ILUSTRISSIMO SENHOR PREGOEIRO D BANCO DE DESENVOLVIMENTO DO ESPITIRD SANTO S.A.

PREGAO ELETROMICO 2018/0%2
PROCESS0 ADMINISTRATIVO 162/2018

ILHA SERVICE TECNOLCGIA E SERVICOS LTDA., pessoa jurldica de direito privado,
inscrita no cadastro nacional de pessoas |uridicas sob o n? 25.240.869/0001-66,
estabelecida nz Rua Sete de Setembro, 14, Kobrasol, 530 losé/SC, CEP 88.102-030,
vem, atraves de sedu representante legal, com fundaments no art, 4% da Lei n©

10.520/2002 e no art. 109, incisa 1, alinea “&" da Lei 5.666/93, apresentar

RECURSO ADMINISTRATIVO

contra a derisdo de desclassificagdo da empresa recorrente, pelos fundamentos a
SSELIr:

[ - QOS5 FATDS

0 Banco de Desenvalvimento do Espirito Santo S.A. instaurod o Prepdo Eletrénicg n®
2018/012, cujo objete & a “cantratacto de central de servigos (Service Deskf paro a execuclo de suporie
técnico aos usudrios internos e externos e servicos de infrosstruturg de redes, sistemas e administracio de

banco de dados conforme o (TIL ({Information Technology Infrastructure Library), de ororde com as
especificodas deste Edited & de seus Anexos”.

A empresa recurrente llha Service Tecnologla e 2ervigos Ltda. participou do processo
livitatério, 2 apresentou a melhor proposta do certame. Contudo, a empress arrematante foi

desclassificads para prosseguimentn do processo licitatdria, sob o argumento de que deixou de pregncher

as exigéntias para comprovagao da gualificac3o técnica.

Protocnln BTES o BLNCEZN, 20A3/200%, 1348 bs



A decisdo de desetassificacio profarida pelo drgdo licitante aponta, verbis:

"Conforme exigéncia cantida nos itens de quelificacdo téenica condidos ng topico 7 do
anexa Vi do Edital de Pregiio n? 2015/012, ero necessdrio que a licitonte comprovisse o
implements de todos as exigéncios indicodos, dentre of guals enconirovoese o
comprovocdc de que o ficitonte “prestou ou estd prestando servicos similares oo objeto
desta contratapio, compreendendo servicos de Gerenciamento de Bonco de Dodos 5Q1
Server”.

Conforme avoliapiio da Geréncia de Tecnologia, em nenhum dos otestados apresentados
o arrematante logroy deranslrar que possul 6 experiéncio exigida ne item 7.1, alinea ¢
do Edital.

Embora o difigéncia solleitode fenha sido vertida o confirmar qual o sistema gerenciado
petg ficitante junito ae INCRA, opde as informagdes prestadas pela orremoronte, o
Geréneig de Tecnologio confirmou que, de foto, ndo houve o comprovardo do experiéncio
exigida na ftemn 7.1, ofinea ¢ naguele atestads,

Trotando-se de iterm de ordem técnica, dionte da ondlise efetuado ne otestodo
gpresentodo e através de difigéncios, sejg pelo despacho de fis, 901/913, kem coma pelo
de fls. 868/970, verifico-se que o arrematante nio otendey integralmente ds exigéncias
contidas no Edital ne 20185012,

Feitas essas constderagdes, pelo ndo implemento dos reguisitos habilitotdrias constantes
na ftem 7.1, affred ¢ do Anexa Vido Edital de pregdio ne 2018/012, o empreso ltha Service
Tecnofogia e Servigas Ltda esig DESCLASSIFICADA do presente certame®.

Contudo, equivocada a decisio proferida pelo Orgde contratante, data maxima vernio, ji
que as diligéncizs realizadas pelo drgdo licitante foram incompletas, e n3o permitiram que a empress
Fecorrente apresentasse Qs documentos gue afastariam a conclusac incorreta que opinau pefs

desclassificacin desta Recorrents.

Com efeita, o motive da desclassificacia da Recorrente reside na alegada falta de
atendimento da gualificagdo técnica, pois, ao entender o julgador, a empresa ILHA SERVICE ndo
apresentou documents que comprovasse “que prestow ou estd prestando serviges similares oo objeto

desta controtocdo, compreendendo servicos de Gerenciamenio de Banco de Dados 501 Sarver”.

Entretanto, apesar de reallzac8o de diligéncia para camplementagdo das informacies,
em momento algum houve a soficitagiio — pele drgdo licitante — de esclarecimentos sobre o
preenchimente do item que serve como fundamento da desclassificagdo: a prestagio do servige de

gerencizmento de banco de dades SOL Server.



Il — DO FUNDAMENTD JURIDHCD

O Edital de Licitaggo — repetinde os termos da lei - determina que o pregoeiro padera
realizar diligéncias para esclarecer ou complementar as informagfes prestadas pelos licitantes. A
diligéncia foi realizada pelo pregoeirs, mas sem sglicitar 3 empresa recorrente qual item estave sendo

verificado ou merecendo a complementagie de infarmacio.

Realmente, no e-mail enviado durante a realizagdio da diligéngia percebe-se que em
momenta algum howve o questionamento sobre o item referido na decis¥o de desclassificacdo, qual seja,

a campravacao do servico de gerenclamento de banco de dades SOL Server.

A diligéncia Iimitou-se & obtengdo de outras informacdes, ignorando salenemente a
necessidade de complementag3o das informagées sobre a atuacio da empresa recorrente sabre o banco
de dados SOL Server. E na falta de diligéncia nesse sentido, com a expressa mencso sobre a necessidade
de complermentacio daguele item, parecia nitido que n3o haveria gualguer pendéneia relacionada ao

sarvice de gerenciamento SOL Server.

A rigar juridico, aplica-se agul o disposto no art. 43, §3° da Lei n 8.666/1993, que estatui
que "¢ facultods & Comissdo ob owtoridade superior, em gqualquer fase do fieitardo, g promaocia de
ditigéncia destinada a esclorecer ou o complementar a instruciio do processo, vedoda o inclusdo posterior

de documento ou informacio que deverlo canstar originariamente da proposta®,

Essa matma, apesar de ter prescrito ser “facultads” 3 Administragio a promogio de
diligéncias para sanar duvidas stinentes 4 documentacdo, deve ser interpretada no sentido de um dever
juridica para assim proceder quando se verificar a hipdtese conternplada pela Lei. Afinal, em virtude do
Frincipic da legalidade, a Administragio n3o tem “faculdade” para agir. Tem, na reslidade, o dever

juridiea de atingir a finalidade normativa pré-determinada.

Messe sentida, Fernando Vernalha Guimardes susternta que “trafo-se de reconhecer o
aplicacio do principio do instrumentalidade dos poderes publicos, impedindo-se o conclusde de que o
Administrapdo ‘poderd’, segundo suo vontade, determingr ou nio o reafizopdo de diftgéncios de molde o
atender g prescricGo do art. 43 do Lei 07 8.666/93" (Promocio de Diligéncias pela Comissdn para

Esclarecimento Sobre a Documentacio - aplicagéa do §32 do art. 42 da Lei n® 8.666/93, no 123,
maio/2004, p. 441-442),



Assim, diante de eventual divida, € sempre recomenddvel que a Administragio realize a
diligéncia prevista no art, 43, §3° da Lei n2 8.656/1993, acasa haja duvidas sobre o efetivo cumprimenta

das condigdes de qualificagdo técnica, como sustentado pelx EMpresa recarrente.

Ertdn, houvesse a manifestacio desse itern em diligéneia — com a troca de e-mails ou
solicitagdn, a etnpresa recorrente teria apresentado ao pregoeiro o contrate do atestado técnico que for
enviade, firmado com o S3EBRAE/GO. E as documentos relacionadas ac contrato firmado pela empresa
recorrente & o SEBRAE/GO confirmam que houve a execugds do gerenciamento de servigos com S0L

Server, preenchendo aquela exigéncia gue s¢rve como fundamente dz desclassiflcagsio.

Especialmente no contrato firmado com o SEBRAE/GO pode-ze ler na pdgina 25, item 1.5.
a prestacda de servicos com "Microsoft SQL Server 2008 e 2012, comprovande ¢ item pelo qual a
empresa recorrente foi desclassificada. EntSo, comtrariando a decisio de desclassiflcagdo proferida pelo
drgdo licitante, a empresa demonstra, mediante a apresentacio do Contrato flrmado com o SEBRAE/GO,
yue efa detém capacidade téenica para cumprimento de gerenciamenta e banco de dadas 50U Server,
com o total preenchimento das condigSes exigidas pelo Edital de Licitagio, em cobservincia, tambem, &

previzao legal,

O atestade de capacidade técnica nem sempre possul todas as terminologias e descrigio
completa de todas as atividades e obrigacBes contratuais assumidas, porém com uma simples diligéneia e

leitura do Terme de Contrato correspondente ao Atestado emitida pelo SEBRAF/GD 3 questio resta

efucidada.

A qualificacdo téenica estd devidamente comprovada cam a juntada dos documentes
anexos e acrescenta-se que eventual duvida acerca das Informacgtes ou até mesmo quanto & vigéncia dos
conbratos pode ser dirimida através da frulclo ao direite de diligénela complementsr do pregoeirg, uma

veZ que a comprovagao dos requisitos de aptido téchica da recorrente & amplarmente demanstrada cam

a documentagio acostada.

Alids, vale a mengio de que todas as exigéncias do Edital de Licitacio foram cumpridas -
Bm estrita obsarvBncia a vinculacdo exigida — confirmande a capacidade técnica da empresa recomrente.
Ainda, os documentos também apresartam, em sua trnaioria, informagdes sobire os drgdos tomadores,
com facil identificagio e leitura, sem prejuizo de uma simples diligéncia dirimir as dividas sobre os
coatatos da cada tomador, especialmente os dooumentos agora apresentados com a canfirmagdn sobre a

stuactiic em 531 Server, confirmando sua execuidn Junto ao SEBRAE/GO,



A manutenc3c da decisdo de desclassificacdo da empraesa recorrente se mostra como da
exacerbada preciosismo, j4 gue a leitura dos documentas confirma a capacidade técnica da empresa

recorrente, cumprinda os itens do Edital.

Ademais, a recorrente além de comprovar sua experifncia e expertise no ramo de
atuacdo objeto do presente certame, classificou-se em razio de ostentar o melhor/menor prego no

certame, canstituinds a tio buscada econpmicidade nas contratacfes.

A eeongmia para os cofres publicos ma atual conjuntura econdmica deve também ser
fater determinante nas cantratagBbes publicas. Sendo assim, excluir a recarrente do certame por mero
formalisme com o impedimento de eventual complementacio da diligéndia, é renegar todas as praticas

de contencdo de custos adotadas pelo governa atualmente.

A licitagae @ um procedimento administrative, uma seérie de atos sucessivos e
coordenados, voltada, de um lado, 2 atender 20 interesse publica, e de, outro a garantir 3 isonomia, de
moda que os licitantes possam disputar entre si, de forma justa, a participagao em contratacBes que as

pessoas de direito plblico entendam realizar cam os particulares.

