3 Todos os atendimentos realizados pela equipe de telessuporte, que geram
alguma alteracdo nos componentes que foram objeto de suporte, devem ser tratados pela
Supervisao de Atendimento aos Usuarios para fins de atualizacao da base de conhecimento.
Quando necessario, a equipe técnica do TCDF podera ser acionada para dar suporte a
atividade de manutencdo da base de conhecimento.

354 Canais de acesso ao servico de telessuporte:

a) telefone interno do setor de tecnologia da informacéo, roteado para
namero de telefone DDD 61 ou 0800 a ser provido pela contratada;
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b) sistema de Service Desk, em plataforma web, a ser provido pelo
contratante e adaptado pela contratada para gestdo de chamados e acesso
a base de conhecimentos;

c) ferramentas de monitoramento de ambiente instaladas nos
equipamentos servidores do TCDF.

355 Os chamados atendidos devem ser fechados com o registro da solucéo
adotada, indicacdo do script utilizado e demais informacBes necessérias a geracdo das
estatisticas de atendimento especificadas. Nos casos em que o chamado ndo puder ser
resolvido nesse nivel de atendimento, a equipe de telessuporte deve levantar e registrar
todas as informacdes disponiveis e encaminhar o chamado a equipe de suporte local para
gue o problema possa ser resolvido no menor tempo possivel.

3.5.6 Principais atividades a serem executadas pelo servico de telessuporte:

a) esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de softwares basicos,
aplicativos, sites na internet, sistemas de informacdes, equipamentos e
aparelhos em geral;

b) esclarecer duavidas de usuarios sobre configuracdo, instalacao,
funcionamento e manutencdo de equipamentos em geral e componentes
de TI;

c) oferecer orientacbes técnicas e dicas quanto ao uso de
funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares bdasicos,
aplicativos, sistemas de informacdes e equipamentos em geral;

d) orientar os usuarios quanto aos processos de trabalho, produtos e
servigos providos pelo Tribunal, com base em scripts de atendimento;

e) efetuar o recebimento, abertura e encaminhamento de chamados para
0 servico de suporte local (2° nivel) e/ou suporte de rede (3° nivel), se
necessario;

f) executar intervencdo remota nas estacdes de trabalho dos usuarios do
TCDF, mediante autorizacdo do usuario, para realizacao de configuracoes,
instalagBes e remocgdes de aplicativos, atualizacfes de softwares e reparos
diversos;

g) zelar pelo sigilo e seguranga das informagdes mantidas nos estagdes
de trabalho;

h) efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de
reclamacdes, sugestdes e elogios de usuarios quanto aos servigos
entregues/disponibilizados pelo Tribunal;

i) efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de
solicitagbes e sugestdes de usuarios quanto a adaptacdes e melhorias
evolutivas nos processos de trabalho, produtos, servigos e solucdes de TI
do Tribunal,

J) prestar esclarecimentos e informacdes aos profissionais de suporte
local quanto aos chamados, resolu¢cdes de problemas e falhas, a partir de
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consulta a base de conhecimento, banco de dados de chamados e de
registro de solicitacbes;

k) receber e documentar as solugbes de problemas e efetuar o
fechamento dos chamados no sistema;

[) executar as pesquisas de satisfacdo de usuérios de Tl com o servi¢co
prestado; e

m) executar outros servicos correlatos ao telessuporte de usuarios.
3.5.7 DOS REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA DO TELESSUPORTE

35.7.1 Os requisitos de infraestrutura aqui relacionados sao obrigatérios. A
contratada fica obrigada a comprovar que atende ou tem condicbes de atender a esses
requisitos no prazo previsto para o inicio da prestacao dos servicos:

3.5.7.2 Do ambiente fisico:

a) estar compativel com o disposto na NR17 do Ministério do Trabalho e
do Emprego — MTE e na recomendacao técnica DSST n° 1/2005 do
mesmo 6rgao;

by

b) contar com todo o ambiente necessario a completa execugdo do
servico de telessuporte no Distrito Federal;

c) contar com sala de descanso projetada especialmente para o0s
operadores de telessuporte, com assentos confortaveis.

3.5.7.3 Dos requisitos do sistema de telefonia:

a) permitir o tratamento das gravacdes institucionais e dos dialogos entre
atendentes e clientes, sendo possivel armazena-las, recupera-las e envia-
las ao TCDF, bem como criar gravagfes institucionais por meio de
qualquer telefone com acesso a rede telefénica publica comutada, com
sinalizacdo de pulso ou tom;

b) permitir a interacdo com o cliente mediante o uso de menus em voz
digitalizada em portugués, para fornecimento de informacfes, mediante
comando do usuério enviado pelo teclado telefénico, com o objetivo de
identificar e, quando for o caso, realizar todo o atendimento de forma
automatica;

c) possuir a facilidade “cut-thru”, para permitir a interrupcdo de uma
mensagem de resposta audivel, quando o usuério digitar uma opgédo em
qualquer ponto do menu de voz, por telefone decadico ou DTMF?;

d) permitir a identificagdo do namero do telefone de origem da ligacdo e
repasse a um servidor de mensagens digitalizadas automaticamente, que
as encaminhard a um servidor de dados do TCDF. A comunicagao devera
ser feita em protocolo TCP/IP, devendo a contratada implementar a

'DTMF ¢ a sigla em inglés de "Dual-Tone Multi-Frequency", os tons de duas freqUéncias utilizados na discagem
dos telefones mais modernos.
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comunicagdo entre o sistema do TCDF e o sistema de telessuporte
proposto;

e) possibilitar a intervencéo de supervisor em todas as chamadas ativas
ou em fila de espera;

f)  possibilitar a supervisdo do atendimento remotamente, de forma que
de qualquer telefone fixo ou celular, seja possivel ouvir e intervir nas
ligacbes em tempo real por meio da selecdo do ramal que se deseja
monitorar;

g) possuir painel de informacbes que permita aos
supervisores/coordenadores enviar informagfes a toda a equipe ou a
operadores especificos;

h) permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento dos atendentes
para a Unidade de Resposta Audivel (URA), por meio de dispositivo
eletrbnico programado disponivel para os supervisores;

i)  permitir transferéncia para atendimento humano, quando a URA estiver
sendo usada, sem necessidade de digitar qualquer opcdo do menu
eletrbnico ou quando digitar erroneamente a opcado do menu por trés vezes
seguidas;

j) permitir a programacdo de prioridades (skills), para roteamento
baseado nessa programacéao;

k) possibilitar que os supervisores realizem a programacao de horarios de
atendimento, por posto de atendimento, bloqueios e liberacdo de
atendentes por comando;

[) permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada quando o
usuario desligar antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a
consulta;

m) possibilitar o controle de todas as chamadas mediante sistema de log,
para a elaboracéo de dados estatisticos sobre desempenho, como nimero
de ligacdes recebidas/perdidas, horario de pico, tempo médio de duracao
das chamadas, tempo médio de espera, quantidade de chamadas em fila
de espera, numero de ligacdes no periodo, performance de agentes,
grupos etc.;

n) possibilitar que uma chamada dirigida a determinado ramal seja
reencaminhada automaticamente a outro ramal (follow me);

0) possibilitar a realizagdo e tratamento de transferéncia de ligagbes
internas e externas;

p) permitir a transferéncia de um atendimento humano para a URA, para
a realizacdo de pesquisas eletronicas, liberando imediatamente o
operador/atendente; e

g) permitir que o0s supervisores possam Vvisualizar seu grupo de
operadores/atendentes, com informacdes ativas sobre status de cada
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atendimento (agentes livres e ocupados), tempos médio e maximo de
atendimento, quantidade de ligacbes em fila de espera no momento,
guantidade de ligagbes que passaram pela fila e que foram
atendidas/abandonadas, estatistica diaria de atendimento on-line,
ferramentas para inicializacdo e paralisacdo de gravacdo de ligacdes,
possibilidade de conferéncia com os atendentes e/ou clientes, escuta on-
line, chat com os operadores, filtro para escuta das gravacdes e relatorios
gerenciais para apoiar as atividades do supervisor. Essa funcionalidade
deve estar disponivel também para os servidores do Tribunal responsaveis
pelo acompanhamento do contrato.

3.6 DOS REQUISITOS FUNCIONAIS DOS ATENDIMENTOS DE 2° NiVEL
(SUPORTE LOCAL)

3.6.1 Os atendimentos de 2° nivel (servico de suporte local) compreendem a
solucdo completa de suporte técnico presencial aos usuarios de Tl do Tribunal.

3.6.2 O servico de suporte local é a retaguarda do servico de telessuporte e tem
por objetivo receber, avaliar, classificar e resolver os problemas encaminhados pela equipe
de telessuporte, bem como executar outros servi¢cos nas dependéncias do Tribunal.

3.6.3 Os chamados encaminhados ao servico de suporte local devem ser
resolvidos pela equipe de campo, com base nas informacdes disponiveis nas diversas fontes
(ex.: registros de chamados, base de conhecimento, normas, manuais, Internet) e até
contatos com os usuarios, se necessario, obedecendo aos niveis de servi¢o exigidos (NSE).

3.64 Caso o problema ndo possa ser resolvido pela equipe de campo, a
Supervisao de Atendimento aos Usuarios é a responsavel pelo encaminhamento do
chamado para o préximo nivel de atendimento — incluindo a abertura de chamados para
outros prestadores de servico contratados pelo TCDF, tais como, empresa de manutencao
de equipamentos em garantia, pelo acompanhamento e documentagcdo da solucdo, bem
como pelo retorno ao usuario.

3.6.5 Os servicos de atendimento de suporte local deverdo ser executados nas
dependéncias do Tribunal de Contas do Distrito Federal (Edificio Sede) e em suas extensdes
(Ed. Garagem, Biblioteca e Anexo), cujas instala¢des fisicas, compreendendo ramais
telefénicos e os mobilidrios necesséarios a execucao do servigco, ficardo disponiveis a
contratada, sendo de responsabilidade do contratante fornecé-los.

3.6.6 Principais atividades a serem executadas pelo servigo de suporte local:
a) efetuar a substituicdo e remanejamento de moédulos e equipamentos;

b) substituir itens de suprimentos e manutencdo de equipamentos em
geral;

c) realizar pequenos reparos em componentes de  servicos
disponibilizados aos usuérios (equipamentos, sistemas, documentacdo
técnica/normativa etc.);

d) instalar e configurar softwares em microcomputadores de usuarios;

e) elaborar scripts e packages, e instalacédo de softwares;
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f) efetuar a geracéo e aplicacdo de imagens de disco de computadores;

g) efetuar a execucdo e restauracdo de backup e procedimentos
periédicos de rotina;

h) efetuar a elaboracéo de instrucdes de configuracdo e de operacédo de
equipamentos e softwares;

i) realizar contatos com o0s usudrios para obtencdo de detalhes
adicionais a respeito das solicitacbes nao disponibilizadas no primeiro
contato (telessuporte), na tentativa de solucionar o problema;

j) esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de softwares basicos,
aplicativos e sistemas de informacdes utilizados;

k) prestar orientacdes e dicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informacdes e equipamentos em geral;

) esclarecer duvidas de usuarios sobre configuracdo, instalacéo,
funcionamento e manutencdo de equipamentos e componentes de
informética; e

m) efetuar o recebimento das solu¢cBes e fechamento das ocorréncias e
solicitagbes no sistema de gestéo de atendimentos (Service Desk);

n) zelar pelo sigilo e seguranga das informagdes mantidas nos estagdes de
trabalho e notebooks.

3.7 DOS REQUISITOS FUNCIONAIS DOS SUPORTE A REDE (3° NiVEL)

3.7.1 Os atendimentos de 3° nivel (servicos de suporte a rede) compreendem a
solugdo completa de suporte técnico, remoto ou presencial, de chamados, incidentes e
problemas ocorridos na rede de computadores do TCDF.

Y

3.7.2 Sempre que possivel, os servicos de suporte a rede poderdo ser
executados remotamente, via aplicagao web ou VPN.

3.7.3 O contratante disponibilizara o acesso (login e senha) aos ativos de rede
para que os técnicos da contratada realizem o suporte a rede.

3.74 Os servicos de suporte a rede, quando realizados presencialmente,
ocorrerdo na Diviséo de Tecnologia da Informagdo do TCDF, sob a supervisdo de técnicos
dessa divisdo e/ou com acompanhamento da fiscalizagéo do contrato.

3.75 Principais atividades a serem executadas pelo servigo de suporte a rede:
a) instalar, configurar e monitorar ferramentas de gerenciamento da rede;
b) manter os servigos de rede;
¢) manter a politica de seguranca de TI;
d) estudar e propor solucdes de Tl relativas a rede do TCDF;
e) zelar pelo sigilo e seguranca logica das informacdes mantidas nos

servidores corporativos;
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f) configurar equipamentos de rede, de acordo com as normas e 0S
padrdes vigentes e as regras estabelecidas pelo TCDF;

g) gerenciamento fisico e l6gico da rede de computadores do TCDF;

h) administrar 0 uso de recursos em producdo, visando otimizar sua
utilizacéo;

i) solucionar ou viabilizar os diversos servigos da rede, analisando as
ocorréncias e diagnosticando os problemas, visando normalizar os

procedimentos e cumprir os padrdes de qualidade, prazo e prioridade
estabelecidos;

j) definir procedimentos de testes dos equipamentos e softwares
implantados ou que sofrerdo manutengao, antes de substituir os efetivos,
visando manter controle dos impactos sobre as rotinas vigentes;

k) realizar cépias de seguranca de informacdes e aplicativos;

I) definir e implementar configuragcBes contra ataques de virus de
computador e invasado da rede local;

m) auxiliar no atendimento de solicitacdes de acesso a sistemas externos
de interesse do TCDF, uso do correio eletrénico e acesso a internet;

n) auxiliar e propor mudancas nas definicbes dos requisitos de seguranca,
infraestrutura e tecnologia a serem utilizadas na implementacdo das
solucdes de TI;

0) alimentar a base de conhecimento, com a descricdo de solucdo de
problemas resolvidos.

3.8 DOS REQUISITOS FUNCIONAIS DA SUPERVISAO DE ATENDIMENTO
AOS USUARIOS

3.8.1 O servico de supervisdo de atendimento aos usuarios compreende a
supervisdo e o0 monitoramento das atividades de atendimento a usuarios de TI, executado
por profissional especializado, compreendendo a gestdo de incidentes, conforme funcao
descrita na ITIL.

3.8.2 Cabe ao servico de supervisdo de atendimento aos usuarios dirimir as
questdes remanescentes ndo solucionadas nos atendimentos de primeiro e segundo nivel
(telessuporte e suporte local, respectivamente), bem como efetuar o encaminhamento de
chamados aos técnicos do TCDF, se necessario.

3.8.3 O servigo de supervisdo de atendimento aos usuarios é responséavel por
apresentar a fiscalizacdo do contrato os demonstrativos e relatérios que evidenciam o grau
de aderéncia aos niveis de servico requeridos.

3.84 Principais atividades a serem executadas pelo servico de supervisdo de
atendimento aos usuarios:

a) promover o cumprimento dos niveis de servi¢o estabelecidos;

b) coordenar equipes, elaborar e propor plano de execucdo dos servi¢cos e
organizar a alocagdo de turnos e de profissionais;
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C) executar a supervisao dos servicos de telessuporte e de suporte local;

d) realizar pesquisas peridédicas de satisfacdo de usuarios sobre os
servigos executados;

e) orientar a atuacdo da equipe em situacbes criticas de trabalho, bem
como interagir com os usuarios quando a situacao requerer,

f) criar e manter documentacdo sobre o escopo, objetivos, politicas,
procedimentos, localizacéo fisica, responsaveis técnicos e administrativos
dos componentes de servigos disponibilizados aos usuérios do TCDF;

g) elaborar e manter atualizados os scripts de telessuporte e a base de
conhecimento;

h) manter atualizada a documentacdo da estrutura de dados da base de
conhecimento e fornecer ao TCDF, quando solicitado, cépia atualizada da
documentacdo, esquemas e descricbes, bem como do contetdo da base;

i) organizar reunides, orientar as areas envolvidas, documentar
procedimentos e acompanhar as mudancas a fim de garantir a eficiéncia e
eficacia do processo de geréncia do ambiente;

j) manter registro dos servicos de movimentacdo, adicdo e remocdo de
equipamentos, pontos de rede e materiais em geral, efetuando todo o
controle do processo, desde a solicitagédo até o completo atendimento;

k) elaborar relatdrios gerenciais e estatisticos dos servi¢os de telessuporte
e de suporte local;

) definir, em conjunto com servidores do TCDF, o conteldo das pesquisas
de satisfacdo dos usuarios;

m) implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais sob sua
supervisao;

n) tratar os chamados abertos pelo sistema de gestdo de telessuporte
(Service Desk), por meio de mensagem eletrénica (e-mail), quando da
ocorréncia de erros nos aplicativos do TCDF, efetuando o agrupamento
dos chamados referentes ao mesmo erro, de forma que todos possam ser
fechados automaticamente quando da resolu¢cdo do problema, sem
necessidade de acessar cada chamado;

o) fornecer sugestbes e auxiliar na construcdo e manutencdo continua,
com o apoio e aprovacao do TCDF, de scripts de telessuporte, de suporte e
da base de conhecimento, contemplando todas as solu¢ces de problemas
resolvidos com respostas padronizadas.

4. MODELO DA PRESTACAO DOS SERVICOS

4.1 Para a execugdo do contrato, sera implementado o método de trabalho
baseado no conceito de delegacdo de responsabilidade. Esse conceito define o contratante
como responsavel pela gestédo do contrato e pela verificagdo de aderéncia dos produtos e
servicos entregues aos padrées de qualidade exigidos; e a contratada como responsavel

pela execucado dos servigos e gestdo dos recursos humanos necessarios.
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4.2 A execucao dos servigos contratados pressupde a existéncia dos seguintes
papéis e responsabilidades:

7

a) Executor ou Comissdo de Fiscalizacdo do Contrato: € o servidor ou
comissdo de servidores designados pelo contratante, responsavel pelo
acompanhamento e pela fiscalizacdo técnica da execucdo contratual e,
ainda, pela verificagdo dos resultados pretendidos e pelo recebimento
definitivo dos servicos;

b) Preposto: funcionério representante da empresa contratada, responsavel
por acompanhar a execu¢do do contrato e atuar como interlocutor principal
com o contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e
responder as principais questbes técnicas, legais e administrativas
referentes ao andamento contratual;

c) Supervisor de Suporte Técnico: funcionario da empresa contratada,
responsavel por acompanhar, controlar e avaliar a producdo dos
profissionais que prestam os servicos de atendimento de 1°, 2° e 3° niveis;

d) Técnicos de suporte: sdo os profissionais envolvidos diretamente na
prestacdo dos servi¢os contratados.

4.3 Nesse modelo, ndo haverd subordinacdo direta ou pessoalidade,
considerando que:

a) nao se requer exclusividade, pois ndo havera 6bice ao compartilhamento
de qualquer profissional, designado para prestacdo dos servicos no ambito
do TCDF, com outros contratos que porventura a contratada possua,

b) o TCDF nao efetuard nenhum controle de frequéncia ou ndmeros de
horas de prestacéo dos servigos;

c) a base de operacdo dos servicos ficara sediada nas dependéncias da
futura contratada;

d) ndo sera exigido quantitativo minimo de profissionais a serem alocados
na prestacdo dos servicos, sendo de responsabilidade da contratada o
dimensionamento da equipe, a qual devera ser suficiente para o
cumprimento integral dos niveis de servicos exigidos neste Termo de
Referéncia.

4.4 Prioritariamente, todas as equipes (1°, 2° e 3° niveis) ficardo baseadas nas
instalagbes da futura contratada. Todavia, de forma excepcional, os técnicos de 2° nivel
poderdo permanecer nas dependéncias do contratante, entre um atendimento e outro, caso
a contratada entenda ser necessario para o cumprimento do Nivel de Servigo Exigido (NSE).

4.5 Os servicos executados no escopo desta contratacdo podem envolver a
execucdo de atividades pontuais, para atender a necessidades especificas, ou atividades de
rotina, que devem ser executadas de maneira continua para apoiar 0s processos de trabalho
do Tribunal.

5. ELEMENTOS PARA GESTAO DO CONTRATO

51 DA MEDIQAO DOS SERVICOS
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511 Mensalmente, o preposto da contratada encaminhara a fiscalizagdo do
contrato um relatério intitulado RELATORIO MENSAL DE ATIVIDADES, extraido do sistema
de Service Desk, o qual conterd a medicdo dos servicos realizados, que tomara como
referéncia as especificacdes e condicbes contidas nos chamados/incidentes conclusos e nos
resultados apurados da efetiva prestacdo dos servicos, acompanhado dos indicadores dos
niveis de servigos alcangados daquele periodo.

5.1.2 O Relatério Mensal de Atividades sera emitido todo o dia 15 do més,
compreendendo os servigos prestados no periodo do dia 15 do més anterior até o dia 14 do
més em curso, com excecao dos meses de inicio e término da vigéncia contratual.

5.1.3 No prazo maximo de cinco dias Gteis, contado do recebimento do Relatério
Mensal de Atividades, o contratante, por meio da fiscalizacdo especificamente designada
para acompanhamento do contrato, devera certificar a correcdo do Relatorio Mensal de
Atividades para efeitos de faturamento dos servigos nele contidos.

5.1.4 A fiscalizacdo do contrato dard ciéncia ao preposto da contratada quanto
ao desatendimento de indicadores dos niveis de servicos eventualmente observados no
Relatério Mensal de Atividades.

5.1.5 O preposto da contratada, com base no Relatério Mensal de Atividades,
providenciara, em até dois dias Uteis apos a formal comunicagéo descrita no item anterior, as
justificativas para as excecdes observadas no descumprimento de indicadores dos niveis de
servigcos apontados pela fiscalizag&o do contrato.

5.1.6 Caso considere insuficiente as justificativas dos questionamentos
anteriormente apresentados, a fiscalizacdo do contrato encaminhard ao preposto da
contratada, em até dois dias ap0s o seu recebimento, notificacdo, de forma clara, objetiva e
fundamentada, de que promovera reducéo do valor mensal da fatura por desatendimento de
indicadores dos niveis de servico exigidos, conforme o disposto no item 5.2.6 deste Termo
de Referéncia, bem como enviara a fatura para regular liquidacéo e pagamento, observada a
citada reducdo.

5.1.7 Na hipotese de a contratada ndo concordar com a reducdo efetivada,
cabera representacdo a autoridade competente do 6rgdo contratante, nos termos do art.
109, Il da Lei n° 8.666/1993. Caso a representacdo seja considerada procedente, sera
permitido o faturamento complementar do valor contratual reduzido.

5.1.8 N&o ocorrendo o desatendimento dos indicadores dos niveis de servigos
alcancados, ou tendo sido acatadas as justificativas e razdes apresentadas, 0 preposto da
contratada encaminhara a Nota Fiscal/Fatura destes servicos prestados no periodo,
acompanhada da documentacdo comprobatéria de sua regularidade fiscal, que sera
atestada pela fiscalizagdo do contrato e encaminhada para a devida liquidacdo e pagamento,
nos termos dos arts. 62 a 64 da Lei n°® 4.320/1964.

5.1.9 O recebimento dos servicos ndo exclui a responsabilidade da contratada
pelo perfeito e correto desempenho na execucdo da prestacdo dos servicos, cabendo-lhe
sanar quaisquer irregularidades detectadas.

5.1.10 Os servicos executados e pagos terdo garantia de trinta dias, podendo o
contratante solicitar, dentro deste periodo, sem qualquer 6nus adicional, a correcdo ou
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reexecugdo de servicos ou documentos entregues que apresentem problemas ou
incorrecdes.

5.1.11 Sempre que entender necessario, a fiscalizagdo do contrato podera propor
0 agendamento de uma reunido de alinhamento de expectativas contratuais, envolvendo o
preposto da contratada e o supervisor de atendimento aos usuérios, quando entdo sera
avaliado o grau de alcance das metas e as melhorias continuas na qualidade dos servigos a
serem implementadas por parte da contratada.

5.2 DOS INDICADORES DE NIVEIS DE SERVICOS

5.2.1 Niveis de servicos séo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos com
a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com 0s servigos contratados,
quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade, custos, abrangéncia/cobertura e
seguranca.

5.2.2 Para mensurar esses fatores, serdo utilizados indicadores relacionados
com a natureza e caracteristica dos servigos contratados, para 0s quais sao estabelecidas
metas quantificaveis a serem cumpridas pela contratada.

5.2.3 A frequéncia de afericdo e avaliacao dos niveis de servicos serd mensal,
devendo a contratada elaborar o Relatorio Mensal de Atividades, apresentando-o ao TCDF
todo o dia 15 do més.

5.24 Devem constar desse relatério, entre outras informacdes, o0s
indicadores/metas de niveis de servigos exigidos e alcangados, recomendacgfes técnicas,
administrativas e gerenciais para o préximo periodo e demais informacdes relevantes para a
gestdo contratual. O contetdo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos
pelas partes em comum acordo entre o contratante e a contratada.