Todavia, o atendiments aos preceitos lepais estatuidos pela legislacio se faz
indispensdvel, o objetive princtpal da Administracio Publica ficitar antes de contratar cam particulares
encontra ampare na busca pela proposta mais vantajpsa que nEo se trata unlea e exclusivaments de
propoesta que apresenta o menor pre¢o, mas slm, aguela que oferece conjuntamente preco adequada ac

mercado e melhor qualidade na prestacio dos servigos.

Mo presente caso, absarva-se que a recorrente curmpriu todos as itens do Edital de farma
satisfatoria e demonstrou que possui capacidade para atender todas as necessidades da Administragao.
Convém destacar que a decisdo de desclassificacdo da recorrente ndo merece prosperar, nois sg mostra

irazogvel, ma medida em que extrapola o limite da proporgio estabelecida nos principios licitatarios.

O excesso de formalidade, ndo deve intervir nos atos dos agentes pablicos na anslise da
documertagao do licitante. A doutring repudiz o rigorismo formal e homenageis as decises
administrativas que afastam a desclassificagdn de empresas por fatos irrelevantes que em nada afetam a

objetividade do certame, tomo se impedir a complementacic da diligéncia.



Fara que se ohtenhz o equillbrio entre o excesso de formalidade e devida obscrvancia do
firm a0 gual se destina a licitacdo € necessdrio invocar a principio da razeahilidade au proporcionalidade,

como denominam alguns autores, & este respeito temos nas pafavras de Margal Justen Filha:

Y0 principio do proporcionalidede restringe © exercicio dos competéncigs poblicos,
proibindo o excesso. A medide do fimite & o selvaguarda dos interesses pubficos e
privadas em joge. incube oo estado adotar o medida menos danosa possivel, atraves da
compatibilizagio entre os interesses sacrificados e tqueles que se pretende proteger. O
principios do proporcionafidode e razoabilidode arorretam a impossibilidade de impar

tonseqiiéneias de  severidode incompativel com o irelevdncin  de defeiios”  [in

Comentarios 3 Lei de Licitacdes e Contratos Administrativas. 53 edi¢3o - S3o Paulo -
Calética, 1998),

O principia da proporcignatidade significa que o Estado ndo deve agir com demasia,
Tampouco de medo insuficiente na realizagdo de seus objetivos, As competéncias administrativas so
podem ser valigamente exercidas na extensio e intensidade Froparcioftais a0 que seja realmente
demandade para cumprimento da finalidade do Interesse publico a que estio atreladas. Ocoree a vialacio
quanda o administrador, tendo dois valores legitimas a sopesar, prioriza um a partir do sacrificio

exagerado do outro.

Assim, a desclassificac3o da recorrente pela razdo invocada & medida indevida e
cumpromete o cardter competitiva da licitagdo, prejudicanda 2 cbtencdo da proposta mais vantajosa,
portanto, deve ser urgertemerte reformada. Realmente, a mera complementacia da diligéncia com a
juntada dos docurnentas anexns {Edital & Contata SEBRAE/GO) z3a suficientes para preenchimento das

condicdes exigidas pelo Edital, tornando desproparcional a penalidade de desclassificacda.

Alids, neste contexto, ressalta-se que, no dmbito da Administracio Piblica, faz-se
essentcial o atendimento ans principlos halizares do rita licitatério presentes no artige 32 da Lei de
Licitaces, tuais sejarm, a que “desting-se o garantir o observdncia do principia constituciong) do isoRamia,
ot selegdo da proposta mais vantajoso pora o administrocdo e o promocio do desenvalvimento facional
sustentdvel e serd processada e jitgada em estrita coaforimidede com os principios bdsicos do fegofidade,
da impessoatidade, dy moralidode, do igualdade, da publicidede, do probidade administrativa, da

vincutacio ac instrumento convocatério, do iufgamenta objetivo & dos que thes sdo correlatos”.



Entdo, a fim de preservar os principlos do processa licitatdrio, especiaimentz a
aconemicidade e proporcionalidade, pugna-se pela manutencio da empresa recorrente como classificada
ap processa hicitatério, recebenda os documentos anexos (Edital e Contrate com SEBRAE/G0) tomo prova

bastante do curnprimento da execucda de gerenciamento SQL Server, nos termas da fundamentagao.

=00 PEDIDO

Diante do exposto, com intuite de resguardar o cardter isondmico do procedimento,
respeitanda o5 Princlplos fue orlentam as Licitagdes Publicas, requer seja revista 3 decisao proferida pela
comissao de licitacdes, para classificar e dedarar vencedora a proposta da empresa ILHA SERVICE
TECNOLDGIA E SERVICOS ITDRA., haja wvista o cumpriments das regras estabelecidas pela legislacio

pertinente & pelo Edital de Licitagdo sobre a capacidade técnica.
Nio sendo este o entendimento de V. Sa_, requer sgjam os autos remetldos 4 autoridade

superiar competente, para gue apds andlise dos mesmos, defira o presente pedido, evitando, assim, a

prorrogacda da discuss3o em outras esferas juridicas.

E. deferimento.

Flgriandpolis/sC, 26 de marca de 2019,




Leis e releia o edital,

E importantfssimo que para participar da livitagio vocé se certifique de mdo que estd contido no editat,
Desde a data de abertura e do julgamento, passando pelo objeto da licitagdo, a documentagiio solicitads
para habililagio, a1¢ os prazos ¢ formas para questionamentos, recursos e outros aspeclos.

Tode questionamenio deve ser feito exclusivamente no  Sistema Canal do  Fornecedor:
www.sebrac. com.bt/canaldolonecedor efou pelo a-mail: contatorpl @sebracgo.cmmn.br

N&o se deixe levar pelo fmpeto de somente ler o que lhe interessa, correndo o risco de ficar inabilitado
ou desclassificado pela falta de um documento qualyuer ou por um simpies erro de proposta

Bm caso de divida, utilize seu direito uo esclarecimento, via Sistema Canal do Fomecedor efon peic e-

il : contatocpl @sebraego.comubr,, mas nunca parlicipe sem estar ciente de todas as condighes para
participagio.

Ao obter o edital, comece ji a preparar a documentagfio, alguns documentos levam dias para chegar s
s1165 mans,

Formule sua proposta com cuidado - Faga sna proposta aralisande corretamente o que foi solicitado.
Fique atento aos detalhes.

Figue atenio aos procedimentos necessarios para credenciamente e wtilizacio do Sistemma Licitacfes-e do
Banco do Brasil.

Fique atento ao mumento correio de envio de documentos de habilitagao. Estes devem ser encaminhados
assim que se encerra a fase de lances,

Atenciosamente,

Comissdo Permanente de Licitagio - SERRAE/GO
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I.1.

1.2

1.3,

Q Servigo de Apoio &5 Micro e Pequenas Empresas do Estado de Goids - SEBRAE/GO, sociedade
civil sem [ing lucrativos, inscrila no CNPIMF sob o n® 01 .269.984/0001-73, tendo em vista o que
consta do processe GEDOC n® 17712/2016, toma piiblico, para conhceimento dos interessados,
que fard realizar licitagho, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, tipo MENOR
PRECO, em sessao pablica, por meio da Internet, mediante a insergio & monitoramento de dados
gerados on transleridos para o aplicativo “Licitagdes”™ constante da pégina eletrénica do Banco do
Brasil 5 A_, no enderego www licitacoes-e.com br; g, ainda, nos REZUINES Termns:;

a) Inicio do acolhimento das propostas: 24/03/2017 as $h0D
b) Limite do acolhimento das propostas: 04/04/2017 as 10h00
c) Abertura das propostas: 04/04/2017 35 10h00
d) Data do pregiin e horirio da disputa de pregos: 04/04/2017 s 14h30m
e) Formalizagfio de consnltas:
- pelo site: www.sebrae.com.br/canaldofornecedor.
- pelo e-mail: contatocpl @sebracgo.com.br
[) Telefones de Contato: (62) 3250-2223 /3250-2436 /32502456
g} Envio de documentos: email: contatocpl @sebruego.com.br (lintite de até 0§mh por arguivo)
h} Hordrio de Funclonamento do SERRAE/GO: de segunda a sexta, dax Shi)) 33 12h00 e das
14h(H) 45 18h00.

O presemtz  edital enconlta-se disponfvel no Sistema Canal do  Fomecedor:
www . sebrae.com bricanaldofornecedor ¢ no Sistema do Banco do Brasil S.A - www licitacoes-

Para todas as referdneias de tempo contidas neste edital, sera observado o hordrio de Brasilia

21

22

Esta licitaghio € regida pelo Regulamento de Licitaghes e de Contratos do Sistema SEBRAE,
aprovado pela Resolugiio CDIN 213, de 18/05/2011, pela Resolugio CDN 166/2008 & pela I 35 02

de 2012, bem como pelas condighes previstas neste Edital e ag normas reguladoras do objeto do
prescole certame,

Integram este Edital:
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24

2.5

221 Anexo . Termo de Referéneta

2.2.2. Anexo 11 - Modelo de Proposta de Pregos

2.2.3. Anexo [l — Minuta do Contrato

2.2.4, Anexo IV - CondigBes para a Prestagiio de Garantia

Quaisquer esclarccimentos efou alteragdes ao Edital e demais atos, inchiinde adiamento da data
Timite para recebimento das propostas, serdo divulgadas nos enderegos eletrfmicos do Sistema Canal

do Fornecedor: www.sebme.com.br/icanaldofernecedor efou do Sistema do Banco do Brasil §.A.-
wanw licilacoes-e.com.br.

O SEBRAE/GO ndc se responsabiliza pela legitimidade do Edital do Pregdo Eletrdnico, seus
modelos, anexos e demais documentos licitaldrios, bem como sens adendos, emendas, comunicados
e/ou erratag, 3¢ ndo forem obtidos diretamente do SEBRAE/GO ou por intermédio do Sistema Canal
do Fernecedor www. sebrae com. br/canaldofornecedor ou do Sislenta do Banco do Brasil 5. A
www. licitacoes-e.com.br,

E responsabilidade da licitante examinar todas as instrugBes, lormuldrios e termos do Edital do

Pregio Eletrdrico, seus modelos, anexos e demais documentos licitatdrios, bem como seus
adendos, emendas, comunicados efou erratas, ¢ fornecer toda a informagfio ou documentacio
solicitada no Edital e nos documentos licitaldrios.

- Todos os documentos licitatérios séo complementares entre si, de mado que qualquer detalhe, que se
TENCIONE e um e se omita em cutro serd considerado como especificade e vilido.

A presente licitagdo 1em por objeto & contratagfio de empresa para a prestacio de Servigos 1&cmicos
especializados, com vistas & auxiliar, scompanhar ¢ subsidiar o SEBRAE/GO na implantaciio e
aperagio dos servigos de atendimento aos ususrios, suporte técnico especializado de Tecnologia da
Informagioc ¢ Cormunicagio — TIC ¢ moniloramente e gefenciamento do inventério de hardware ¢
software, conlemplando ¢ planejamento, implantagio e operagio de Central de Atendimento aos
Usudrios {Central de Servigos), por intermédic de soflware de gerenciamento de servigos de TIC,
conforme ag priticas preconizadas pelo modelo TTIL — Infommation Technology Infrastructure
Library, conforme Termo de Referéncia constante do Anexo T deste Edital.
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4.1. Para o julgamento do preco, o SEBRAE/GO levar§ em consideragiio a Pesguisa de Pregos de
Mercada, que resullou na seguinie estimativa de valores maximos:

TABELA 01: PRECOS - IMPLANTACAOQ DA CENTRAL DF. SERVI

Servigos

Eispa 01 - Alivagdo da Central de

Em até 30 (trinta} dias, & contar

da data de assinatura do Contrata,

60 (scssenta) dias (# contar do inicio da atividade)

Etapa 02 - Divvigagio da Central do

Servigos

Em atd 30 (trinta) dias, a contar

da datn de assinanma do Contraio.