5.2.5 Inicialmente, ficam estabelecidos os seguintes indicadores e respectivas
metas para verificacdo mensal:
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Tabela 1 — Indicadores dos Niveis de Servicos Exigidos ( NSE)
ltem Descricio NSE Percentual de eventos Meta exigida
¢ (em minutos) | resolvidos dentro do prazo (*) 9
1 15 % >=75%
2 Atendimentos de 1° Nivel 30 % >= 85%
3 60 % >=95%
4 45 % >=75%
5 Atendimentos de 2° Nivel 60 % >=85%
6 120 % >= 95%
7 Atendimentos de 3° Nivel 120 % >=85%
81 Indice de chamadas abandonadas N/A % <=7%
apo6s 30 segundos
8.2 Indice de cllwamadas atendidas em N/A % =750
até 30 segundos
83 Tempo medlp na fila de ?spera para N/A ] <=40 seq.
atendimento telefénico
Percentual de usuarios que
9 avaliaram o atendimento como N/A % >=75%
bom/6timo.

(*) Nota: Formula de calculo dos indices:

Solicitagdes Atendidas no Prazo do NSE em exame 100

Total de Solicitacées do NSE em exame do Periodo :
5.2.6 Observacbes sobre os indicadores de niveis de servico:

a) a meta exigida representa o limite maximo (<=) ou limite minimo (>=)
gue deve ser alcan¢ado pela contratada para cada um dos indicadores;

b) o NSE estabelecido refere-se ao prazo em minutos para a concluséo do
chamado, com a contagem iniciada a partir de sua abertura, na forma
detalhada do fluxograma situado no item 3.3.7;

c) para efeitos da afericdo dos indicadores acima, considera-se como
solicitagBes aqueles chamados abertos e conclusos dentro do periodo;

d) este Termo de Referéncia prevé a reducéo de 1,0% do valor da fatura
por item dos Niveis de Servico Exigidos que ndo seja observado, com
excecdo dos subitens 8.1, 8.2 e 8.3 da Tabela 1 acima que, somados,
corresponderao a 1,0% ou fracdo. Dessa forma, caso a contratada deixe de
observar todos os 9 itens dos niveis de servico acima, ela estara sujeita a
reducéo de 9% do valor mensal da fatura;

e) na ocorréncia de qualquer chamado atendido no dobro do prazo
estipulado pelo NSE, fica estabelecido que sera declarada a inobservancia
do indicador respectivo, independentemente do percentual aferido por
todos os demais chamados conclusos no periodo, incorrendo em multa nos

termos da alinea anterior.
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5.2.7 Os primeiros 90 dias, ap0s o inicio da execucdo dos servicos, serao
considerados como periodo de estabilizacdo e de ajustes especificos, durante o qual os
niveis de servicos exigidos podem ser flexibilizados por acordo das partes, até o percentual
de 10%.

5.2.8 A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e
respectivas metas de niveis de servigos poderdo ser revistos mediante termo aditivo.

5.2.9 Em caso de necessidade de acionamento de garantia de fabrica dos
equipamentos de TI, poderd haver suspensdo de contagem de prazos para
chamados/incidentes que necessitarem de providéncia por parte do fabricante, desde que a
contratada comprove que efetuou todos os esforcos necessarios junto ao fabricante para a
solucdo de pendéncias, uma vez que a contratada sera responsavel pela abertura e
acompanhamento de chamados junto ao fabricante e deve efetuar as gestdes necessarias
para priorizar, classificar ou reescalonar o chamado, de modo a resolver o problema no
menor tempo possivel.

5.2.10 O prazo de solucdo dos chamados podera ser prorrogado, a critério
exclusivo do contratante, caso a contratada apresente, tempestivamente, razbes de
justificativa que comprovem a ocorréncia de fatos que fogem ao seu controle e impedem a
solugdo do chamado no tempo estabelecido. Nos casos de chamados de prioridade ALTA,
as justificativas devem ser apresentadas por meio de relatério de impacto.

5.2.11 Nos chamados em que envolva mais de uma acdo, o NSE dos
atendimentos necessarios podera ser somado ou, em comum acordo entre o contratante e a
contratada, adotar-se-a o maior prazo do NSE de atendimento previsto.

6. DA REMUNERAGCAO DOS SERVICOS
6.1 DA SISTEMATICA DE PAGAMENTO
6.1.1 A remuneracdo dos servigos prestados, oriundos da presente contratagao,

sera realizada em funcéo de resultados verificAveis e mensurados por unidades quantitativas
definidas como UNIDADE DE SERVICO (US), constituidas de numeros indices (fatores
multiplicadores pelo valor base da unidade de servi¢o) para cada tipo de chamado/incidente,
estabelecidos em razdo da dificuldade, criticidade e relevancia para continuidade do
negocio, descritos no CATALOGO DE SERVICOS (Anexo |), garantindo transparéncia no
relacionamento entre o usuério e o setor responsavel pela prestacdo dos servicos.

6.1.2 Os servicos serdo mensurados e pagos, mensalmente, a partir do
somatorio US’s acumuladas de chamados/incidentes validados pela fiscalizagdo do contrato,
contidos no Relatério Mensal de Atividades.

6.1.3 Durante a homologagdo dos chamados, a fiscalizagdo do contrato
levantara a quantidade de US’s a ser paga, levando-se em conta as acGes que foram
tomadas para cada chamado concluso, em consonancia com a descricdo dos servicos
executados com o Catalogo de Servigos, o que implica dizer que num mesmo chamado
podera ocorrer mais de um servico com as correspondentes quantidades de US’s a serem
pagas.

6.1.4 Nos chamados agrupados referentes ao mesmo erro, sera adotada a
quantidade de US’s descrita no Catalogo de Servicos (Anexo I) como resolugao/diagndstico
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de problemas, independentemente da quantidade de estacdes de trabalho ou usuarios
afetados pelo problema solucionado.

6.1.5 Cumpre mencionar que o somatoério de US’s sofre variagdes a cada més e
0 contratante ndo é, sobremaneira, obrigado a pagar um minimo de numero indices a
contratada.

6.1.6 Vale destacar que podera ocorrer o fracionamento do fator das unidades de
servico (US’s), previsto no catdlogo de servicos sob o critério pro rata, em razdo das
circunstancias apliciveis a determinados chamados/incidentes.

6.1.7 Finalmente, os chamados poderdo ser cancelados, a critério exclusivo do
contratante, mediante prévia justificativa, sem prejuizo de inclusdo dos chamados para fins
de faturamento, desde que o motivo do cancelamento ndo envolva incapacidade da
contratada na resolucéo do problema nos prazos estabelecidos.

7. DOS MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO A SEREM UTILIZADOS
PRA TROCA DE INFORMACOES ENTRE CONTRATADA E CONTRATANTE

7.1 Para a execucdo do objeto descrito neste Termo de Referéncia, serdo
utilizados os seguintes mecanismos de comunicagao:

a) Central de Atendimento ao Usuario (CAU), para solicitacdo de suporte;

b) Sistema de Service Desk: sistema para abertura de chamados e registro
de incidentes;

b) meio eletrénico (e-mail ou outro sistema web) com confirmacdo de
recebimento;

c) oficios, fac-simile e outros meios formais de comunicacao.

7.2 A contratada devera indicar formalmente um preposto apto a representa-la
junto ao contratante, o qual deve responder pela fiel execucdo dos servicos contratados,
orientar os técnicos de manutencao que prestardo os servicos, bem como comparecer ao
endereco do contratante sempre que convocado.

7.3 Para evitar que o contratante fique eventualmente sem acesso ao preposto,
deverd ser indicado um substituto.

7.4 Fica vedada a indicacdo de técnicos ou do supervisor de suporte aos
usuarios para desempenharem a funcéo de preposto.

8. DA QUALIFICACAO MINIMA DOS TECNICOS

8.1 Para execucdo dos servicos especificados neste Termo de Referéncia,

serdo exigidas as qualificacbes a seguir descritas, para 0s seguintes cargos:
8.1.1 Atendente de telessuporte (1° nivel):
a) ensino médio completo;

b) experiéncia de, no minimo, 1 ano, comprovada em carteira de trabalho,
em atendimento a usuérios de Tl em configuracdo, instalacéo, manutencao
fisica e logica de estacbes de trabalho, compreendendo sistemas
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operacionais, ferramentas de escritério e suporte a aplicativos inerentes ao
1° nivel de suporte técnico.

8.1.2 Atendente de suporte técnico presencial (2° nivel):
a) ensino médio completo;

b) experiéncia de, no minimo, 1 ano, comprovada em carteira de trabalho,
em atendimento a usudrios de Tl em configuracao, instalacdo, manutencao
fisica e logica de estacbes de trabalho, compreendendo sistemas
operacionais, ferramentas de escritério e suporte a aplicativos inerentes ao
1° e 2° niveis de suporte técnico.

8.1.3 Supervisor de Atendimento aos Usuarios:

a) formacao superior completa, preferencialmente na area de tecnologia da
informacéo;

b) certificacdo ITIL Foundation Certified — V2 ou V3;

c) experiéncia de, no minimo, 3 anos, comprovada em carteira de trabalho,
em atendimento a usudrios de Tl em configuracao, instalacdo, manutencao
fisica e logica de estacbes de trabalho, compreendendo sistemas
operacionais, ferramentas de escritorio e suporte a aplicativos inerentes ao
1° e 2° niveis de suporte técnico.

8.1.4 Técnico de Suporte a Rede (atendimentos de 3° nivel):

a) formacgé&o superior completa na area de tecnologia da informacéo, no(s)
curso(s) de ciéncia da computacdo, tecndlogo, analise de sistemas,
engenharia de rede, engenharia de computacédo, gestao de tecnologia da
informacédo, redes de computadores, sistemas para internet, sistemas de
informac&o ou areas correlatas, devidamente reconhecidas pelo MEC;

b) certificacdo MCITP — Microsoft Certified IT Professional — Server
Administrator; ou Microsoft Certified Solutions Expert (MCSE) —Server
Infrastructure; ou Microsoft Certified Systems Engineer (MCSE);

c) certificacé@o ‘Profissional Linux Nivel Avangado (LPIC-2)’;
d) certificac&o ‘ITIL Foundation Certified — V2 ou V3’;

e) experiéncia de, no minimo, 1 ano, comprovada em carteira de trabalho,
ou contrato de prestacdo de servigcos, em suporte técnico a rede.

8.2 Em caso de liberagdo de novas versdes de certificacdo dos produtos
utilizados pelo contratante, esse podera requerer que a contratada apresente profissionais
com certificacdo atualizada no prazo maximo de 6 meses.

8.3 A contratada deverd encaminhar a relacdo de técnicos que atuardo no
atendimento aos usuérios do TCDF no ato de assinatura do contrato.

8.4 O cargo de Técnico de Suporte a Rede insere-se no bojo das atividades
que poderdao ser subcontratadas, nos termos do item 22.4.1 abaixo, considerando que é
esperado que a demanda por seus Servicos sera pouca representativa e nao serdo,
necessariamente, prestados nas dependéncias do contratante.
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8.5 O contratante, por decisdo unilateral e devidamente justificada, podera

solicitar a substituicdo de técnico que esteja prestando o atendimento por outro. A solicitacdo
de substituicdo sera registrada no sistema de Service Desk (ou por telefone em caso de
indisponibilidade deste), reiniciando-se o prazo de inicio de atendimento para efetuar a
substituicédo.

9. DA TRANSFERENCIA DO CONHECIMENTO E TRANSICAO
CONTRATUAL
9.1 Ocorrendo a mudanca de prestadora dos servigos, a contratada signataria

do contrato em fase de expiracdo, assim considerado o periodo dos Ultimos trés meses de
vigéncia, devera repassar a equipe da nova empresa que a suceder, por eventos formais, a
documentacdo de processos, a base de conhecimentos e outros que fundamentam a

solucdo dos problemas, necessarios a continuidade da prestacdo dos servicos,
possibilitando, em situacdes futuras, a atuacao livre e independente da sua sucessora.

9.2 A transferéncia de conhecimento devera ser viabilizada sem o6nus
adicionais para o contratante.

9.3 O contratante podera, ainda, solicitar, por meio de chamado aberto, a
elaboracdo de documentacdo extensa e detalhada dos procedimentos executados na
solugdo de problemas, incluindo justificativas técnicas, esclarecimentos adicionais,
esquemas graficos e orientagbes complexas, sem prejuizo do registro exigido no fechamento
dos chamados, nos termos do item 3.5.5.

10. DO SIGILO DAS INFORMACOES

10.1 A contratada estard compelida a obedecer a politica de seguranca da
informacdo do Tribunal de Contas do Distrito Federal (TCDF) e n&o divulgar, sem
autorizacdo, as informacgdes restritas ou confidenciais de propriedade do Orgdo, em
conformidade com as condi¢gfes abaixo.

10.1.1 As informacbes a serem tratadas de forma sigilosa, restrita e
confidencialmente sédo aquelas que, por sua natureza, sdo consideradas como de interesse
restrito ou confidencial e ndo podem ser de conhecimento de terceiros, como por exemplo:

a) programas de computador, seus codigos-fonte e cddigos-objeto, bem
como suas listagens e documentagdes;

b) toda a informacéao relacionada a programas de computador existentes ou
em fase desenvolvimento no ambito da instituicdo e rotinas desenvolvidas
por terceiros, incluindo fluxogramas, estatisticas, especificacoes,
avaliacdes, resultado de testes, arquivo de dados, versbes “beta” de
quaisquer programas, etc.;

c) documentos relativos a lista de usuarios da Divisdo de Tecnhologia da
Informacédo (DTI) e seus respectivos dados, armazenados sob qualquer
forma;

d) metodologias e ferramentas de servigos, desenvolvidas pela DTI;

e) parte ou totalidade dos modelos de dados que subsidiam os sistemas de
informagdes da DTI, sejam eles executados interna ou externamente;
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f) parte ou totalidade dos dados ou informacdes armazenadas nas bases
de dados, que subsidiam os sistemas de informacdes da DTI, sejam elas
residentes interna ou externamente;

g) objetivos e conteldo de processos judiciais, administrativos,
disciplinares, inquéritos, sindicancias e de tomadas de contas especiais;

h) objetivos, conteudos e resultados dos projetos de pesquisa e de bolsas
destinadas ao desenvolvimento tecnoldgico;

i) objetivos e contetdos de documentos referentes a invencdes ocorridas
no ambito dos mecanismos de fomento a ciéncia e tecnologia;

j) relatérios de atividades da instituicdo, de qualquer 6rgdo interno,
funcionario ou prestador de servigco enquanto ndo tornados publicos;

k) circulares e comunicacfes internas;

[) quaisquer processos ou documentos classificados como restritos ou
confidenciais pelo Diretor da DTl ou Chefias, por qualquer dos seus
Gerentes de Projetos.

10.1.2 Em caso de duavida acerca da confidencialidade de determinada
informacéo, a contratada ndo devera divulgar a mesma, até que venha a ser expressamente
autorizado, por escrito, por meio eletrénico ou impresso, pelo do Diretor da DTI.

10.1.3 Em hipétese alguma se interpretara o siléncio da DTI como liberagdo de
qualquer dos compromissos ora assumidos.

10.1.4 A contratada obriga-se expressamente a:

a) preservar a integridade e guardar sigilo das informagfes de que fazem
uso, bem como zelar e proteger os respectivos recursos de processamento
de informacgoes;

b) cumprir a politica de seguranca, sob pena de incorrer nas sancdes
disciplinares e legais cabiveis;

c) utilizar os sistemas de informacdo da DTl e os recursos a eles
relacionados somente para os fins previstos pelas normas de seguranga
em vigor;

d) manter o carater sigiloso das senhas de acesso, aos recursos e
sistemas da DTI;

e) ndo compartilhar, sob qualquer forma, informagfes confidenciais com
outros que ndo tenham a devida autorizagéo de acesso;

f) responder por todo e qualquer acesso aos recursos de informatica e
dados da DTI, bem como pelos efeitos desses acessos efetivados através
do seu cddigo de identificagéo ou outro atributo utilizado para esse fim;

g) respeitar a proibicdo de usar, inspecionar, copiar ou armazenar
programas de computador, lista de usuarios e seus respectivos dados,
cadastros e afins, modelos, etc.

c:\temp\fd3a7303.docx Pagina 24/53


https://www.tc.df.gov.br/app/mesaVirtual/implementacao/?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=FD3A7303

o7l e-DOC FD3A7303
, _ - Fls.
TCDF - Tribunal de Contas do Distrito Federal Proc. 12.620/2013

DTI — Divisdo de Tecnologia da Informacéo
Ueslei C. Barbosa

h) devolver, ao término da prestacdo dos servigos, inclusive, suas notas
pessoais sob qualquer forma, se houver matéria sigilosa relacionada com a
DTI, registros de documentos de qualquer natureza que tenham sido
usados, criados ou tenham estado sob seu controle;

i) zelar, enquanto o profissional estiver em funcdo de Gerente, pelo
cumprimento, por parte dos membros da equipe sob a sua gerencia, das
regulamentacfes descritas na politica de seguranca da informacdo do
TCDF, acatando as clausulas e condicbes do presente Termo de

Referéncia.
11. DIREITO PATRIMONIAL E PROPRIEDADE INTELECTUAL
11.1 A contratada cedera ao contratante o direito patrimonial e a propriedade

intelectual em caréater definitivo dos sistemas desenvolvidos e resultados produzidos em
consequéncia da presente contratacdo, entendendo-se por resultados quaisquer estudos,
relatérios, descri¢cdes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas,
roteiros, tutoriais, fontes dos cédigos dos programas em qualquer midia, paginas na Intranet
e Internet e documentacéao didatica em papel ou em midia eletrénica.

11.2 Todas as anotagfes, juntamente com quaisquer andlises, compilacdes,
estudos ou outros documentos elaborados pela contratada, que contenham ou reflitam de
outra maneira as informacdes confidenciais, proprias ou reveladas pelo contratante, serdo
também consideradas informacdes confidenciais e serdo havidas como propriedade do
contratante.

12. DO GERENCIAMENTO DO CONTRATO

12.1 O Gerenciamento do Contrato visa acompanhar e garantir a adequada
prestacdo dos servicos que compdem o objeto do presente Termo de Referéncia (TR)
durante todo o periodo de execucdo do contrato, compreendendo as fases de inicio do
contrato, solicitacdo formal dos servicos, monitoramento da execucdo e a transicao
contratual.

12.1.1 A gestdo administrativa do contrato ficara a cargo do Servico de Contratos
do TCDF, nos termos do art. 46 da Resolugédo n°® 263/2013.

12.1.2 O monitoramento da execuc¢ao dos servicos ficara a cargo do Fiscal e do
Gestor do Contrato, sendo o primeiro, servidor do TCDF ou comissao, designado para
desempenhar as fungdes a seguir descritas, com poderes para praticar quaisquer atos que
se destinem a preservar os direitos do contratante, e o0 segundo o Chefe do Servigco de
Suporte ao Usuario Final e, na sua falta, o Diretor da Divisdo de Tecnologia da Informacéo,
ambos do TCDF.

12.1.3 Sao fungbes do Fiscal do Contrato, sem prejuizo de fungdes nominadas em
outros normativos, as seguintes:

a) definir e especificar os servi¢cos a serem realizados pela Contratada;

b) verificar o volume dos servigos entregues, segundo as métricas definidas
neste TR;
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c) aprovar o cronograma de realizacdo dos servigos, incluidas todas as
tarefas significativas e seu respectivos prazos;

d) atestar a Nota Fiscal/Fatura e/ou confeccionar o Termo de Recebimento
Provisério, quando da prestacdo mensal do objeto;

e) avaliar a qualidade dos servicos realizados, bem como as justificativas,
de acordo com os critérios de aceitacdo definidos neste TR;

f) identificar os servicos prestados em ndo conformidade com os termos
contratuais;

g) verificar a aderéncia aos termos contratuais;

h) verificar a manutencgéo das condic6es de habilitacdo da futura contratada
(regularidades fiscal, trabalhista e previdenciaria);

i) encaminhar as demandas de correcdo dos servicos prestados a
contratada em conjunto com o Gestor do Contrato;

j) propor a area administrativa, em conjunto com o Gestor do Contrato, a
indicacdo de aplicacao de sanc¢des a Contratada;

) verificar a manutencdo da necessidade, economicidade e oportunidade
da contratacéo;

m) verificar a manutencdo das condicdes elencadas no Plano de
Sustentacéo;

n) encaminhar, em conjunto com o Gestor do Contrato, a area competente
eventuais pedidos de modificagéo contratual;

0) manter, em conjunto com Gestor do Contrato, o histérico da gestdo do
contrato, contendo registros formais de todas as ocorréncias positivas e
negativas da execucdo contratual;

p) acompanhar a transicdo contratual, quando aplicavel, e o encerramento
do contrato nos termos propostos no Plano de Sustentacéo.

12.1.4 Séo fungdes do Gestor do Contrato, sem prejuizo daguelas enumeradas no
subitem anterior, as seguintes:

a) acompanhar o repasse de conhecimentos necessarios a execucao dos
servicos a Contratada;

b) propor e disponibilizar a infraestrutura necesséaria a execucao dos
servicos a Contratada, quando couber;

c) participar da reunido inicial de alinhamento das expectativas contratuais
e de outras reunides que se fizerem necessarias quando convocado; e

d) prestar esclarecimentos ao Fiscal do Contrato, auxiliando-o no
gerenciamento do contrato.

12.2 O gerenciamento de que trata este item ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da contratada, inclusive resultante de imperfeicdes técnicas, vicios ou
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emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia destes, nao
implica corresponsabilidade do contratante ou de seus agentes e prepostos.

12.3 Sem prejuizo de outras atribuigfes legais, o Fiscal e o Gestor do Contrato
poderao:

by

a) determinar as medidas necessarias e imprescindiveis a correta
execucado dos servigcos, bem como fixar prazo para as correcdes das falhas
ou irregularidades constatadas; e

b) sustar quaisquer servigos que estejam sendo realizados em desacordo
com o especificado pelo fabricante do equipamento, ou ainda esteja em
desacordo com este TR ou com o contrato assinado ou que possa atentar
contra a seguranga de pessoas ou bens do contratante.

12.4 O servicgo rejeitado, seja devido ao uso de materiais ou pecas inadequados,
seja por ter sido considerado mal executado, deveréa ser refeito corretamente, com o tipo de
execucdo e o0 uso de materiais aprovados pela fiscalizacdo, arcando a contratada com o0s
onus decorrentes do fato.

12.5 Os servicos serdo executados, preferencialmente, no expediente normal do
TCDF, devendo a contratada programar, junto com a fiscalizacdo, os horarios de suas
realizag6es, de forma a produzir o maximo de resultados e o0 minimo de transtorno.

12.6 As decisbes e providéncias que ultrapassarem a competéncia da
fiscalizagdo do contrato deverdo ser autorizadas pela autoridade competente do contratante
em tempo habil para a adocdo das medidas convenientes.

13. DO RECEBIMENTO DO OBJETO
13.1 Os servicos serdo recebidos da seguinte forma:

a) provisoriamente, pelo servidor ou comissdo responsavel por seu
acompanhamento e fiscalizacdo, mediante termo circunstanciado, assinado
pelas partes em até cinco dias Uteis da comunicacao escrita da contratada,
mediante relatério de execucdo dos servicos referente a obrigacédo
contratual cumprida, que devera corresponder ao més comercial ou sua
fracdo, no caso de a execucao ocorrer durante apenas parte do periodo do
més comercial;

b) definitivamente, por servidor ou comissdo designada pela autoridade
competente, mediante termo circunstanciado, assinado pelas partes, apés
o decurso do prazo de até noventa dias do término da execug¢éao contratual,
gue comprove a adequacao da execugdo do objeto aos termos contratuais,
observado o disposto no art. 69 da Lei n°® 8.666/1993.

13.2 Em caso de conformidade, o servidor ou comissao liberard o pagamento e
emitir o aceite definitivo do objeto.

13.3 Qualquer desconformidade quanto ao objeto contratado, apontada pela
comissao, acarretarda o nao recebimento. A comissao discriminard em termo circunstanciado,
em duas vias, as irregularidades encontradas, ficando a contratada com o recebimento de
uma das vias para as devidas providéncias, até o prazo previsto para o adimplemento da
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obrigacao, cientificada de que esté passivel das penalidades cabiveis previstas neste Termo
de Referéncia (TR).

13.4 A contratada cabera sanar as irregularidades apontadas no recebimento,
até o prazo previsto para o adimplemento da obrigacdo, submetendo a nova verificacdo do
objeto impugnado, ficando suspenso o pagamento até a execucdo das correcdes
necessarias, sem prejuizo de aplicacao das penalidades cabiveis previstas neste TR.

13.5 O recebimento provisorio ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil
pela solidez e seguranca com relagdo ao objeto contratado, nem ético-profissional pela
perfeita execuc¢ao do contrato, dentro dos limites estabelecidos pela lei ou pelo contrato.

13.6 No caso de bens importados, deverdo ser comprovadas sua origem e a
quitacdo dos tributos de importacdo a eles referentes, comprovacdes estas que deverao ser
apresentadas no momento de sua entrega, sob pena de rescisdo contratual e multa.

13.7 O contratante rejeitar4 os servicos que nao estiverem de acordo com as
especificacbes, cabendo a contratada todo o 6nus decorrente da rejei¢ao, incluindo prazos e
despesas.

14. DO PAGAMENTO

14.1 Mensalmente, ocorrendo o adimplemento da obrigacdo contratual, a
contratada emitira Nota Fiscal que, apés a devida atestacdo, sera objeto de pagamento a ser
processado no prazo de até 15 (quinze) dias Uteis, mediante Ordem Bancaria creditada em
conta corrente indicada pela Contratada.