I* Fase — Tvulgagae (30 dins apds o inicio da
Etapa do Ativagso da Central de Servigos).
2* Pase — Divalgacdn (“Go live™ 20 dius do
divulgagdo apds o inicio da Operaciio).

Frapa 03 - Ativaglo dos Servigos de
Moniloraments e Gerenciamenin de
Atvos {Inventirio de Hardware &

Suftware)

Central de Servigos

Trediatamente apds a ativagio da

45 (guarenta ¢ cinco) diss (2 contar do inicio da
atividade)

g
!
E
2|
z
L=
3
=
=
>
Z
E

Alendimento

505} chamados

codimer 12.373,08 2475 8K} chamados 1979658
Bervigos de
Atendimento 25C chamadus 18.653 42 74,61 400 charidos 29 845,29
2° Nivel
nciamento de 800 equipaimxntos 1.000
Inventdrio de
Hard & Soft gerenciados 538345 6,73 equipamentos . 729,45
de TIC gerenciados
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107 284,15

5.1, As despesas decorrentes do objeto dessa licilagio correrdio a conta da dotagio orgamentdria de

2017/2018 ¢ setdio alocadas no Projeto: Gestao de Tecnologta da Informagiio e na Agfo: Servigos
Contratados de TT.

5.2. O orgamento anval estimado para esta contratagio é de R$1.292.750,29 (hum milkio, duzentos e
noventa ¢ dois mil, setecentos e cinquenta reais e vinte e nove centavos).

5.3 A estimativa de valor prevista constitui-se em mera previsfio, ndo estando ¢ SEBRAE/GO obrigado
a realizd-la em sua totalidade e nEo cabendo 3 licitante vencedora, neste caso, o direite de pleitear
qualquer tipo de indenizagiio.

i

6.1. Poderdio participar desta licitagio empresas gue satisfacam as condigbes estabelecidas neste Edital
para execugio do objete aqui licitado,

6.2. E vedada a participagho nesta licitagdo de empresas que:

6.2.1. tenham em seu guadro empregado ou dirigente de quaisquer das entidades operacionalmente
vinculadas ao Sistema SEBRAE ¢, do mesmo modo, ex-dirigente cu ex-empregado do
mesmo Sislema, estes alé 180 {cealo e oitenta) dias da data de sua demissio:

6.2.2. esizjam em processo de faléncia, concurso de credores, dissolugdo ou liquidagdo;

6.2.3. estefamn cumprindo suspenso por qualquer uma das entidades do Sistema SEBRAE.
6.2.4. estejam suspensas e/ou declaradas inidéneas para licitar ou contratar com o Ministério do
Desenvolvimento, Inddstria e Coméreio Exterior.

5.2.5. atuem em consSTCio.
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6.3

6.4

6.5.

Caso constalado, ainda que posteriormente, alguma das tipiteses previstas no subitem 6.2, a
empresa licitante serd desclassificada, ficando esta e seus representantes incursos nas sanghes
previstas neste Edital ¢ no Regulamento de LicitacSes e de Contratos do Sistema SEBRAE,
sem prejoizo de aplicagdo das penalidades previstas na Lei.

As microempresas e empresas de pequeno porie participario desta licitagho em condighes
diferenciadas e na forma prescrita na Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006,
devendo para isso fazer o seu devido enquadramento como ME ou EPP em campo priprio no
sistema, QUANDO DO CADASTRO DE SUA PROPOSTA, DECLARANDO assim, para fins
legais, sob as penas da lei, que cumprem os requisitos legais para a qualificagio como microempresa
on empresa de pequenc porte nas condigSes do Estatuto Nacional da Microempreza e dz Empresa de
Pequeno Porte, institufdo pela Lei Complementar n®. 123, de 14 de dezembro de 2065, em especial
quanto ao sew art. 3°, que estio apfas a usufruir do (ratamento favorecido estsbelecido nos seus

artigos 42 0 49 & quc nio se enquadram nas sitwagOes relacionadas no §4° do art. 3° da citada Lei
Complementar.

6.4.1. A declaragfo falsa relativa ao enquadramento como microempresa on empresa de pequeno
potte sujeitarg 4 licitante 35 sangBes previsias neste Edital.

A participagio nesta licilagio implica na aceitaciio integral e irresirita das condigies estabelecidas
neste Edital e sevs anexos, e no Regulamenio de Licitagoes e de Contratos do Sistema SEBERAE e
vincula a ficitante proponente avs termos ¢ condigfies gerais e esperiais aqui estabelecidos.

7.1

Questionamentos poderdo ser encarninhados aoc SEBRAE/GO:

a) por escrito, acs cuidados da Comissdo Permanente de Licitagao; ou
b) pelo site do SEBRAE, por intermédic do Sistema Canal do Fornecedor:
www sebrae.com br/canaldofornecedor; on

¢} pelo e-mail: contalogpl @sebraero.com.br

7.1.1. A conlirmagic do recebimento dofs) questionamentols) € de inleira responsabilidade da
proponente,

7.1.2. 8¢ terdo validade os esclarecimentos sobre o comteddo deste Edital que forem prestados, por
escrito, pela Comissio Permanente de Licilagio, diretamente ou através do  site
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www sebrae com brfcanaldofornecedor ou do  Sistema do Banco do  Brasil S.A.
www licitacoes-e.com.br;

7.2_ Este Edital poderd ser impugnado, no tode ou em parte, até 02 {dois} dias titeis anles da data fixada
para o recebimento das propostas.

.21, As impugnagdes deverdo ser dirigidus 3 Comissio Permanente de Licilagin, devendo ser
leitas por escrito e protoceladas na Seeretaria Geral desta Entidade.

122, Nao impugnado o ato convocatdrio, prechiird (oda a matéria dele constante.

7.3 A licitarite deverd cobservar as datas ¢ os hordrios limites previstos para a abertura da sessio,
alentando, também para a data e hordrio parz o infcio da disputa de precos, conforme dispesto no
itemn 1deste edital.

B.1. Para acesso ao Sistemna Eletrdmico Licitagdes—c, os interessados em participar do Pregao deverdo
dispor de chave de idemtificaciio e senha pessoal (intransferiveis), oblidas junto 3s Apéncias do
Banco do Bragil 5.A., sediadas no Pais.

811 Os interessados em se credenciar nv aplicativo Licitagbes-e poderfio obter maiores
informagGes na Central de Atendimento do Banco do Brasil $.A., telefone: 0800 729 (500,
ou na cartilha para fomecedores, disponfvel na opgiio “Introdugdo is Regras do Joge™ cujo
acesso encontlra-se indicado diretamente no Site www . licilacoes-e.com by,

8.2, As pessous juridicas ou firmas individuais deverio credenciar represciilanies, parg o tecebimento da
chave de identificagfio e senha pessoal, funto as Agéncias do Banco do Brasil, mediante a
apresentagio de procuragdo por instrumente piiblico on particular, com firma recanhecida,

atribuindo poderes para formular propostas e lances de pregos e praticar 1odos os demais atos e
aperagdes no Sislema Licilagfes-e.

8.2.1. No caso de instrumento particular, deverd ser comprovada a capacidade de o signatirio
nornear procurador, mediante apreseniagio de c6pia do Estatuto ou Contrato Socizl em
vigor, £, quando se tratar de sociedade andnima, da ata de nomeagio do signatdrio.
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8.4

B5.

B.6.

87

5.8

B.9.

. Em sendo sécio, proprietirio, dirigente (ou assemelhado} da empresa licitante, deverd apreseniar
copla do respectivo Estatuto ou Contrato Social, no qual estejam expressos seus poderes para
exercer direilos e assumir obrigagfes emn decorréngia de tal investidura

A chave de identificagiic e a senha ter@o validude de 1 (um) ano e poderio ser utilizadas em
qualquer pregao eletrdmico, salvo quando canceladas por solicilagio do credenciado ou por
inictativa do Banco do Bragil 5.A., devidamente jusrificado.

E de exclusiva responsabilidade do usudrio o sigilo da senha, bem como sen uso em gualguer
transacio efetuada diretamente cu por seu representante, nic cabendo zo Banco do Brasil S.A, ou

20 SEBRAE/GO 2 responsahilidade por eventuais danos decarrentes de nso indevido da senha,
ainda que por terceiros.

O credenciamento da licitante & de seu representante legal junto ao sisiema eletrdnico implica a
responsabilidade legal pelos atos praticados & a presuncdo de capacidade técnica para realizacio
das transaghes inerenles ao pregio eletrénico.

A patticipago no Pregao Elettdnico se dard por meio da digitagio da senha pessoal ¢ intransferivel
do represenianie credenciade ¢ subsequente  encaminhamento da proposly  de  pregos,
exchisivamente por meio do sistema eletrénico, observadas a data e hordrio limite estabelecidos no
item 1 deste adital,

8.7.1. Os dados para acesso devem ser informados no site www licitacoes-e.com.br opgio “Acesso
[dentificado™.

8.7.2. E recomendivel que os licitantes apresentem suas propostas com antecedéncia, ndo deixando
para cadastzd-las no dia do certame. O sigilo das prapostas é garantido pelo Banco do Brasil

¢ apenas na data ¢ herdrio previsios para a abertura, 85 propostas tornam-se publicamente
conhecidas,

0 encaminhamento de proposta pressupde o plenc conhecimento ¢ atendimento &g exigéncias de
habiliagdo previstas neste edital. A licitante declarard no sisterna, antes de registrar sua proposis,
gue cumpre plenamente os requisitos de habilitagio exigidos neste edital, sujeitando-se 32 sangfes
legais na hipdtese de declaracio falsa.

A Tcitante serd responsdvel por todas as transagdes gue forem cfetuadas em seu nome no sistema
eletrdnico, declarando e assumindo como firmes e verdadeitas suas propaostas ¢ lances, inclusive os
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alos praticados diretamente ou por seu representante, nfo cabendo ag Banco do Brasil $.A. ou ac
SEBRAE/GO responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senba, ainda que
pot terceiros.

8.10. A declaragio falsa relaliva 2o cumprimento dos requisitos de habilitagio ¢ proposta sujeitard a

HI1.

a.12

513,

licitante 45 sangdes previstas neste edital.

Csberd & licilante acompanhar as operacfes no sistema eletréinico duranie a sessdo pdblica do
pregio, ficando responsével pele énus decorrente da perda de negécios diante da inobservancia de
guaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

A licitante deverd comonicar imediatamente ao Banco do Brasil {drgio proveder do sisiera)
qualquer acontecimento que pessa comprometer o sigilo ou a inviolabilidade do use da senha, para
mnediate blogueio de acesso.

Cabera a licitante ¢ acompanharnento de todo o pregac, desde a publicagéo até o sen encerramento,
verificando todas as alterages nele procedidas,

a.1.