14.1.1 Nos termos do Protocolo ICMS 42, de 03.07.2009, os contribuintes
enquadrados nos codigos da Classificacdo Nacional de Atividades Econdémicas — CNAE —
descritos no Anexo Unico do referido Protocolo, devero utilizar a Nota Fiscal eletronica (NF-
e) prevista no Ajuste SINIEF n° 7/2005, de 30.09.2005, em substituicdo a Nota Fiscal,
modelo 1 ou 1-A, salvo nas hipoteses previstas naquele Protocolo.

14.1.2 O Microempreendedor Individual (MEI) esta dispensado da emisséo da NF-
e.
14.2 Para que seja efetivado o pagamento devera ser verificada a regularidade

da empresa perante a Secretaria de Fazenda do Distrito Federal (SEF/DF), a Secretaria da
Receita Federal (Certiddo Negativa de Débitos Relativos as Contribuicdes Previdenciarias e
as de Terceiros), a Caixa Econdmica Federal quanto ao Fundo de Garantia por Tempo de
Servico (CRF/CEF) e a Fazenda Publica Federal. Nesse sentido, é necesséria a
apresentacdo das Certiddes Negativas de Débitos (cOpia autenticada em cart6rio ou
acompanhada de original), emitidas pelos respectivos 6rgaos, em plena validade, caso as
apresentadas na habilitacdo estejam vencidas.

14.3 Havendo erro no documento de cobranga, ou outra circunstancia que
impeca a liquidagdo da despesa, a mesma ficara pendente e o pagamento sustado até que a
contratada providencie as medidas saneadoras necessarias, nao ocorrendo, neste caso,
quaisquer 6nus por parte do contratante.

14.4 Se, por qualquer motivo alheio a vontade do contratante, for paralisada a
prestacéo dos servigos, o periodo correspondente ndo gerara obrigagdo de pagamento.
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14.5 O documento de cobranca referente a obrigacdo contratual cumprida

devera corresponder ao més comercial e sera protocolizada a partir do 1° dia Gtil do més
subsequente ao que se refere.

14.6 Caso o contratante ndo cumpra o prazo estipulado no item 14.1, pagara a
contratada atualizacdo financeira de acordo com a variacdo do IGP-DI da Fundacéo Getulio
Vargas, proporcionalmente aos dias de atraso.

14.7 Se a contratada for optante pelo Simples Nacional, essa condi¢cao devera
ser informada na Nota Fiscal/Fatura, sob pena de ter retido na fonte os tributos incidentes
sobre a operacao, relacionados no art. 13 da Lei Complementar n° 123/2006.

14.8 Nenhum pagamento sera feito a contratada caso o(s) servi¢o(s) seja(m)
rejeitado(s) pela fiscalizacdo do contrato, devendo esses ser refeitos pela contratada de
modo a obter a aprovacao da fiscalizacdo, quando for o caso.

14.9 Quando a contratada ndo providenciar o reforco da garantia ou néo
revalida-la, os pagamentos ficardo retidos até a regularizacdo da situacao.

15. DO CRONOGRAMA DE EXECUCAO FISICA E FINANCEIRA

15.1 O pagamento sera realizado mensalmente com a apresentacdo da fatura

correspondente aos servicos prestados no més anterior em conformidade com o Relatorio
Mensal de Atividades e os critérios de aceitacdo previstos no capitulo 5 deste Termo de
Referéncia.

16. DAS OBRIGACOES DAS PARTES.
16.1 OBRIGACOES DO CONTRATANTE:
16.1.1 Efetuar o pagamento mensal devido pela execucdo dos servi¢cos, mediante

Nota Fiscal devidamente atestada, desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias
do contrato.

16.1.2 Receber o objeto do contrato e atestar a Nota Fiscal/Fatura.
16.1.3 Exercer a fiscalizagdo dos servicos prestados.
16.1.4 Informar a contratada, oficialmente, quaisquer falhas verificadas no

cumprimento do contrato, enviando cdpia para a Seguradora ou Banco fiador, nos casos de
garantia contratual prestada por seguro-garantia ou carta fianca.

16.1.5 Permitir, dentro das normas internas, o acesso dos empregados da
contratada as suas dependéncias, equipamentos, softwares e sistemas de informacao para
a execuc¢ao dos servicos.

16.1.6 Avaliar o relatorio mensal dos servicos executados pela contratada,
observando os indicadores e metas de niveis de servi¢os alcancados.

16.1.7 Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes, que venham a
ser solicitados pelos empregados da contratada ou por seu preposto.

16.1.8 Apoiar a contratada na migracao das informacdes necessarias a prestacao
dos servicos de suporte a usuarios (ex.: scripts de atendimento, informacdes sobre solugbes
de TI, dados patrimoniais).
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16.1.9 Fornecer o espaco fisico e a infraestrutura minimos adequados para a
execucao dos servicos pela contratada.
16.2 OBRIGACOES DA CONTRATADA:
16.2.1 Recrutar e selecionar os empregados necessarios a realizacdo dos

servicos, de acordo com a qualificacdo minima prevista nas especificacdes técnicas.

16.2.2 Encaminhar ao Tribunal, antes da data de inicio da realiza¢éo dos servicos,
relacdo nominal dos empregados que atuardo junto ao Tribunal, indicando o CPF e &rea de
atuacéao.

16.2.3 Manter os seus empregados devidamente identificados por meio de cracha
e uniforme, quando em trabalho nas dependéncias do Tribunal.

16.2.4 Indicar profissional para, sem prejuizo de suas atividades, atuar como
preposto e gerenciar os empregados envolvidos na execucao dos servicos.

16.2.5 Providenciar para que o preposto indicado mantenha permanente contato
com a unidade responsavel pela fiscalizacdo do contrato, adotando as providéncias
requeridas relativas a execucdo dos servicos pelos empregados e comande, coordene e
controle a execucdo dos servigos contratados.

16.2.6 Promover treinamento/reciclagem dos seus colaboradores, de modo a
acompanhar as evolugdes e aprimoramentos tecnol6gicos.

16.2.7 Responsabilizar-se pelo transporte do seu pessoal até o local de trabalho,
por meios préprios ou mediante vale transporte, inclusive em casos de paralisacdo dos
transportes coletivos, bem como nas situacdes onde se faca necesséria a execucdo dos
servicos em regime extraordindrio.

16.2.8 Providenciar a imediata substituicdo de qualquer profissional considerado
inadequado a execucado dos servigos contratados.

16.2.9 Executar os servicos objeto desta contratacdo de modo completo e
tempestivo.

16.2.10 Providenciar para que todos os privilégios de acesso a sistemas,

informagbes e recursos do TCDF sejam revistos, modificados ou revogados quando da
transferéncia, remanejamento, promocdo ou demissdo de profissionais sob sua
responsabilidade.

16.2.11 Remeter ao Tribunal, tempestivamente, sempre que houver substituicdo de
empregado(s), lista atualizada, indicando nome, CPF e area de atuacao do colaborador.

16.2.12 Fornecer os equipamentos de protecao individual, ferramentas e elementos
de sinalizacdo imprescindiveis ao tipo de trabalho executado e assumindo todas as
responsabilidades e tomando as medidas necessarias ao atendimento dos seus empregados
acidentados ou acometidos de mal subito.

16.2.13 Pagar os salarios de seus empregados, bem como recolher, no prazo legal,
0s encargos sociais devidos.
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16.2.14 Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e
obrigacdes sociais previstos na legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a
salda-los na época prépria, uma vez que 0s seus empregados ndo manterdo nenhum
vinculo empregaticio com o Tribunal.

16.2.15 Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes
estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da
espécie, forem vitimas os seus empregados durante a execucdo deste contrato, ainda que
acontecido nas dependéncias do Tribunal.

16.2.16 Assumir a responsabilidade por todos os encargos de possivel demanda
trabalhista, civil ou penal, relacionada a execucdo deste contrato, originariamente ou
vinculada por prevencao, conexao ou continéncia.

16.2.17 Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens de
propriedade do Tribunal ou de terceiros, quando tenham sido causados por seus
empregados durante a execucao dos servigos.

16.2.18 Responsabilizar-se por situacdo que cause dano fisico, lesdo corporal ou
consequéncias letais de seus empregados.

16.2.19 Administrar todo e qualquer assunto relativo aos seus empregados.

16.2.20 Implantar, migrar os dados necessérios a execucao dos servigos e efetuar

a customizacao inicial e continua dos sistemas de gestdo de Service Desk e de base de
conhecimento disponibilizados.

16.2.21 Acompanhar as evolugfes tecnoldgicas do Tribunal com a adaptacdo de
seus sistemas de informacao de suporte a Service Desk e base de conhecimento de acordo
com as necessidades do Tribunal.

16.2.22 Fornecer ao Tribunal, em meio magnético, sempre que solicitado, todas as
informacBes relacionadas a prestacdo dos servicos, armazenadas em seus sistemas de
suporte (Service Desk) e base de conhecimento.

16.2.23 Atender todas as chamadas realizadas para a central de atendimento de
usuarios de tecnologia da informacao do Tribunal (servigo de telessuporte).

16.2.24 Participar, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do contrato
e o inicio da prestacdo dos servigos, de reunido de alinhamento de expectativas contratuais
com a equipe de técnicos do Tribunal.

16.2.25 Manter todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na
licitacdo durante o periodo de vigéncia contratual.

16.2.26 Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter 0s servigos objetos do
contrato dentro dos niveis de servi¢os exigidos.

16.2.27 Encaminhar e protocolizar, mensalmente, ao executor do Contratado a
Nota Fiscal Fatura dos servicos prestados, acompanhada da comprovacdo de sua
regularidade fiscal.
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16.2.28 Manter disponiveis 0s servicos estabelecidos pelo Tribunal, de segunda a
sexta, das 8h as 19h, em conformidade com as leis trabalhistas.

16.2.29 Reportar ao Tribunal imediatamente quaisquer anormalidades, erros e
irregularidades que possam comprometer a execucao dos servicos e o bom andamento das
atividades do Tribunal.

16.2.30 Elaborar e apresentar ao TCDF, mensalmente, o Relatério Mensal de
Atividades, contendo detalhamento fidedigno dos niveis de servicos executados versus
exigidos e demais informagdes necessarias ao acompanhamento e avaliagdo da execucgao
dos servicos.

16.2.31 Guardar sigilo sobre dados e informagfes obtidos em razdo da execucao
dos servicos contratados ou da relacdo contratual mantida com o Tribunal.

16.2.32 Obedecer rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca
implementados no ambiente de tecnologia da informacédo do TCDF.

16.2.33 Zelar pelas maquinas, equipamentos e instalacdes do TCDF, utilizados na
execucao dos servicos.

16.2.34 Acatar as recomendacdes e solicitagbes efetuadas pela fiscalizacdo do
contrato, atinentes a prestacao dos servi¢cos e ao atendimento deste Termo de Referéncia.
16.2.35 Cumprir todas as exigéncias previstas neste termo de referéncia.

17. DOS PRAZOS DE VIGENCIA E EXECUGAO

17.1 O prazo de vigéncia do contrato sera de doze meses, prorrogavel por igual

periodo, caso haja interesse da Administragdo, até o limite maximo de sessenta meses,
desde que mantidas as mesmas condi¢Oes exigidas na habilitacéo.

17.2 A licitante vencedora devera iniciar a execucdo dos servicos em, no
maximo, 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de assinatura do contrato.

17.3 Seré considerada desclassificada e estard sujeita as penalidades legais
decorrentes a empresa vencedora do certame que, no prazo acima estipulado, né&o
comprovar todos os requisitos previstos neste Termo de Referéncia, incluindo toda a
infraestrutura tecnoldgica de software implantada e customizada e todos os profissionais,
nas quantidades previstas, treinados, capacitados e executando suas atribui¢des.

17.4 A contratada devera observar, para inicio da prestacdo dos servicos, 0
CRONOGRAMA DE INSERQAO abaixo, onde serdo repassadas informacoes,
conhecimentos e disponibilizacdo da infraestrutura necesséria ao inicio da execucdo dos
Servigos:

Tabela 2 — Cronograma de insercao
Ordem Acéo Responsavel(eis)
Assinatura do contrato.

e O contrato devera ser assinado em até 10 dias

1° apés a homologacéo do certame licitatorio. Contratante /

e A contratada efetuara a entrega da lista nominal
de profissionais certificados, acompanhada de
transcript e/ou copia de certificados, que

Contratada
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Ordem Acéo Responsavel(eis)
estardo, obrigatoriamente, vinculados a
execucdo dos servicos de suporte técnico
especializado.
e A contratada devera apresentar a certificagao
Microsoft Certified Partner com a competéncia
Desktop ou Devices and Deployment.
Reunido inicial.
e Serd realizada, no primeiro dia Util apoés a
assinatura do contrato, com a presenca dos
servidores designados para a fiscalizagdo do
contrato, do representante legal e do preposto
da empresa contratada.
e A contratada devera entregar, devidamente
assinado, o Termo de Compromisso de Sigilo
90 (Anexo ). Contratante /
e Nesta reunido, serd feito o alinhamento das Contratada
expectativas  contratuais, esclarecidas as
guestbes operacionais, administrativas e de
gerenciamento do contrato.
¢ Na mesma reunido, serd agendada a visita as
instalacdes do servico de telessuporte, para
verificagdo do atendimento dos requisitos
previstos no item 3.5.7;
e Os ajustes serdo formalizados em Ata, com
assinatura dos participantes.
Visita as instalacdes.
30 e Visita as instalagfes do servigo de telessuporte, Contratante /
para verificagdo do atendimento dos requisitos Contratada
previstos no item 3.5.7.
Inicio oficial da prestacéo dos servigos.
(0}
4 e O inicio da prestacdo dos servi¢cos se dard em Contratada
até trinta dias da assinatura do contrato.
18. LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVICOS
18.1 Os servicos de atendimento aos usuarios (1° nivel / telessuporte) e

supervisdo de suporte aos usuarios deverdo ser prestados exclusivamente nas instalagées
da contratada.

18.2 Os servigos de suporte técnico a usuérios (atendimentos de 2° nivel) serdo
prestados nos quatro edificios do TCDF (Sede, Biblioteca, Anexo e Garagem), em horario
comercial.

18.3 No que diz respeito aos servigos de suporte a rede (atendimentos de 3°
nivel), estes poderdo ser realizados tanto nas dependéncias da contratada, remotamente
guando possivel, quanto na Divisdo de Tecnologia da Informacgéo do TCDF, localizada no 1°
andar do Edificio Presidente Costa e Silva — Pragca do Buriti - Asa Norte, 70.070-500
Brasilia/DF.
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18.4 As instalacdes fisicas, ramais telefénicos e os mobiliarios necessarios a
execucao do servico nas dependéncias do TCDF serao de responsabilidade do contratante.
19. ESTIMATIVA DE PRECOS
19.1 De acordo com pesquisas realizadas em empresas especializadas do ramo

de tecnologia da informacéo, tém-se o0 montante de R$ 928.800,00 (novecentos e vinte e oito
mil e oitocentos reais), estimado para um periodo de 12 meses. O detalhamento desses
valores pode ser visto na planilha constante do Anexo IV deste Termo de Referéncia (TR).

20. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

20.1 A despesa com a execucdo do objeto deste TR serd imputada a conta do
crédito consignado no orcamento do contratante, enquadrando-se no programa de trabalho
n°® “1126600525572568 - Gestdo da informacédo e dos sistemas de TI-TRIBUNAL DE
CONTAS DO DISTRITO FEDERAL”. As demais informacdes quanto a natureza da despesa
e o0 codigo de subatividade devem ser prestadas pela Secretaria de Orcamento, Financas e
Contabilidade na tramitacdo do Processo. Finalmente, de acordo com o art. 16, | da LC n.°
101/2000, deve-se elaborar estimativa de impacto econdmico-financeiro no orcamento do
TCDF para os exercicios seguintes.

21. SANCOES ADMINISTRATIVAS

21.1 Sobre o valor mensal do contrato poderd incidir multa administrativa a
contratada, por descumprimento das suas obrigagfes, por ocorréncia, uma vez comunicada
oficialmente.

21.2 O somatodrio das multas aplicadas ndo ultrapassara 10% (dez por cento) do
custo mensal do contrato.

21.3 Especificamente para efeito de aplicacdo da multa aqui prevista, as
infracBes sao atribuidos graus, conforme a tabela a seguir:

Tabela 3 — Graduagéo das penalidades

Obrigacéo
Item Infragcdo Contratual
Correspondente

GRAU 1
1% (UM POR CENTO) DO VALOR MENSAL DO CONTRATO

Deixar de fornecer o0s equipamentos de protecdo
1 individual, ferramentas e elementos de sinalizacdo 16.2.12
imprescindiveis ao tipo de trabalho executado.

indicador-e-por-mes-

GRAU 2
3% (TRES POR CENTO) DO VALOR MENSAL DO CONTRATO
Executar servico incompleto ou de carater paliativo ou

2 deixar de providenciar recomposi¢cdo complementar; por 16.2.9
ocorréncia.
Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas

3 de niveis de servico por quaisquer subterfdgios, por 16.2.31

indicador/meta de nivel de servico manipulado.

o T g LSRR 16-2.14

5
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Obrigacéo
Item Infracdo Contratual
Correspondente
. I - i i 35 5
execucdo-do-contrato-
Recusar-se a executar, suspender ou interromper, salvo
4 motivo de forca maior ou caso fortuito, 0s servicos 16.2.34
contratuais.
5 Deixgr de inicifar a execucao dos servicos dentro do prazo 1716 16.2 26
previsto, por dia de atraso.
Deixar de substituir empregado ou manter empregado
6 sem a qualificacdo exigida para executar 0s servicos 16.2.8
contratados.
r Deixar de zelar pelas maquinas, equipamentos e 16.2.33
instalacdes do TCDF utilizados, por ocorréncia e por dia. o
Permitir a presenca de empregado sem cracha, sem
8 uniforme, com uniforme sujo, manchado ou mal 16.2.3
apresentado, por empregado e por dia.
Deixar de remeter ao Tribunal, tempestivamente, lista
atualizada dos empregados, indicando o CPF e &rea de
9 ~ S 16.2.11
atuacdo, sempre que houver substituicbes de
empregado(s).
GRAU 3
5% (CINCO POR CENTO)
Deixar de cumprir itens previstos neste termo de
referéncia, nao relacionados nesta tabela, apoés
10 T o . . ~ 16.2.35
reincidéncia formalmente notificada pela fiscalizacdo do
contrato.
Deixar de guardar sigilo sobre dados e informacdes
11 obtidos em razdo da execuc¢do dos servicos contratados 16.2.31

ou da relacéo contratual mantida com o Tribunal.

Permitir situacdo que crie a possibilidade de causar ou
12 cause dano fisico, lesdo corporal ou consequéncias letais; 16.2.17
por ocorréncia.

Utilizar as dependéncias do contratante para fins diversos

13 do objeto do contrato; por ocorréncia. 365e16.2.33
21.4 O contratante poderd, ainda, utilizar-se da sancdo de adverténcia, prevista
no art. 87, |, da Lei n.° 8.666/1993.
21.5 A sancdo de adverténcia podera ser aplicadas a contratada juntamente
com a multa administrativa.
21.6 Pela inexecucdo total do ajuste, o contratante podera, garantida a prévia

defesa, aplicar a contratada multa de 15% (quinze por cento) do valor do contrato.

21.7 As multas tratadas neste capitulo serdo descontadas do valor da garantia,
do pagamento eventualmente devido pelo contratante ou, na impossibilidade de ser feito o
desconto, recolhidas pela contratada mediante depésito em conta corrente do contratante ou
ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente.

21.8 No caso de aplicacdo das multas prevista neste TR, serd observado o
limite minimo de R$ 100,00 (cem reais) para sua cobranca.
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21.9 Nos casos de inexecugdo total do contrato, por culpa exclusiva da

contratada, cabe a aplicacdo da penalidade de suspensao temporaria do direito de contratar
com a Administracdo e poderd ser aplicada a contratada juntamente com a de multa
administrativa.

21.10 As multas serdo aplicadas, sem prejuizo de glosas efetuadas para
desconto de dias referentes a auséncia na prestacdo dos servigos, ap0s a apresentacado da
fatura e célculo dos impostos devidos pela contratada.

22. DA SELECAO DO FORNECEDOR
22.1 DO CRITERIO DE AVALIACAO DAS PROPOSTAS
22.1.1 Propde-se que seja adotado o critério de menor preco para julgamento e

classificacdo das propostas, observados os prazos maximos, as especificacdes técnicas e
0s parametros minimos de desempenho e qualidade definidos neste Termo de Referéncia.

22.1.2 No preco cotado deverdo ser incluidas todas as despesas com méo-de-
obra, auxilio alimentac&do ou refeicdo, transporte e quaisquer outras vantagens pagas aos
colaboradores, prémio de seguro e taxas, inclusive de administracdo, emolumentos e
quaisquer despesas operacionais, viagens de colaboradores, bem como todos os encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, despesas e obrigacbes financeiras de
qualquer natureza e outras despesas, diretas e indiretas, ou seja, todos os componentes de
custo dos servicos, inclusive o lucro, necessarios a perfeita execugcao do objeto da licitacao.

22.2 DA HABILITACAO

22.2.1 Além da habilitagdo parcial, por meio do SICAF, a licitante devera
apresentar a seguinte documentacéo de habilitacdo complementar:

I.  ATESTADO(S) DE CAPACIDADE TECNICA ou certiddo(6es) que
comprove(m) que a licitante executou para 6rgdo ou entidade da
administracao publica direta ou indireta, federal, estadual, municipal ou do
DF, ou ainda, para empresas privadas, servicos semelhantes ao objeto
licitado. Devera(do) constar as especificagbes técnicas dos servicos e
guantitativos executados que comprove(m) a realizacdo pela licitante a
prestacdo de: a) servicos de suporte a usuarios de tecnologia da
informagédo, por meio de central telefénica, para pelo menos 500
(quinhentos) usuarios utilizando as praticas preconizadas pela Information
Technology Infraestructure Library — ITIL; e b) servicos de suporte local a
usuarios de tecnologia da informacao, por meio de central telefénica, para
pelo menos 500 (quinhentos) usuarios utilizando as praticas preconizadas
pela Information Technology Infraestructure Library — ITIL;

Il. certiddo negativa de pedido de faléncia ou concordata expedida por
distribuidor da sede da pessoa juridica, com data de expedi¢do ou
revalidacdo nos Uultimos trinta dias que antecedem a abertura dos
envelopes de habilitagdo, caso o documento ndo consigne o0 seu prazo de
validade;

lll. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT,;
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IV. declaracdo de que atende aos requisitos previstos no art. 2° da Lei
Distrital n® 4.770, de 22 de fevereiro de 2012;

V. declaracdo de vistoria ao local dos servicos emitida pela prépria
licitante ou declaragédo de que assume as responsabilidades pela sua ndo
realizacdo. A vistoria devera ser feita no horario das 13h00 as 18h00, com
agendamento pelo telefone (61) 3314-2250 (DTI);

VI. declaracdo que apresentard, previamente a assinatura do contrato: a)
Certificacdo Microsoft Certified Partner com a competéncia Desktop ou
Devices and Deployment; b) lista nhominal de profissionais certificados,
acompanhada de transcript e/ou cépia de certificados, que estardo,
obrigatoriamente, vinculados a execucao dos servigcos de suporte técnico
especializado; c) que atende ou tem condi¢cdes de atender aos requisitos
de infraestrutura do telessuporte, previstos no item 3.5.7 deste TR; c)
Termo de Compromisso de Sigilo sobre dados e informacfes obtidos em
razdo da execucao dos servicos contratados ou da relacdo contratual que
mantera com o Tribunal, cf. Anexo II;

VIl. Balanco Patrimonial do udltimo exercicio social e demonstracdes
contébeis do ultimo exercicio social, devidamente assinado por profissional
habilitado, ja exigiveis e apresentados na forma da Lei, que comprovem a
boa situacdo financeira da licitante, de acordo com o0s critérios

estabelecidos nos itens 22.2.3 a 22.2.5 seguintes, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balan¢os provisoérios;

VIII. informar, nos termos do art. 31, § 4°, da Lei n° 8.666/1993, por meio
de declaracédo, conforme modelo no Anexo, relacdo de compromissos
assumidos, demonstrando que a soma do valor mensal dos contratos
firmados com a administragdo publica e/ou com a iniciativa privada,
vigentes na data prevista para apresentacao da proposta, ndo é superior a
100% (cem por cento) do patrimdnio liquido;

IX. Declaragéo, nos termos do no art. 30, Il e § 6° da Lei n° 8.666/1993, de
gue, quando da assinatura do contrato, dispora de sede, filial ou escritdrio
em Brasilia-DF, local no qual serdo prestados 0s servicos, com capacidade
operacional para receber e solucionar as demandas do Contratante.

22.2.2 Tendo em vista a faculdade de realizar a vistoria ao local dos servicos, a
auséncia de apresentacdo da declaracdo prevista no inciso V do item 22.2.1 deste TR néo
implicard na desclassificacdo da licitante vencedora, entretanto ela ndo podera alegar
desconhecimento das condicdes e grau de dificuldade existentes para eximir-se das
obriga¢cbes assumidas.