92

O valor a ser considerado para a disputa de precos (fase de lances) deve ser informado pela
licitante excluslvamente por meie do Sistema FEletronico do Banco do Brasil S.A.:
www.licitacoes-e.com.br; até o dia e hora estabelecidos neste edital (subitem 1.1.), observando
ainda ns critérios previstos de julgamento das propostas.

A licitante, antes de inserir o0 seu prego no sistema eletronico, deverd comsultar detidamente o
edital e seus anexos, de modo a nio incorrer em avaliagdes incompletas, erros & omissdes que
Jamais poderdo ser alegados para plejtear qualquer adicional de prego, pedido de desconsideracao da
mesma, Ou guasquer outres acréscimos, supressdes ou relilicagbes, salvo por motivo superveniente
devidamente comprovado e aceito pela Comissdo Permanente de Licitagio.

9.2.1. A Licitante interessada em participar desta licitagio, poderd realizar vistoria nas instalagdes
do SEBRAF/GO, com o objetivo de conhecer tode o ambients e os servigos a serem
realizados, para subsidiar a claboragio da proposts, mediante agendamenlo prévio junto a
Unidade de Tecnologia da Informacio & Comunicagio do SEBRAE/GO, por meio do telefone
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i)

(62) 3250-2217 ou pelo email: joao.neves@sebraego.combr, em até no maximo, 02 (dois)
dias antes da scssfio de abertura da licitagdo.

9.2.1.1. Caso a Licitante nfo exercite o direito de vistoria do local do chjeto da licitagin,
assumird todos os rscos decorrentes dessa conduta, ndo podendo  alegar
postertormente o desconhecimento dos servigos e dificuldades técnicas ndo previsias,
bem como se eximir de suas obrigaches.

9.2.1.2. Todas o0s custos associados com a vistoria e serfic arcados integralmente pela propria
Licitante.

9.2.1.3. A Licitante ¢ qualquer de seus empregados ou agentes com a finalidade de proceder 3
vistoria isentardio ¢ indenizario o SEBRAE/GO, seus empregados ou agentes de toda
a responsabilidade decorrente dessa visila. A Licitants serd responsdvel por danos
pessoais (fatais ou nio), perdas ou prejuizos malenais e qualguer outra perda, dano,
custos ¢ despesas causadas, os quals nao teriam ocorndo seniio pelo exercicic dessa
vistoriz,

9.2.1.4. A realizagdo da vistoria pela Licitante serd registrada e comprovada por meio de
declaragio emitida pela Unidade de Tecnologia da Informagie & Comunicagiio do
SEBRAF/GO, em 02 (duas) vias, sendo & 1° via entregus & Licitante e a 2% via
permanecerd em poder do SEBRAE/GO.

222 Os crros, equivocos ou omisses ocorridos na elaboragdc da proposta de pregos serfo de
inteira responsabilidade do proponente, nfc cabenda, no caso de consequente
desclassilicaglo decorrente de erro para mais, qualquer reclamagio, nem tampouco, em caso
de erro para mencs, eximir-se da execugdo do objeto da presente licilago.

9.3. SOB PENA DE DESCLASSIFICACAQ, A PROPOSTA NAO DEVERA SER INCLUIDA
COMO ANEX( NO SISTEMA LICITACOES.E.

2.4. A proposta devera apresentar a composigiio de pregos em moeda nacional, com, no maxime, 2 (dois)
algarismos apds a virgula Caso a proposta se apresente corm mais de dois algarismos apds a virgula,
a Comissio considerard apenas os doig primeiros nimeres imedialamente apds a virgula,
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95.

9.6.

9.7.

0.5

R

Mo prego proposte deverfio estar incluidas todas as despesas para a execucao do objelo, inclusive:
unpostos, taxas, tribulos, incidéncias fiscais e contribuigbes de qualquer natureza ou capéicie,
cncargos sociais, saldrios, lransportes.

A licilante poderd apresentar no sistema eletrénico, relativamente ao objeto da licitagic, declaraczo
no campo “informagGes adicionais”, de que o objeto ofertado atende a todas as especificagbes
téenicas contidas no Anexe I do edilal. Na falta de tal declaragfio serd considerade que a licilante
concorda com todas as condicSes do edital e seus anexos.

A Ticltawmte que apresentar o menor preco, apés a etapa dos lances, serdi comsiderada
EMPRESA ARREMATANTE e deverd seguir as orientagBes descritas no item 12 do edital.

Caso a empresa licitante sz enquadre como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porie e se
verifique, em facc da presente licitagio, a ocorréncia de condigiies impeditivas efou vedaches para
0 seu enguadramento como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, em especial os previstos
nos artigns 17 e §4 do art. 3° da Lei Complementar n. 123, de 14 de dezembro de 2006, 2 mesma
deverd considerar em sua proposta as condigdes tributdrias oriundas de sen desenquadramento,
com vista & celebracio do futuro contrato.

A validade da proposta deverd scr de 60 (sessenia) dias, contados a partir da abertura das propastas.
Caso a proposta ndo indique o prazo de validade, esse serd o prazo a ser considerado.

991 Em casos excepeionais, previamenle i expiragio do prazo original de validade da proposta, o
SEBRAFE/GO poderi solicitar 3s propenentes uma prorrogagio especifica no praza de
validade. A solicitagio e as respostas deverao ser formuladas por escrito, Casa o Proponenle
concorde com a dilagiic do prazo solicitado, ndo serd permitido modificar a respectiva
proposts, nem ser motivo para argilir futnraments qualqeer alteragio de pregos.

9.10. Serdo desclassificadas as propostas gue descumprirem as condigdes exigidas no presente Edital,

que apresentem falhas que impossibilitem a sua perfeila compreens@o € aquelas que apresentarem
pregos em tmoeda estrangeira, conforme legislagio vigente.

9.11. A empresa vencedora da licitaciio devera, até 30 (trinta) dias iteis, contados da data da

assinatra do contrato, prestar uma das seguintes garantias: caucgio em dinheiro, fianca
banedria ou seguro-garantia, ne valor de 10% (dez por cento) do valor total do contrato.
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9.12. A apresentaciio da proposta implicard, por parte da licitante autora da ofcria, plona aceitagzo das
condigdes estabelecidas neste edital & seus anexos.

10.1. Para habilitagio nesta licitagiio, serfo exigidos os seguintes documentos, que ficario anexados ao
processo de licitagho, sendo vedada sua retirada ou substituigiio, exceto nos casos previstos em Lei.
Os docomentos  de habilitaciio  deveriio ser  encaminhados  SOMENTE  pela  empresa

ARREMATANTE. conforme o itern 12 do edital.

10.1.1. HABILTTACAO JURIDICA

10.1.1.1. Prova de registro, oo Srgio competente, no caso de firma individual.

10.1.1.2. Ato constitutivo, estatuto oy conlrato social em vigor, devidamente registrado no
Orgio compelents.

10.1.1.3. Ao de nomeagfo ou de eleigio dos administradores, devidamente registrado no
orgho compelente, na hipétese de 1erem side nomeados ou eleitos em separado,
sem prejuizo da apresentagio dos demais documentos acima exigidns.

Os documentos citados nos itens acima deverfio estar acompanhados de todas as alteragSes ou da
respectiva consolidacio.

10.1.2, REGULARIDADE FISCAL

10.1.2.1. Inscrigao no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica - (CNPI) .

10.1.2.2. Certificado de Regularidade do Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTR)
- CRF.

10.1.2.3. Certidio Negaliva de Déhitos relativa aos Tribotos Munlcipais,

10.1.2.4, Certiddo Negativa de Débitos relativos acs Tributos Federais e 2 Divida Ativa
da Unigp,

10.1.3. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

10.1.3.1. Certiddio Negativa de Faléncia expedida peto Cartério Distribuidor,
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10.1.4. QUALIFICACAQ TECNICA

10.1.4,1. Atestado(s) de Capacidade Técnica, emitidols) por entidades piblicaz ou
privadas, comprovando a prestagic de Servigos de Suporte Técnico
Especializado de TIC & instituigBes com volume mensal de, pelo menos, 250
{duzentos e cinquenta) chamados e o gerenciamento do Inventirio de, pele
menos, 400 (quatrocentos} equipamentos de TIC. Os servigos de suporte,
prestados neste escopo, devem ter incluses os seguintes itens:

4) Prestagdo de servigos de atendimento a usudrios de TIC, através de Central de
Servigos, de acordo com a metodologia ITIL, contemplando os itens:

i. Pracesso de Gerenciamenlo de Incidentes:
ii. Processo Gerenclamento de Problemas;
iii. Controle de Acordos de Niveis de Servigos (ANS7s) de [ornecedores
internos e externos.
b Servigos de atendimento a usudrios de TIC, através de suporte remoto.
c) Servigos de atendimento a usuérios de TIC, através de suporte presencial.
d) Prestagio de servigos de gerenciamento de inventério de hardware e software.

10.1.42. A LICTTANTE devers, obrigatoriamente, apresentar certificadn Pink Verity,
vélido, emitido pela Entidade Pink Elephant, para a solugio olertada, por sua
cipia autenticada, ou por visita ao site eletrénico da cntidade certificadara
(htip:/fwww pinkelephant.com/PinkVERIFY), no qual deverd comstar o
software de gererciamento de servigos de TIC e Iespectiva versio {em total
conformidade com os produtos constantes em sua propostal, bem como a
categoria de selo de certificagio em pelo menos 02 (dois) processos, sendo um
deles Cierenciamento de Incidentes.

10.2. Os documentos necessfirios a habilitagho deverfio ser apresentados em cdpia untenticada
manualmernte ou digitalmente por Grgfio piblica, por tabeligo de notas on pot meio de publicagio
em orgdo da imprensa oficial, sendo vedada & Comissdo Permanente de Licitagfio as suas
autenticacbes, de acordo com o Inciso V do Art. 7° da Lei n. 8935/1994. Somente serio
aceitos o8 documentos em perfeitas condigoes de legibilidade & entendimento.
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10.3.

10.4.

190.5.

10.6.

(s documentos comprobatdrios de regularidade ou de inexisiéneia de débito deverdo estar no prazo
de validade neles consignades, com excegiio daquele previsio no subitem 10.] 2.1. Na falta desta
informagho, serfo considerados validos por 90 {noventa) dias, contados, inclusive, da emissdo,
aprovacin ou da data de assinatura pela auloridade. As excecdes ser@o avaliadas quando anexada
legislagio especifica para o respective documento.

Em neohuma hipétese serd permitida a apresentagio de prolocolos, em substituicio aos
documentos solicitados.

Todos os docementos deveriio ser emitides em Tavor do domicilio ou da sede da licitante.

10.5.1. Nos casos em que a matriz participe do procedimento licitatério na expectaliva que o objeto

seja executado por nma de suas filiais, deverd também ser apresentada a documentagdo
descrita nos subitens 10.1.2.1. 2 1.1 .2.3.

As microempresas ¢ cmpresas de pequeno porte, deverfio apresentar toda a documentagio exigida
para efeito de cornprovagio de regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restrigio.

10.6.1. Casc haja alguma restrigio na comprovagio dos docnmentos de regularidade fircal, sers
assegurado 3 microempresa ou empresa de pequeno porte o prazo de 05 (cinco) dias iteis,
contados a partir do momento em gque a ernpresa passe a constar como ARREMATANTE
pelo Sistema LicitagBes-e, prommogdveis por mais 05 {(cinco) dias, & crilénio da
Administragio, para regularizagio da documentacio fiscal;

10.6.2. A niio apresentagio de documentos comprobaiGrios da regularizagio da documentagio, no
prazo estipuiado, implicard na decadéncia do direito A contratagio.

1i.1.

11.2.

A partit do hordrio previsio no item ! do cdilal, a sessfo piblica na Internet serd aberta por
comando dofa) Pregoeirola).

Al a abertura da sessfio, as licitanies poderfio retirar ou substitnir a proposta anteriormente
apresetada.
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113,

L4

11.5.

11.6.

11.7.

118

1.9

O julgamento das propostas serd objetivo, levando-zse em consideracio o MENOR PRECO
GLOBAL, bem como os critérios estabelecidas neste ate convocatinio.

()a) Pregoeiroln) verificard as propostas apresentadas, desclassificando aguelas que no estejam
em conformidade com os requisitos estabelecidas negte edital.

A desclassificagdo de proposts serd sempre fundamentada e registrada no Sistema Licitagfies-e.
Serfo desclassificadas as propostas que:

11.6.1. nao atcndam as exigéncias do instrummenlo convocatdrio,

11.6.2. apreseniemn precos irisdrios ou excessivos, incompativeis com os pregos de mercado:

11.6.3. apresentem como “prego” qualquer tipo de vantagem baseada nas propostas de precos
concorrenles.

Da decisfio que desclassificar a proposta de pregos, caberd pedide de reconsideracio somentz a
Comissic Permanente de Licitagin, por meio do sistema ecletrdnico, no prazo méximo de 30
(trinta} minutos da informacio da desclassilicacio.

A Comigsao Permanente de Licilagho, por meio do Pregoeiro, decidird no mesmo ato quante ao
pedido de reconsideragiio, inserindo a decisdo no sistema cletrbnico no mesmo prazo de que trata o
subitem 11.7_, salvo motivos que justifiquern a sua proogacio.

Da decisio do pregocito relutiva wo pedido de desclassificagio da proposta de precos ndo caberd
FECUT50.

V110. Nao scriio aceilas reivindicacSes de qualquer proponente, pleiteando adicional de informagéies ou

Rregos, seja por falla ou omissdo, oo ainda, pedido de desconsideragio da proposta por razdes
semelhantes, cicelo por fate justo e soperveniente e aceito pela Comissfo Permanente de
Licitago.

11.11. O sistema ordenard, automaticamente, as propostas e o(a) Pregoeiro(a) dard inicio & [ase

competitiva, quando entdio as licitanles poderao encaminhar lances exclusivamente por meio do
sistema eletrdnico,

11.12. Aberta a etapa competitiva, o5 representantes das licitantes deverfio estar conectados ao

sisterna para participar da se5580 de lances. A cada lance ofertado a licitanie sers imediatamente
informada de sen recebimente & respectivo hordrio de registro e valor.
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11.13.

11.14.

11.15

il.16.

i1.17.

1118

[r1s.

1130,

11.21.

11.22

1423,

A licitante somente poderi oferecer lance inferior wo Jltimo por ela ofertado e regstrado pelo
sistema.

Nio serio aceitos dois ou mais lances iguais, prevalecendo aquele que for recebido e registrado
em primeiro lugar.

03 lances ofertados obedecerdo ao critério de menor prego global,

Durante o transcurse da sessfio piiblica, as licitantes serfio informadas, em tempe real, dos seus
respectivos dllimos lances registrados no sisterna, do menor lance regisirado, bem como da
ordem de classificagio. () sislema ndo identificard os aviores dos lances registrados.

Por iniciativa do{a) Pregoeiro(a), a etapa de lances da sessfio publica serd encerrada mediante
aviso de lechamento iminente dos lances, emitido pelo sistema eletrinico as licitantes, apds o gue
ranscomera periodo de tempo zleatdric de até 30 (irinla) mimutos, determinado pelo sisterma
gletrdnico (lempo randdmico}, findo ¢ qual serd automaticamente encerrada a recepgiio de lances,

(:aso nao sejam apresentados lances, serd verificada a conformidade entre a proposta de menor
preco e o valor estimado piara a contratago.

No caso de desconexiio com o(a) Pregoeiro(a), no decorrer da etapa competitiva de certarne, o
Sistema Eletrénico pederd permanecer acessivel aos licitantes para recepgfic dos lances,
retomando of{a) Pregoeirofa), quando possivel sua amagdo no Pregio, sem prejuizo dos ates
reatizados,

Quando a desconexdo persistir por tempo superior a 1) (der) minulos, a sessdo do pregan serd
suspensa e tera infcio somente apds cormmicagdo expressa aos participantes atravds dos Sites

No caso de equivaléncia dos valores apresentados, serd considerada a ordem de apresentagdo.

Apds a elapa competitiva ¢ a consequente ordenagdo dos melhores lances, serfio considerados
empatados aqueles apresentados por Microerapresas ¢ Empresas de Pequeno Parte e que sgjam
iguais ou até 5% (cinco por cento} superiores 3 proposta de memor preco global, siluagiio
denominada por empate ficto.

Ocorrendo empate ficto, serd adotado o seguinle procedimento:
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11.23.1. A Microempresa on Empresa de Pequeno Porte mais bem classificada serd dado o
direito de apresentar, dentro do praze mixima de 5 {cinco) minutos, proposta de prego
inferior dquela classificada como de menor valor global, situagdo em gue, se
caoncretizada, o objeto da licitagio seri adjudicado em seu favor, observadas as demais
fuses do procedimento licitatGrio:

11.23.2, Nao ocorrendo a contratagiio, serfo convocadas as demais microempresas e emipresas de
pequenc potie gue se enguadremm no empate ficto, obedecendo-se a ordem classificatdria,
para o exercicio do mesmao dirgito (subitem 11.23,13;

11.23.3. Na impossibilidade de contratagice das microempresas & empresas de pequenc porle, o
objeto da licitagdo seci adjudicado em favor da proposta originalments vencedora do
CeTtarmne.

11.23.4. O disposte no subitemny 11.23.1. somente serd aplicdvel guando a melhor olera nio
tiver sido apresentada por microsmpresa e empresa de pequena porte,

1124 Apds o encerramento da etapa de lances da sessfo piblica, o{a) Pregoeiro(a) poderd encaminhar,
pele sislemna elelrdnico, contraproposta & licitante gue tenha apresentado lance mais vantajoso,
para que sgja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento, nio se admitindo
negociar condigbes diferentes daquelas previstas neste edital. A negociagio serd realizada por
meio do sistema, podendo ser acompanhada pelas demais licitantes.

11.25. O SEBRAE/GO poderd, até a assinatura do contrato, desclassificar ou inabilitar licitantes, sem
direito a indenizag@o ou a gualquer ressarcimento e sem prejuizo de outras sancdes cabiveis, se
tiver conhecimento de quaisquer fatos ou circunstancias, anteriores ou posieriores ao julgamento
da licitagéo, que desabonem sua idoneidade, capacidade financeira, técnica au administrativa.

121, A empresa arrematante deverd encaminhar por c-mail, ou pessvalmente, a Proposta de Pregos ¢ 0s
Documentos de Habilitagéo, conforme as exigéneias contidas nos itens 9 e 10 deste edital.

12.1.1. A proposta de pregos e es documenios de habilitagio deveriio ser encaminhados via e-tnail
{contatocpl @sebracgo.com.br) ou pessoalments, pela empresa arrcmatante em até (4
{guatro) horas Gteis apds o encerramento da etapa de lances (considerando o horirio
de expediente do SEBRAE/GO - das 8hi{ &s 12h0d)} e das 14h00 &s 18h00), sob pena de
desclassificaglio casn ndo atenda este pruzo. Os documentos serfio analisados pelo
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12.2.

123,

12.4.

SEBRAF/GO. e cuso estejam de acorde com as previsdes do Edital a empresa arrematante
serf declarada vencedora

12.1.1.1. A proposta de prego, preferenciatmente, deverd ser redigida de forma mee#nica
(digitada ou datiloprafada), em papel titnbrado on com carimmbo do CNPJ/MF, bem
como poderd seguir 0 Modzlo de Proposta constante do Anexo II deste Edital e, sob
pena_de desclassificacfio deversi vbrigatoriamente, estar datada e assinada
pelo{a} represeniante legal, conter a indicagfo de marca(s) — quando for v caso, ser
redigida em lingua portuguesa, salvo guanto a expressfes iécnicas de nso corrente,
com linguagein clary, sem emendas, enmelinhas ou rasuras,

12.1.1.2. O modelo de proposts de pregos (Anexo D) nfio & exaustivo, cabenda & empres:
licitante verificar se hd informagdes adicionais efou complementares que deverdo
constar da sua proposta.

Casc a empresa arremalante nfio cumpra ¢ prazo de até 04 (quatro) horas iiteis para ¢ envio
dos documentos, ou ainda, ndo atenda as condigdes exigidas de habilitacdo, esta serd
desclassificada, passando a ser arrematante 1 empresa subsequente na ordem de classificagiio
apresentada ne Sistema Licitagdes-e do Banco do Brasil, ressalvada a hipdtese prevista no
subitermn 10.6. desie Edital,

A empresa subsequente na crdem de classificagiio que passe a constur como arremaianle no
Sistema LicitagGes-e do Banco do Brasil também deve atender ao prazo de alé 04 (guatro)
horas dteis para o envio dos documentos, sendo que o descumprimento de prazo ou o ndo
atendimento as condigSes exigidas de habilitagio, ensejard sua desclassificagdo do certame,
ressaivada a hipotese prevista no subitemn 10.6. deste Edital.

O prazo de até (4 (gquatro) horas fiteis para o envio de documentos serd contado a
partir do momento em que a empresa coostar como arremstante no Sistema
Licitacbes—e do Banco do Brasil. Em caso de desclassificagio, o mesmo procedimento serd
adotado para a empresa subsequente.

12.5. Durante a andlise da proposta e dos documentos de habilitacio, o(a) Pregosire(a) poderd sanar

erres ou falhas que ndio alterem a substineta das propostas, dos documentos e sua validade juridica,
mediante justificativa(s) fundamentada(s).
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12.6. Constatado o atendimento s exigéncias estabelecidas no Edital ¢ seus anexos, o Pregocito
declarard a licitante como vencedora, sendo-lhe adjudicado o objeto do referido Pregio, caso ndo
hajafm) recursods).

12.6.1.

12.6.2.

Apos a declaragio de vencedor no Sistema LicitagSes-e do Banco do Brasil os documentos
de habilitagdo ¢ proposta comercial — os mesmos documentos chviados por e-mail -
deverdo ser remetidos {originais ou cdpias autenticadas em Cartdrio), em perfeilas
condighes de legibilidade e entendimento, em até 03 {trfs) dias dteis, sob pena_de
desclassificaciio, para o enderego do SEBRAT/GO, na Av. T-3, n. 1000, Setor Bueno,
CEP: 74.210-240, Goifnia/GO, aos cuidados da Comissdo Permanente de Licitag3o.