22.2.3 Somente serdo habilitadas as empresas em boa situacao financeira, e esta
serd mensurada por intermédio da obtencdo dos seguintes indices, 0s quais deveréo ser
calculados na forma abaixo descrita, e cujo resultado terd no maximo duas casas decimais,
sendo as demais desprezadas:

a) Indice Liquidez Geral (LG):
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__ Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
b) indice de Solvéncia Geral (SG):

Ativo Total
SG =

~ Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

c) indice de Liquidez Corrente (LC):

1c Ativo Circulante
"~ Passivo Circulante

22.2.4 As empresas licitantes deverdao apresentar memorial de calculo especifico
dos indices econdmicos financeiros em referéncia, que devera ser elaborado e assinado por
profissional habilitado. Reserva-se ao Pregoeiro o direito de rever os calculos, com auxilio da
Secdao de Contabilidade do TCDF.

22.2.5 As empresas que apresentarem resultado igual ou menor do que 1 (um)
em quaisquer dos indices constantes do item 22.2.3, quando de suas habilitacdes, deverao
comprovar patriménio liquido minimo de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratagcdo, na forma dos 88 2° e 3°, do artigo 31 da Lei n® 8.666/1993, como exigéncia
imprescindivel para sua Classificacao.

22.3 DA GARANTIA CONTRATUAL

22.3.1 Conhecidos o0 resultado da licitacdo e a ordem de classificacdo das
propostas, de acordo com o0s critérios estabelecidos no presente Termo de Referéncia, a
primeira colocada prestara garantia no valor de 5% do valor total do contrato que antecedera
sempre a sua assinatura.

22.3.2 A garantia, a critério da licitante vencedora, se farA mediante escolha por
uma das seguintes modalidades:

a) caucdo: em dinheiro ou em titulos da divida publica;
b) seguro-garantia; ou
¢) fianca bancaria.

22.3.3 Nos casos das modalidades “b” ou “c” do item anterior, a validade minima
da garantia devera cobrir 1 (um) més além do prazo pactuado para a execucao dos servicos.

22.3.4 A garantia prestada servira para o fiel cumprimento do contrato,
respondendo, inclusive, pelas multas eventualmente aplicadas.

22.3.5 A garantia, ou seu saldo, sera liberada ap6s a execucdo do contrato e
desde que integralmente cumpridas todas as obrigacdes assumidas. Quando prestada em
dinheiro, sera atualizada monetariamente.

22.3.6 No caso de utilizagdo da garantia, em conformidade com o disposto no item
22.3.4, a Contratada providenciara o reforco dessa no montante utilizado. Da mesma forma,
também devera atualizar o prazo da garantia, em caso de prorrogacdo do Contrato, até 1
(um) més apas o final do prazo de execucgdao.
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22.3.7 No caso de a licitante vencedora ndo cumprir o disposto no item anterior,
poderd ter os pagamentos retidos até a regularizacdo da situacdo, podendo inclusive ter o
contrato rescindido.

22.3.8 Por ocasido do reajustamento de precos, a contratada providenciara o
reforco da garantia em valor proporcional ao reajuste ocorrido.

22.4 DA SUBCONTRATACAO

22.4.1 E vedada a subcontratacdo, cessdo ou transferéncia global do servico,

permitindo-se mediante prévia e expressa anuéncia do TCDF a subcontratacdo de servigos
que totalizem até 25% (vinte e cinco por cento), permanecendo, porém, a CONTRATADA
com a responsabilidade perante o TCDF.

23. DA FUNDAMENTACAO LEGAL

23.1 Lei n°® 8.666/1993 e alteracOes posteriores, Lei Complementar n° 123/2006,
Lei n°® 10.520/2002, Decretos Distritais n°s 23.460/2002, 32.218/2010, Decreto Federal n°
7.174/2010, Resolugbes do TCDF n° 205/2010 e 263/2013, NR17 do Ministério do Trabalho
e do Emprego — MTE e a recomendacéao técnica DSST n° 1/2005 do mesmo 0rgao e, no que
couber, demais legislacdes aplicaveis.

24, DAS CONDICOES GERAIS

24.1 Em caso de duvida técnica, é conveniente o contato do interessado com a
Divisdo de Tecnologia da Informacdo do TCDF, localizada no 1° Andar do Edificio anexo,
telefone (61) 3314-2250, fax 3314-2636, das 13h as 18h30.

24.2 Em caso de duavida relativa ao certame, € conveniente o contato do
interessado com a Sec¢éo de Licitagdo e Contrato deste Tribunal, localizada no 3° Andar do
Edificio Anexo, fones (61) 3314-2202/3314-2147, fax 3314-2219, das 13h as 18h30.

24.3 Sao responsaveis pelo acompanhamento e recebimento do objeto deste
Termo de Referéncia os servidores da Divisdo de Tecnhologia da Informacdo do TCDF:
Ueslei Camelo Barbosa e Jo&do Adriano de Carvalho.

24.4 E vedada a contratacdo de servidor do TCDF, ativo ou inativo ha menos de
5 (cinco) anos, ou ocupante de cargo em comissdo, assim como de seus cdnjuges, parentes
ou afins, até o 3° grau, para pertencer ao quadro de empregados da contratada, ainda que
subcontratado.

24.5 Preferencialmente, a base de operagcdo da contratada deve estar situada
até 10 km da sede do contratante, visando o cumprimento do NSE no atendimento
presencial aos usuarios (suporte de 2° nivel), considerando que a contratada ndo esta
obrigada a manter o efetivo de seus técnicos nas dependéncias do contratante.

24.6 Sdo partes integrantes deste Termo de Referéncia: o ANEXO | -
CATALOGO DE SERVICOS, ANEXO Il — MODELO DO TERMO DE COMPROMISSO DE
SIGILO, ANEXO Ill — MODELO DO TERMO DE CIENCIA, ANEXO IV — MODELO DA
PROPOSTA DE PRECOS, ANEXO V — MODELO DE DECLARACAO DE CONTRATOS
FIRMADOS COM A INICIATIVA PRIVADA E COM A ADMINISTRA(;AO PUBLICA e o
ANEXO V — MODELO DE DECLARACAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A
INICIATIVA PRIVADA E COM A ADMINISTRACAO PUBLICA.
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25. LOCAL E DATA
25.1 Brasilia, em de de
26. RESPONSAVEIS PELO TERMO DE REFERENCIA

Area Requisitante

Area de Tecnologia da Informac&o

Joao Adriano de Carvalho

Ueslei Camelo Barbosa

Mat. 500-2

Mat. 1237-8
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ANEXO | - CATALOGO DE SERVICOS

NSE
Item Grupo Dificuldade Criticidade/Relevancia US (min) Tipo Descrigdo dos servigos
Apoiar o usuario na realizagdo de backups de arquivos e dados, em midias e
1 Atendimento D) 2 4 120 p ~PoRT 5 R 9
dispositivos de armazenamento, por solicitagdo.
Apoiar o usudrio na utilizagdo do e-mail corporativo (configuragdo de assinaturas,
2 Atendimento 2 2 4 30 R criagdo de filtros, importagdo e exportagdo de conteldos, encaminhamento de
mensagens e etc.), por solicitagdo.
3 Atendimento 2 2 4 60 P Apoiar o usuario no uso e configuragdo de scanners, por solicitagdo.
4 Atendimento 2 2 4 60 P Cadastrt’)/.excluséo de usuadrio para utilizagdo da fungdo scanner das multifuncionais,
por usuario.
5 Dispositivos moveis 1 2 2 15 R Apoiar os usuarios no uso da telefonia mével corporativa, por atendimento.
6 Dispositivos méveis 5 5 4 60 P Dar ‘supi)rte técnico presencial aos usudrios de telefonia mdvel corporativa, por
solicitagdo.
Entregar modem 3G, bem como instalar e configurar o equipamento para uso do
7 Dispositivos méveis 2 2 4 60 P c8 ; lar e conlig quip P
servigo de dados 3G corporativo, por dispositivo.
Instalar nfigurar reinstalar relh lefoni VOIP corporati r
3 Dispositivos méveis 3 5 15 120 p stala Ne configurar ou reinstalar aparelhos telefénicos de VOIP corporativo, po
solicitagdo.
Realizar o reset em tablets e celulares corporativos, a fim de que ndo sejam
9 Dispositivos méveis 2 2 4 60 P o : e ; 20 GRL l
repassados a outros usuarios com informacdes de terceiros, por dispositivo.
Realizar sincronizagdo de agenda de tablets ou celulares corporativos, com estagdes
10 Dispositivos méveis 2 2 4 60 P ¢ genca de ta P §
de trabalho ou notebooks, por dispositivo.
Apoio técnico para acompanhamento em tempo integral durante as sessdes
11 Diversos 3 5 15 30 p PO LG Ll 1 i
plendrias, com duragdo minima de 4 horas, pago por sessdo e pro rata.
Apoio técnico para acompanhamento em tempo integral durante eventos, com
12 Diversos 3 5 15 30 p POl teccop P po integ
duragdo minima de 4 horas, pago por evento e pro rata.
13 Diversos 1 2 2 30 R  Atualizagdo de base de dados de sistemas corporativos, por solicitagdo.
Criagdo de roteiros com os passos para resolugdo de incidentes e problemas,
14 Diversos 1 2 2 120 P incluindo os processos e conhecimentos inerentes, a fim de serem utilizados em

atendimentos e acrescentados a base de conhecimento, por solicitagdo.
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Item Grupo Dificuldade Criticidade/Relevancia US (:‘Si:) Tipo Descrigdo dos servigos

Instalagdo, reinstalagdo, configuragdo e mudanga de local, incluindo o transporte
16 Diversos 2 2 4 60 P fisico nas dependéncias do contratante, de scanners (de mesa ou portateis), por
solicitagdo.

Mudanga de local (sala, andar e etc.) de estagbes de trabalho, incluindo a
18 Diversos 1 2 2 60 P configuracdo (IP/DHCP) e o transporte fisico nas dependéncias do contratante, por
estagdo de trabalho.
| 19 Dwesos 1 2 2 60 P Organizagdo de cabos das estacdes de trabalho, por solicitacdo. |
Realizar backups solicitados pelos usudrios de arquivos e dados, em midias e
20 Diversos 3 2 6 120 p  dispositivos de armazenamento para fins de manutengdo e/ou substituicdo de
estagOes de trabalho ou notebooks, por solicitagdo.

Recuperagdo de arquivos apagados, outrora armazenados em unidade da rede

22 Diversos 3 5 15 120 P R o
corporativa do contratante, por solicitagdo.

Replicagdo de midias de CD/DVD, com midias e equipamento fornecidos pelo
contratante, por sol

Diversos

Instalagdo, reinstalagdo ou desinstalagdo para reparagdo e resolugdo de problemas
26 Hardware 3 3 9 120 P de hardware em estagdes de trabalho ou notebooks, com substituicdo de pegas ou
acionar a garantia, caso seja necessdrio, por equipamento.
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Item Grupo Dificuldade Criticidade/Relevancia US (:‘Si:) Tipo Descrigdo dos servigos

Resolugdo de problemas desconhecidos, afetos as estagdes de trabalho ou
notebooks, que ndo esteja documentado e que ndo tenha uma solugdo conhecida,
devendo ter sua resolugdo documentada através de roteiro, podendo ser criada a
subdemanda para a criagdo de documento detalhado, por ocorréncia e pro rata.

28 Hardware 3 5 15 120 P

Verificagdo do servico de reparo em equipamento na garantia executado por
fornecedor ou assisténcia técnica especializada, por equipamento.

30 Hardware 2 2 4 60

Configurar IP de impressoras e multifuncionais, incluindo o remanejamento de IP,

Impressoras .
por equipamento.

Impressoras R Excluir arquivos da fila de impressdo, por equipamento.

Impressoras Permissdo/restrigdo de acesso as multifuncionais coloridas, por usuario.

Substituigdo de impressoras ou multifuncionais em razdo de defeito, troca ou outras
Impressoras situagdes correlatas, compreendendo o transporte, instalagdo, configuragdo
(IP/DHCP), por equipamento.

40 Rede 2 3 6 60 P Adicionar estagdes de trabalho ao dominio, por estagdo de trabalho/notebook.
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Item Grupo Dificuldade Criticidade/Relevancia US (:‘Si:) Tipo Descrigdo dos servigos

Apoiar usudrios para acessar servigos de rede (mapear unidades, criar atalhos e etc.),
por solicitagdo.

Atividade de monitoramento de recursos e servigos de rede, com acompanhamento
em tempo integral de duragdo minima de 4 horas, realizada fora dos dias e horarios
previstos no item 3.2.1 do Anexo |, por solicitagdo e pro rata.

46 Rede 1 4 4 15 R  Cadastro/exclusdo de conta no servidor de e-mail, por conta cadastrada.

Configuragdo de notebooks, tablets e celulares para acesso a rede wireless, por

48 Rede 50 dispositivo.

50 Rede 60 P Configurar controlador de rede wifi (wireless), por equipamento.

5 Rede 3 5 15 120 P Configurar ou alterar configuragdo de servigo de rede ativo, por solicitagdo.
3 5 15 120 P

2
54 Rede Configurar switch, por equipamento e pro rata.