A Comissiio de Licitagio ndo se responsabilizard pela perda ou pelo atraso na entrega de
quaisquer envelopes enviados pelos Corrcios ou outro servigo de entrega, ou ainda
encaminhadn: em desacordo com o subitem anterior, principalmente no que se refere ao
sen destinatiirio, que, conforme informado, deverd ser a COMISSAO PERMANENTE DE
LICITACAQ - CPL, tendo em vista que o recebimento de correspondéncias enderecadas aa
SEBRAE/GO € feito por meio da Central de Apoio Legistico, a qual estd autorizada a abri-
las, exceto aquelas enderegadas & CPL,

12.7. O SEBRAE/GO ndo uiiliza 0 SICAF em substitnigho & apresentagio de documentos de habilitagao,
bem como a Comissae de Licitagio/Pregoeiro{a) nfo autenticam documentos.

13.1. Encerrada a ctapa de lances, as licitantes deverfio consultar regularmente o sistema para verificar
quem foi declarada & vencedora e se esté liberada a opgiio para interpesigiio de recurso. A partir da
liberaciio, as licitantes terfio 24 (vinte e guatro) horas para manifestar sua intcnedo de recorrer.
em campo proprio do sistema,

13.1.1.

0(3) recurso(s) fundamentadois) relacionado(s) i(s) intengdio(des) munifestais) deverdlao)
ser protocolado(s) na Secretaria Geral do SEBRAF/GO, no prazo de 02 (dols) dias titeis,
contados da declaragdo de vencedora no sistema LicitagBes-e, nos lermos do subitem
13.3,, ficando as demauis licitantcs inlimadas para, caso queiram, apresenlarem
contrarraz0es em Jgual prazo, que comegard a contar do término do prazo do recorrente,
sendo-lhes assegurado vistas imediata dos elementos indispensdveis 3 defesa dos seus
interesses.
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13.2.

135,

13.4.

13.1.2. A falta de manifestagio da licitante, na forma do subitern 131, quantle & inlengio de
recarrer, bem comoe a nic apresentagio das razdes de recurso, importard na decadéncia
desse dircito, ficande ofa) Pregoewofs) autorizado a adjudicar o objoto A licitantc
declarada vencedora.

13.1.3. Ndo serd aceilo recurso, cujas razdes ndo estejam relacionadas Aquelas manifestas na
intenclio de recorrer.

O recurse contra decisan que declarar a empresa vencedora terd efeitoc suspensivo, € o seu
acolhimento importaré a invalidagio apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

Ay petigies de recursos e contrarrazies de que trata o subitem 13.1.1. serfo dirigidas ao Diretor
Superintendente do SEBRAE/GO, por intermédio da Comissic Permanente de Licitagho, por
escrilo e protocoladas na Secretaria Geral do SEBRAE/GO. Pecas enviadas por e-mail serfic
desconsideradas.

03 recursos serdo julpados no prazo mixime de 10 (dex) dias iiteis, contados da data final para sua
interposigdo, ou das contrarrazdes, se for o caso, pelo Diretor Seperintendente do SEBRAEMGO ou
por quetn este delegar competéncia, sendo que a divulgagio do julgamento se dard através dos
sites: www . sebrae.com. br/canaldofomecedor e www . licitacoes-e.com.br,

14.1.

14.2.

Com a licitante venecdora poderd ser frmado contralo de execugiio do objeto, com vigéneia de 20
{vinte} meses, podendo ser prorrogado por guais perfodos, por meio de termofs) aditivo(s), caso
hzja interesse das partes, na forma da lei, até o limite de 60) {sessenta) meses, (} contrato poderd ser
tescindido pelo descumprimento de suas cldnsulas e itens.

As disposigiies e especificacbes constantes deste Edital, bem assim os compromissos assumidos
pela proponente, para todos os efeitos legais, ser@o partes  integrantes do  contrato,
independentemente de sva transcricio.

A cliusulas da Minuta de Contrato constitutiva do Anexo I deste Edital, se necessfirio e caso

haja concordincia cntre as partes, poderfio ser alteradas, por ocasifo da formalizacdo do mesmo,
objetivando uma melher adegqragdo dos seus termaos ao objeto licitado.
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14.4,

14.5.

14.6.

14.7.

14.8.

14.9.

O contrato celebrado poderd ser aditado em até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
contratado, caso seja necessirio o acréscimo do objeto licitado, nos termos do art. 30 do
Regulamento de LicitagBes e de Contratos do Sistema SEBRAE.

Far@o parte integrante do contrato todos os elementos apresentades pela licitante adjudicatdria, que

tenham servido de base i licitagdo, bem como as condigbes estabelecidas neste Edital e seus
Ane X045,

A recusa injustificada em assinar ¢ Contrato dentro do prazo de 05 (cinco) dias vteis, apds a
comunicagio por parte do SEBRAE/GO, caracterizard o descumprimento total da obrigaco
assurnida e poderd acarretar 3 licitante as penalidades previstas no item 16.

Como condi¢do para assinatura do contrato, a licitante vencedora devers manter as mesmas

condighes de habilitagic consignadas neste Rdital, as quais serfio verificadas novamente no
momenlo da assinatura do termo.

O inadimplemento wtal ou parcial das obrigagdes contratuais assurnidas darg ao SEBRAE/GO o
direito de rescindir unilateralmente o conirato, sem prejufzo de outras penalidades previstas no
instrumento convocatdnio ou no conirato, inclusive suspensao do direilo de licitar com o Sistema
SEBRAE por prazo ndo superior a 2 (dois) anos.

As obrigagdes decomentes da execngiio do ohjelo serfio consignadas em contrato, conforme Anexo

MM, que gnardardo rigorosa conformidade com suas disposi¢hes & com s termos da proposta
vencedora.

14.10. Durante a vigéncia do Contrato, a CONTRATADA deveri manterse em condigies de

funcioramento, inclusive quanto s exigéncias relativas i legislagiio especifica e aos Srpfios
fiscalizadores.

14.11. Havendo protrogagio, os valores contratados poderac ser reajustados, quando for o cuso, de

acordo com a variagia do Indice Nacional de Pregos ao Consumidor — INPC (IBGE), on indice
que vier a substitoi-lo, depois de decorridos 20 ¢vinte) meses da assinatura do contrato o,
excepeionalmente, quando houver penmissio legal para o reajuste.

14.12. No caso de substituigio ou extingdo do INPC do IBGE. serd ulilizado, para o cdlculo do reajuste,

© indice que o swubstituir e, caso nap exista, outro serd negociado entre as parles, que possua
forma similar de apuraggo.
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i4.13. 5e ato do Governo Federal on disposigio legal redunzir a periodicidade de reajustamento

estipulada nesta cliusula, a sua aplicagio aos pregos contratados serd imediata, obedecidas s
condigdes e 0s critérics estabelecidos nagueles normativos.

14.14. Caso a empresa vencedora se enyuadre como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, e se

verifique em face da presente Leitagfio a ocoméncia de condiges impeditivas efon vedagies para
o seu enguadramento como Microempresa ou Empresa de Pegueno Pore, em cspecial os
provistos nos artigos 17 e 84 do art. 3° da Lei Complementar 123 de 14 de dezembra de 2006, a
mesma deverd promover a sua imediata exclusao do Simples, observada a legislagio pertinente;
devendo apresentar o documenio comprobatirio no praze méximo de 30 (trinta) dias a partir do
recebimento do resnltado de homalogagio ¢ adjudicagho da licilagdo, sob pena de rescisio
contramal, se houver sido assinado,

151

O SEBRAE/GO efetuard o pagamento & CONTRATADA conforme condighes estabelecidas na
Clansula Oitava, da Minula do Conirale (Anexo III).

16.1. A desisténcia formulada per qualquer das hicilantes, apds @ abertura das propostas, sujeitar-lhe-4 ao

pagamento de mulls equivalente 1 2% (dois por cento) do valor anual estimado da licitagio, salvo
por moativo justo, decorrente de fato superveniente e aceilo pela Comissiic Permanente de
Licitagio.

16.2. Se a licitante vencedora, convocada para a assinatura do Contrato com o SEBRAE/GO, ndo o fizer

16.3.

dentro do prazo esupulado, esse fato serd cansiderado como recusa, ¢ estard sujeita a aplicagio das
penalidades sepuintes:

a) perda do direito 4 contratagfo;

b} multa de 2% (dois por cente} sobre o valor da proposta.

c) suspensiie temporiria de participar de licitagBes com o Sistema SEBRAE pelo prazo de até 2
{dois) anas, conforme o caso.

A pritica de ilicitos em quaisquer das fases do procedimento licilatdrio, o descumprimento de
prazos ¢ condiglies e a inobservincia das demais disposiches da presente convocagin, implicario
na aplicagio das penalidades estipuladas em lei e neste Edital.

Pigina 22 de 35




164,

16.5.

16.6.

16.7.

As multas serfio recolhidas diretamente & Tesourara do SEBRAEAGO, no pruze de 15 {quinze)
dias comidos conlados da data de sua comunicagfo, ou, ainda, quande for o caso, cobradas
Judicialmenie.

O descumprimento de qualquer chinsitla definida neste Edital ou ne instumento contratoal serd
motivo para abertura de processo administrativo com vista a aplicagiio de penalidade podendo
inchisive provocar a rescisan do contrato,

Para a aplicacdo dag penalidades agqui previstas, a licicante serd notificada para apresentagan de
delcsa prévia, no prazo de 02 (dois) dias dteis, contados da notificagiio.

As penalidades previstas neste Edilal sio independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas ou
cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

171

172

7.3

174,

E de total responsabilidade das cmpresas licitanies o acompanhamento no Sistema Licilages-e do
Bance do Brasil do andamente deste pregio.

A simnples participacio na presente licitacio evidencia ter a licitante examinado cuidadosamente
este Edital e sens Anexos e ¢ inteirado de odos 08 seus detalhes e com eles haver concordado,

E facultado a0 SEBRAE/GO, em quilquer faxe da Licitacfio, a promogiio de diligéncia destinada a
csclarecer pu a completar a instrugiio do processo, caso em que poderio ser SUSpensos o8
procedimentos licitatdrios até a realivagio da diligéncia, vedads a inclusio posterior de
documentos que devenamn ter sido apresentados anteriormente.

17.3.1. Caso a diligéncia realizads pelo SEBRAE/GO resultar em lando negativo, ou seja, s& nao
atender as especificagdes e condigdes constantes do Edital, o SEBRAE/GO se reserva o
direite de desclassificar efou chamar a segunda colocada e assim sucessivamente.

Em caso de divida quanto As informagSes ¢ validade contidas nos documentos de credenciamento
efou habilitagho, a Comissdo Permanente de Licitagio poderd realizar a verificagio em sitios
oficiais de érgios e entidades emissoras dos respectivos documentos, a qual s¢ constitul em meio
legai de prova
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17.5.

17.6,

17.7.

17.8.

Na hipdtese de 1odas as empresas screm inabilitadas e/on todas as propostas serem desclassificadas,
a Comissao Perrnanente de Licitagio podera fixar 3s licitantes o prazo de 08 (oito) dias dleis para
apresentagio de nova documentagdo cfou novas propostas, escoimadas das causas que motivaram a
mabilitagio e/ou a desclassificagio,

Apos a tase de hahilitagio, nfio cabe desizidncia da proposta, salvo por motivo justo, decorrente de
fato superveniente e aceito pela Comiss3o Permanente de Licitagdo.

Fica assegurado aec SEBRAE/GO o direite de translerir ou cancelar, no tode ou em parte, a
presente licitagio, antes da assinawra do contrato sem que, em decorréncia de qualquer dessas
medidas, lenham as participantes direilo a indenizagio ou compensagfio de qualquer natureza

(3 Foro da Comarca de Goidnia/GO serd o competente para dirimir as questdes oriundas desta
licitagio e da relagdo juridica dela decorrente.

Cioignia, 22 de margo de 2017

Leila Mana Novais de Queiroz
Presidente da CPL

Fidna Maria da Silva Martins Ulo Allan Méximo de Holanda
AMembre da CPL Membro du CPL
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TERMO DF. REFERENCIA

NN -0ORJETO:

Contratacdo de empresa para a prestagio de servigos téchicos cspecializados,com vistas a auxiliar,
acompanhar e subsidiar ¢ SEBRAF/GO na implantagio e operagiio dos servigos de atendimento aos
usudrios, suporte iécmico especializade de Tecnologia da Informagdo e Comonicagio — TIC e
momtoramente e gerenciamente do inventino de bardware e software, contemplando o plansjamento,
implantacic e operagiio de Central de Atendimento aos Uspdrios (Central de Servigos), por intcrmédio
de software de gerenciamento de servigos de TTC, conforme as priticas preconizadas pelo modelo ITIL —

Information Technology Infrastructore Library e especificagdes contidas neste Termo de Releréncia e
RELS ANEXOS,

02 - JUSTIFICATIVA:

Em 2015 a Diretoria Executiva do SEBRAF/GO aprovou o Plano Diretor de Teenologia da
Informagiic e Comunicagio {PDTIC) 2015-2018, reforcando a decisfo da instituicdo em implantar o
modelo de gestio orientado a resullados. O PDTIC aprovade é composta de (:8s programas que abarcam
a melhoria des servigns prestados pela Unidade de Tecnologia da Informagio ¢ Comunicacho {UTIC).

S&o eles: Programa de Melhoria na Gestdo, Programa SEBRAE integra & Programa de Melhoria da
Infraestrutira.

Dentro do Programa de Melhoria na Gestdo cstd o projeto de implantagio de uma Cenwral de
Scrvigos mals especializada, aderenie 3s boas praticas de gestdo de scrvigos adoladas atuzlmente no
mercado através da ITIL, conlemplando a medigio de desempenho baseado em indicadores e méiricas
orientados por modelos e padrSes de sistemas de melhoria continua de maturidade de processos.

A ITIL é um framework para gerenciamentoe de serviges de TI mais adotado mundialmenie, A
utilizagio das melhores préticas contidas na TTIL Versdo 3 ajuda as organizagdes a alingirem seus
objetivos de negocio utilizando apropriadamente os servigos TT.

A ITIL® fo1 desenvolvida no final des anos 80 pelo governe britinico, primeiramente como CCTA
{Central Computer and Telecommunicarions Agency) e futuramente pela OGC (Office of Government
Commerce}, a partir da necessidade do governo de ter seus processos organizados na drea de TL O
resultado foi a jungio dos melhores processos e priticas para ancorar a gestio dos servigos de T1. Foram
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levadas em conta as experi€ncias acumuladas por organizaches piblicas e privadas de diversos paises.
Durante a década de 90, vArias orpanizagdes europedas privadas passaram a adotar essas melhores
praticas, o que acabou popularizando as publicagiies. Hoje, a ITIL € uma marca mantida pela empresa
Alexos, uma joint venture enlre a UK Cabinel OlTice e a Capila, uma empresa especializada emn pesto
de processos de negocio.

O presente Termo de Referéncia estabelece em sen ohjeto o papel estratégico do desanvolvimento
da modelo ¢ aplicagdo da Gestdo de Servigos A luz das normas e lEcnicas aplicdveis, como forma de
viabilizar as condighes pura que a instituigEo cumpra as determinagdes legais ¢ nommativas. Isso
implicari na estruturagfio das melhores priticas de atendimento ao usudrio final de TIC, gque contempla:
suporte basico remoto e presencial. orientagéo, solugio de problemas de TIC, e demais servigos de T
conforme catdloge de servigos vigente. Tais praticas, apds implementadas, traro 4 Unidade de
Tecnelogia da Informagdo ¢ Comunicacio maior eficiéncia e efetividade na rasolugiic dos problemas que
afetam diretamente ans sarvigos prestados ac clicole externo. Dessa [orma, contribuindo para que o
SEBRAE/GO atinja seus objetives estratépicos ¢ cumpra com a sua missdo,

A implantagdo dos processes de Gestio de Servigos exipe dos responsiveis por sua formulacio
profundos conhecimentas técnicos, além da disponibilizagio ¢ dominio das mais modernas e atualizadas

forramenas de diagndsticn e de gestio disponiveis no mercado, come forma de se maximizar os seus
benelicios.

No entante, a institoigio dispbe atualmente de um reduzido quadro de analistas especializados na
area, sendo que a esses restard, apds @ presente contratagiio, a responsabilidade pela execugio dos
servigos de alta complexidade (agqui chamades de Servigos de Nivel 3) € 4 supervisao da execugio dos
servipos (ralados neste documento (servigos de nivel | e 2, servigos eventuaiz de TIC & gerenciamento de
inventdrio de hardware ¢ scftware). Dessa forma, lorma-se imperiosa a pretendida contratagio, posto que
propiciard, de forma eficar ¢ tempestiva, o atingimento dos resultados almejados.

03 - ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

3.1. A presente contralagio compreende Os seguintes servigos:

a. Plangjamento, implantagio ¢ operagfo da Cenirat de Servigos e dos processos “Gerenciamento de
{ncidentes”, “Gerenciamento de Problemas”, “Gerenciamento de Mudangas™, “Gerenciamenlo de
Liberugfes”, “Gerenciamento de Conliguragio”, “Gerenciamento de Infraestrutura™ de acordo
comn as praticas preconizadas pelo modelo ITIL — Information Technology Tnfrastruciure Library.
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a.l. A Central de Servicos prestard alendimento e supome (&cnico especializado de primeiro e
segundo niveis em TIC, de forma remnota, aos usuirios.

Atendimento especializado de segundo nivel em TIC, de maneira presencial, aos uswirios.

Servigos eventuais de TIC, nio caracterizados como “chamados técnicos” de resclugic de
incidentcs, ji que néo estarfio presenies em Catdlogo de Servigos;

Monitoramento & gerenciamento de inventirio de hardware e software.

A presemite contratagio NAQ compreende os servigos de alendimento e suporic 1&cnico
especializado de 3° nivel, visto que os meamos serde prestados pelos analistas do SEBRAE/GO
alocados na Unidade de Tecnologia da Tnformagio e Commicacin.

Os servicos evenluais de TI, assim como os servigos de suporte de 1° e 2° nivel, ndo sdo
executados pelos analistas do SEBRAE/GO, ficando scb sua responsabilidade a gestio da

execugio Jos mesmos gue, apds a contratagiio objeto dessc termo de referéncia, serd realizada pela
CONTRATADA,

Os servigos eventuais de TI séio servigos de suporle técnico em TIC sob demanda, ndo preszntss no

Catdlogo de Servigos, come por exemplo, a organizagio ou montagem de um rack de
telecomunicagdes.

{33 gervigos, objeto dessa contratagiio, envolvem g execugio de atividades de rotina de TIC que
devem ser prestados de maneira continua para apoiar os processos de trabalho e atividades
pontuais para atender a necessidades especificas.

Os servigos requendos, conforme descrito nas especificagBes técnicas (Anexo A - Especificagdes
Técmcas), nas quantidades e condigdes ali previstas, devem ser adjudicados, globalmente, i
licitante vencedora

O wvaler global do contrato resultante da presente licitagio serd fixado com base no
dimensionamento do objeto e especificagies constantes neste termo de releréncia, de acorde com o
Anexo IT - Modelo de Proposta de Pregos. No caso dos servigas eventuais de TIC (eventos,

mudangas € prebhlemas}, serd utilizade o quantitative de horas definido a cada servigo abatido do
zaldo estabelecido em contrato.

Qs servigos de atendimento remoto da Central de Servigos, scrdo executados nas instalaghes da
CONTRATADA quando forem de 1° ¢ 2° nivel. Quando forem alendimentos de 2° nivel presencial
serio sempre prestados nas instalagdes do SEBRAF/GO, estando a equipe destinada pela
CONTRATADA a esse servigo alocada na dependéncia denominada SEDE do SEBRAE/CO.
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Ambos os servigos serfio prestades milizando um seliware de gerenciamento de servigos de TIC,
de propriedade da CONTRATADA, com as funcionzlidades minimas descritas no Ancxo C —
Especificagiies Técnicas das Ferramentas.

4. FASES DE IMPLEMENTACAO E PRAZOS

4.1. PLANO DE IMPLANTACAG

A CONTRATADA deverd apresenlar, para aprovagiio do SEBRAFE/GO, no prazo miximo de 15
{quinze) dias corridos, apés a assinatora do Contrato, o plano de implantagio dos servigns, contendo
cronograma detalhado das atividades, a screm executadas. Caso o SEBRAF/GO solicite algum ajuste, a
CONTRATADA deverdi realizar as adequagfes requeridas e reapresentar, o referido plano, no prazo
méiximo de 07 (sete} dias corridaos,

4.2, CRONOGRAMA MACRO

4.2.1. IMPLANTACAO DA CENTRAL DE SERYICOS

Item Descrigho

Inicio da Afividade

Conclusin
{prazo estimad o)

Entregaveis

da Central de
Servigos

Etapa UL - Ativagiio

C até 30 {rinta) dias,
a contar da data de
azvinalury do Contrato

60 (scssenta) dias (a
comlar do indoie da
atividade)

1. Termo de sbertum do Projeto.
2. Plann de Projelo,

3, “Scripts” de Atendimenty,
Macro fluxos de ztendimento de
Requisicfies de Servios &
Atcndimente de Incidentes.

4, Treinamento de processno ¢
solugdo para os analistas &
pestumes du SERRAESGO,

5. Adequacao do Catdlogo de
Servigo,

6. Dispemibilizagae de nm painel
de controle acessivel pela
internet.
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1* Fase — Divalgacio (30 |. Manual do usudno para
dias apds v inicio dz aherorn Je chamados.
Ktapa 2 - Ematé 30 irinta) dias, | D08 d¢ Allvegdo da 2. Semindria do divulgaio du
Divalgngio da acontar da data de :m .Ewu;[{ij' . olral de lf{mypg?)a
2 Central de Servigus | assinamea do Contraty | 5, 1 25 — Divulgagio diregio do SEERAR/GO.
G0 live™: 2idias de 4. Elabeoragio da pesquiza de
divulgagio apés o nicio satisTugl.
do {Iperacin).
Etapa 03 — Ativacin t. Relagn dos ativos a serem
dos Rervigos de Ematé 30 (rina) dias, 45 {quarenta e cinco} gerenciados.
3 Cerencizmento de aoontar da data de dias {2 contar do inicie | 2. Disponibifizacio de wm painel
Inventiirlo de assinatura do Contrato da atividade) de conirofe acessfvel pela
hardware & software | . intcrnot.