Criagdo, exclusdo, movimentagdo/manutencdo de contas de usudrios, e-mail,
maquinas no servidor Active Directory / SIGA, por usudrio ou maquina.

Dar permissdes de acesso ou instrugdes em diretérios da rede, por solicitagdo.
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Item Grupo Dificuldade Criticidade/Relevancia US (:‘Si:) Tipo Descrigdo dos servigos
60 Rede 1 4 2 60 P Instalar ou reinstalar méaquina virtual (VM) em sistema operacional Linux, por

solicitagdo.

Instalar ou reinstalar mdquina virtual (VM) em sistema operacional Windows Server,
por solicitagdo.

Instalar ou reinstalar sistema operacional Windows Server em um servidor de rede,
por solicitagdo.

Instalar ou reinstalar sistema operacional Linux em um servidor de rede, por
solicitagdo.

Operagdo do equipamento de videoconferéncia, acompanhamento em tempo
integral, com duragdo minima de 4 horas de suporte presencial nos equipamentos da
videoconferéncia/web-conferéncia e acompanhamento do evento. Esta agdo inclui a
montagem de todo o equipamento necessario para a realizagdo do evento (cameras,
instalacdo de codecs, cabos, notebooks e etc.), configuragdo de IPs locais e DNS,
incluindo, ainda, testes de conexdo, qualidade de transmissdo de video e dudio, por
solicitagdo e pro rata.
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NSE

Item Grupo Dificuldade Criticidade/Relevancia  US (min) Tipo Descrigdo dos servigos

Realizar diagndstico de problemas de servigos de rede que ndo estejam
documentados e que ndo tenham uma solugdo conhecida, realizado fora dos dias e

70 Rede 3 5 22 120 P hordrios previstos no item 3.2.1 do Anexo |, devendo ter sua resolugdo documentada
através de roteiro, podendo ser criada a subdemanda para a criagdo de documento
detalhado, por ocorréncia.

71 Rede 1 1 1 30 R Reiniciar servigo de rede, que esteja inoperante, por solicitagdo.
Reiniciar servigo de rede, que esteja inoperante, quando realizado fora dos dias e

72 Rede 1 2 2 30 R . . N e
horérios previstos no item 3.2.1 do Anexo |, por solicitagdo.

73 Rede 1 2 2 15 R Renomear login de usudrio cadastrado no SIGA/Active Directory, por usuario.

74 Rede 1 2 2 15 R  Reset de senha de usudrio cadastrado no Active Directory, por usudrio.
Resolugdo de problemas desconhecidos, afetos a rede do contratante, que ndo

75 Rede 3 5 15 120 P es.tejam~ documentados e que’nﬁo tenh?m uma solugdo cqnhecida, devendo ter sua
resolugdo documentada através de roteiro, podendo ser criada a subdemanda para a
criagdo de documento detalhado, por ocorréncia.
Resolugdo de problemas desconhecidos, afetos a rede do contratante, que ndo
estejam documentados e que ndo tenham uma solugdo conhecida, devendo ter sua

76 Rede 3 5 22 120 P resolugdo documentada através de roteiro, podendo ser criada a subdemanda para a
criagdo de documento detalhado, quando realizado fora dos dias e horarios previstos
no item 3.2.1 do Anexo |, por ocorréncia.

77 Softwares e Sistemas 1 2 2 15 R Apoiar usudrios em softwares de escritério, por solicitagdo.

78 Softwares e Sistemas 1 1 1 15 R Apoiar usudrios na operagdo de sistemas institucionais do TCDF, por solicitagdo.

79 Softwares e Sistemas 5 3 6 60 p Atualizagdo de ve.rsﬁes do sistema operacional das estagdes de trabalho e
notebooks, por equipamento.

80 Softwares e Sistemas 1 1 1 15 R Configuraj;éo de ambiente de trabalho (atalhos de desktop, aparéncia, sons e etc.),
por estagdo.

- . 2 2 a - 3 Configuragdo de todo.s f)s d~r|vers de hardware e periféricos nas estagdes de trabalho
ou notebooks, por solicitagdo.
Criagdo de perfil do usudrio na estagdo de trabalho ou notebook corporativo, incluindo a

82 Softwares e Sistemas 2 2 4 45 p  configuragdo do proxy para acesso a internet, ferramentas de gerenciamento de desktop,

mapeamento de impressoras locais e na rede, unidades de rede e etc., por solicitagdo.
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Item Grupo Dificuldade Criticidade/Relevancia  US (:Si:) Tipo Descrigdo dos servigos

83 Softwares e Sistemas 1 1 1 15 R Instalagdo do conjunto de macros do BrOffice e do Microsoft Word, por instalagdo.

84 Softwares e Sistemas ) S 10 45 p Instalag?o do software de antivirus nas estagdes de trabalho e notebook corporativo,

por equipamento.

= . 2 2 a i B Instalagdo, configuragdo e atfxallzaqao de plugins homologados nas estagbes de

trabalho e notebooks, por plugin ou software.

86 Softwares e Sistemas 9 9 4 60 p Instalagdo, config‘uragéo e AatuaIAizAagéo de softwares e aplicativos em tablets e

celulares corporativos, por dispositivo.
Instalagdo, reinstalagdo ou desinstalagdo de imagens de estagdes de trabalho e
notebooks, compreendendo ja a instalagdo do sistema operacional, softwares

87 Softwares e Sistemas 2 4 8 120 P bésicos, suite de aplicativos de escritério, navegadores web, plugins e etc., contidos

na imagem, incluindo o transporte fisico nas dependéncias do contratante, por
estagdo/notebook.

88 Softwares e Sistemas 2 2 4 60 P Instalar e configurar softwares para operagdo de certificado digital, por solicitagdo.

89 Softwares e Sistemas 1 4 4 120 p Ins.ta.lar ~ou reinstalar sistema operacional Linux em um servidor de rede, por

solicitagdo.
. Instalar, reinstalar ou desinstalar softwares e aplicativos disponibilizados ou

90 Softwares e Sistemas 2 2 4 120 P homologados pelo TCDF nas estagdes de trabalho ou notebooks, por solicitagdo.

o SorwareseSiemas > 5 G o0 : Instalz:lr/r.einstalal.' ? sis:tema operacional nas estagdes de trabalho e notebooks, por

ocorréncia ou solicitagdo.
. Manutengdo corretiva em sistemas operacionais para resolugdo de problemas de

92 Softwares e Sistemas 3 5 15 120 P . ~ -

funcionamento nas estagdes de trabalho e notebooks, por solicitagdo.

93 Softwares e Sistemas 2 2 4 15 R Validagdo da suite de escritdrio, ja pré-instalada, por solicitagdo.

* Notas:

a) o grau de dificuldade varia de 1 a 3 e o grau de criticidade e/ou relevancia varia de 1 a 5. Em ambos os casos, quanto maior o nimero maior a dificuldade ou
criticidade/relevancia, respectivamente;

b) para determinagdo da quantidade de Unidade de Servigo (US) foi multiplicado o grau de dificuldade pelo grau de criticidade/relevancia, com excegéo dos servigos
definidos para atendimento realizado fora dos dias e horarios previstos no item 3.2.1, nos quais o quantitativo de US’s foi majorado para indenizar o custos extras
suportados pela contratada;

c) o Nivel de Servigo Exigido (NSE) constitui-se do tempo previsto em minutos para conclusdo do atendimento, com excegdo dos servigos descritos com duragéo

minima estipulada, cujo NSE refere-se ao tempo previsto em minutos para inicio do atendimento;
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d) as sigas ‘P’ e ‘R’ indicam que, prioritariamente, os servicos serdo executados ‘Presencial’ ou ‘Remotamente’, conforme o caso, todavia havendo a possibilidade de
execucdo de um servigo remotamente, ndo ha impedimento de fazé-lo quando aqui previsto na forma presencial;
e) poder& ocorrer o fracionamento do fator das unidades de servico (US), previsto neste catdlogo de servicos, em razédo do prazo de atendimento do chamado,

exclusivamente naqueles servigos em que foi definido como critério de pagamento o ‘pro rata’.
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ANEXO Il = MODELO DO TERMO DE COMPROMISSO DE SIGILO

Pelo presente instrumento, eu
RG: , CPF: , representante legal da
empresa : inscrita  no CNPJ/MF sob o] n°

, comprometo-me a manter 0 mais absoluto sigilo com relacao a
toda e qualquer informagéo a que tiver acesso em fungdo das atividades desempenhadas,
em razdo da execucdo dos servicos contratados no ambito do Pregdo n°® _ /2013 ou da
relagdo contratual mantida com o Tribunal, sob forma escrita, verbal, ou qualquer outro meio
de comunicagao.

Estou ciente também das normas de seguranca vigentes no TCDF e dos
termos descritos no capitulo 10 do Anexo | — Termo de Referéncia.

Por ser verdade, firmo o presente.

Brasilia, em __ de de 2013.

Nome:
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ANEXO Il —= MODELO DO TERMO DE CIENCIA

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinados declaram ter
ciéncia e conhecer a declaragdo de manutencdo de sigilo e das normas de
seguranga vigentes na Contratante.

Por ser verdade, firmo o presente.

Brasilia, em __ de de 2013.
CONTRATADA

Funcionarios

1. 2.

Nome e Matricula Nome e Matricula
3. 4.

Nome e Matricula Nome e Matricula
5. 6.

Nome e Matricula Nome e Matricula
7. 8.

Nome e Matricula

Nome e Matricula

Observacédo: No caso de substituicdo ou inclusdo de empregados por parte da
contratada, o preposto devera entregar termo de ciéncia assinado pelos novos

empregados envolvidos na execuc¢ao contratual.
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A “NOME DA LICITANTE” vem por meio desta apresentar proposta para
subsidiar a pesquisa de precos do Tribunal de Contas do Distrito Federal, nos termos abaixo:

Item

Descricao

Qtde. (*)

Valor Unitéario da
Unidade de Servico
-R$

Valor Anual Total

Contratacdo de servicos
técnicos especializados na
area de Tecnologia da
Informacgéo (T, de
atividades continuadas de
atendimento e  suporte
técnico remoto e presencial
a usuérios de solucbes de
TI, compreendendo a
organizagdo, implantacao e
execucdo destes servigos
por meio de uma central de
atendimento ao usuario
(Service Desk), visando
atender as necessidades
do Tribunal de Contas do
Distrito Federal, pelo
periodo de 12 meses.

43.200

(*) Quantidade estimada anual, nos termos do item 2.1.2.

Observacdes:

Assinatura

a) Validade desta proposta: 30 dias;

b) no prego cotado, estdo incluidas todas as despesas com mao-de-obra,

auxilio alimentacdo ou

refeicéo,

transporte e quaisquer outras

vantagens pagas aos colaboradores, prémio de seguro e taxas,
inclusive de administracdo, emolumentos e quaisquer despesas
operacionais, viagens de colaboradores, bem como todos 0s encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, despesas e obrigacdes
financeiras de qualquer natureza e outras despesas, diretas e indiretas,
ou seja, todos os componentes de custo dos servicos, inclusive o lucro,
necessarios a perfeita execugéo do objeto da licitagao.

Nome da Empresa:

CNPJ:
Fones:
E-mail:
Fax:
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ANEXO V — MODELO DE DECLARACAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A
INICIATIVA PRIVADA E COM A ADMINISTRACAQ PUBLICA

Declaramos que a empresa
, Inscrita no CNPJ (MF) n°
, possui 0s seguintes contratos firmados com a iniciativa
privada e administracdo publica:

Nome do Orgéo / N°/ Ano do Data de Valor Mensal do
Empresa Contrato Assinatura Contrato

Valor Total Mensal dos Contratos

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor
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servicos por meio de
uma central de
atendimento ao
usuario (Service
Desk), visando
atender as
necessidades do
Tribunal de Contas do
Distrito Federal, pelo
periodo de 12 meses.

Item Servico Qtde. de Precos Unitérios Coletados Valor Unitério Valor Anual
US's | connecTCOM CcPD cTIS HEPTA Montreal Med'°(E§s‘)'mad° e (7%,
Contratagéo de
servigos técnicos
especializados na
area de Tecnologia
da Informacdo (TI),
de atividades
continuadas de
atendimento e
suporte técnico
remoto e presencial a
usudrios de solucées
de TI,
compreendendo a
1 organizag&o, 43.200 11,91 13,50 27,83 32,76 72,00 (*) 21,50 928.800,00
implantagéo e
execucao destes

(*) Proposta desconsiderada, em atendimento ao comando exarado na alinea ‘a’ do item 1l da Deciséo n° 3582/2011.
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