4.2.2.SERVICOS CONTINUADOS (ATENDIMENTOS DE 1° NIVEL, 2° NIVEL E SERVICO
DE. GERENCIAMENTO DE INVENTARIO DE HARDWARE E SOFTWARE)

Item Descricio Inicio da Atividude Conclosiio {prazo)
1 Servigos de Alerdimento de 1° A partit da ativag@e da Central Até o final do prazo
Niwvel de Servigos contramal
2 Servigos de Atendimanto de 2° A partir da ativagio da Central Até o linal do prazo
Mivcl de Servigos oontramal
3 S“f::‘i:; ;ﬁifrﬁﬁgﬂfjﬁ A& partir da ativagio da Central | At o final do prazo
de Servigos contramal
software
4.2.3. SERVICOS EVENTUAIS DE TIC
Ttem Descrigiio Tnicio da Atividade Conclasiio (pruzo)
T - Término pré-
i Servigos Eventuaisde TIC | DUCiO F"”;‘;g;ﬁ‘i“]“ maOrdem | abelosido 14 Ordem
Gk de Jervigo l

4.3. MODELO DE EXECUCAO

Para a execucio do Contrato, serd implementado método de trabalho, baseado no conceilo de delegagio
de responsabilidade. Esse conceito define 0 SEBRAE/GOcomao responsivel pela gestio do Contrato ¢
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pelo atesto da aderfncia acs padedes de qualidade, exigidos dos produtos e servigos entregues. e a
CONTRATADA como responsivel pela execugio operacional dos servigos.

Os servigos execulados, no escopo da contratacio, envolvem atividades de rotina, que deverfio ser
executadas, de maneira conlinua, para apolar os processos de trabalho do SEBRAE/GO.
Adicionalmente, algumas atividades ponmais deverdo ser executadas, para atendsr a demandas
especificas, referentes A infraesirulura de TIC do SEBRAE/GO.

4.4. GESTAQ DO CONTRATO PELO REPRESENTANTE DA CONTRATADA

A CONTRATADA deverd nomear um geslor do Contrato e um substituto na sua auséncia, que terd,
como responsabilidade, garantir a entrega dos melhores niveis de servicos, durante toda a viggneia do
mesmo. Este profissional deverd parantir o acormnpanhamento das necessidades do SEBRAE/GO,
provendo solucles, gue visem ac seu melhor atendimenta.

Dentre as atribnigtes desse profissional, estarfo:
I Gerenciamento das alividades, previstas em Contrato.
II. Gerenciamento dos chamados, escalados para s CONTRATADA.
M. Gerenciamento das Ordens de Servigo, escalados para a CONTRATADA.

IV, Apoio ap SEBRAFR/GO, para melhor uilizagio do Conlmto e recursos técnicos da
CONTRATADA.

V. Acompanhamenio do Contrato (emissio de relatdrios de wtilizagho, estatisticas, cumprimento de
niveis de servigos).

4.5. MODELQ DE NiVEIS DE SERVICOS

Niveis de servigos sdo crilénios objetivos e mensurdveis estabelecidos e acordados, entre 0 SEBRAE/GO
e a CONTRATADA, com a finalidade de aferir & avaliar diversos fatores, relacionados com o8 servigos
contratados, quais sejam: qualidede, desempenko, disponibilidade, custos, abrangéncia‘cobertura e
seguranga. Para mensurar esses fatores, serfo utilivados indicadores (expressos em determinada unidade
de medida), relacionados com a nalureza e caracteristica dos servigos contratados, para os quais serfio
estabelecidas metas quantificiveis, a serem cumpridas, pela CONTRATADA,
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Os 30 primeiros dias apds o infcio da execugio dos servigos detafhados no Anexo A — Especilicagoes
Técnicas, considerando come data imcial a conclusfio da Blapa 01 — Ativagiio da Central de Servigos,
serdo consideradas como perfodo de estabilizagao, durante o qual, a CONTRATADA deveri proceder a
todos o8 ajustes, que se mostrarem necessdrios, no dimensionamente e qualificag@o das equipes, bem
como, nos procedimentos adotados e demais aspectos da prestagac dos servigos, de modo a assegurar o
alcance das metas estabelecidas. Caso haja prorrogacio da vigéneia contramal, ndo haverd novo periodo

de estahilizacan,

As metas de niveis de servigos serfio implementadas, sradualmente, durante o periodo de estabilizagio,
de modo a permitit, & CONTRATADA, realizar a adequagio progressiva de seus servigos, e alcangar, ac
Lérmino desse pericdo, o desempenho pleno, requerido pelo SEBRAE/GO.

4.6. PERIODICIDADE DE AFERICAO E AVALIACAO

A frequéncia de aferigdo e avaliagio dos niveis de servigos serd mensal, devendo, a CONTRATADA,
elaborar relatdrio gerencial de servigos, apmsentando-o, av SEBRAE/GO, até o 5° (quinto) dia dtl do
mes subsequente a0 da prestacio dos serviges,

Devem constar desse relatorio, dentre outras informacdes, os indicadores/metas de niveis de servigos
dzfinides & alcangados, recomendagBes (fenicas, adminisiralivas e gerencials para o préximo periodo e
demais informagtes relevantes para a gestiic contratual.

0 comenide detalhado e a fortha do relaldric gerencial serfio definidos pelas partes, durante a Etapa 01 —
Ativagio da Central de Servigos.

4.7. ACORDO INICIAL E AJUSTES DE INDICADORES E METAS DE NiVEIS DE SERVICOS

s indicadoresfmetas, estabelecidos neste Termo de Referéneia e demais anexos, definem os niveis de
servigos, inicialineme exigidos, e que devem ser cumpridos, pela CONTRATADA.

Os 30 primeiros dias apos o inicio da execucio dos servigos detalhados no Anexo A — Especificagdes
Técnicas, congiderando como data imicial a conclusfio da Etapa 01 — Ativacio da Central de Servigos,
serdo considerados como periodo de estabilizacio e de ajustes especfficos, apds o qual, os niveis de
servigos definidos seguirio a= tabelas constantes no ilem 1.) Acordos de Niveis de Servigos (ANS's), do
Anexo B - Niveis de Servigos.
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4.8. EXECUCAO BOS SERVICOS

A exccugao dos servigos serd gerenciada pela CONTRATADA, que far§ o acompanhamento didrio da
qualidade e dos niveis de servigos alcangados, com vislas a efeluar eventuais ajustes e comegdes de
rmumo. Quaisquer problemas, que venham a comprometer o bom andamento dos servicos ou o alcance
dos niveis de servigos definidos, devem ser imediatamente comunjcados ao SEBRAE/GO, que
colaborara com a CONTRATADA na busca da melhor solugic parm o problema.

4.9. HOMOLOGACAQ DOS SERVICOS

O SEBRAE/GO fard a homologagio dos serviges, relacionados neste Termo de Referncia ¢ demais
anexos, conforme abaixo:

I. Para os Servigos Contimados, que envolvem as atividades de suporte de 1° Nivel e 2* Nivel, o
SEBRAE/ O atestard o recebimento dos mesmos, mensalmente, atraveés da validagio do
Relaléno de Niveis de Servigos.

. Puara os Servigos Eventuais de TIC, o SEBRAEBEAMGO atcstard os recchimenlos dos mesmos,
mediants a validagio dos respectivos documentos comprobatarios (entregiveis).

4,10, FATURAMENTO DOS SERVICOS

Os [aturamentos dos serviges, executades pela CONTRATADA, serfio efetuados conforme abaixo:
4.10.1. FATURAMENTO DOS SERVICOS DE IMPLANTACAQ DA CENTRAL DE SERVICOS

0O SEBRAE/GO deverd contratar as elapas relacionadas na Tabela 01, constante no Anexo IH — Modelo
de Proposta de Pregos. O faturamento da Implantacio da Central de Servigos serd rinico durante
toda a vigéncia contratual, conforme prazos estabelecidos nesta_ tabela informada. A
CONTRATADA dever emitir Nota Fiscal somente apds validagio pelo SEBRAE/GO dos servigos
prestados através da emissae da Ordem de Servigos (OSPIY. A Nota Fiscal dos servigos de implantagac
devera ser emitida ¢ entregue, a0 SEBRAEIGO, entre 05 dias 01 e 20 do més da entrega do servige ou
posteriar.
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4,10.2. FATURAMENTO DOS SERVICOS CONTINUADOS

Uma “Franquia Minima Mensal de Servigos” serd automaticamente contratada mensalmente para cada
um dos itens dos Servigos Continuados, relacionidos na Tabela (2, Anexo Ll - Modele de Proposta de
Precos, apda & implantagan da central de servigos {Blapa 01 — “Ativagho da Cenlral de Servigos™),
continuando durante toda a vig@neia do conlralo.

Caso o valor estabelecido da franquia minima seja ultrapassado dentro do més para o item, este consumo
deverd sct faturado como “chamado excedente” ou “equipamento gerenciado excedente™ para o referido
item, baseado no seu valor unitdrio, atd o lirmile estabelecido na “Pranquia Maxima Mensal de Servigos”

para @ item. Os valares estabelecides na franquia méxima nfic poderfio ser wirapassados em hipdiese
ilpuma.

Walores das franquias minimas nfo utilizados dentro de um determinade més nao ficario comoe créditos
para os meses suhsequentes.

Até o 5 dia 1itil do més subsequente & execugan dos servicos, a CONTRATADA deverd emitic Relatdrio
de Nfveis de Servigos para a validagao pelo SEBRAE/GO. A aceilagio dos servigos serd [ommalizada,
pele SEBRAE/GO, alraves da emissiio do Termo de Aceite {TA) ou documento similar. A Nota Fiscal
das [munguias de servigos contratados, e, quando pertinente, dos chamados excedentss on equipamentos
gerenciados excedentes, deverd ser entregue ao SEBRABAGQO, e até 05 (cinco) dias dleis, a conlar da
data de validagao do Relatdrio de Niveis de Servigos.

As eventuais penalidades por descumprimento de Acordos de Nivels de Servicos (ANS’s) estao descritas

na Cldesula Décimna Quarta da Minnta Contratual (Anexo I} e scrdo aplicadas conforme a vahidacdo do
Relatorio de Niveis de Servigos.

4.10.3. FATURAMENTO DOS SERVICOS EVENTUAIS DE TIC

Os Servigos Eventuais de TIC serio faturados imediatamente apds a entregafaceite dos documentos
comprobatirios (entregdveis) dos mesmos. A aceitacio serd formalizada, pelo SEBRAE/GO, através da
emnissfio do Termo de Aceite (TA) ou documento similar,

Os= Servigos Eventuais de TIC possuem limite estipulado em horas, para cada ano de execugio
contralual. & guantitativo de horas contratadas para a execugdo dos servicos citedos poderd sofrer
ahteracio, no decoirer da execugio, em funcio das mudangas de estratégias, priorizagio, inclusio e
exclusao de tarelas mediante Termo Aditive e dentro dos percentuais legais previstos em lei.
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5. PLANO DE TRANSICAO

Nas hipdteses de rescisio e término contratual, ou sempre gue o SEBRAF/GO assim solicitar, a
CONTRATADA devera enlregar, a0 SEBRAE/GO, um Planc de Transicdo dos servigos contratados. O
mesmo deve conter os itens e documentos relacionados abaixo e ser solicilado pelo SEBRAE/GO com
30 (irinta) dias de anteecdéncia,

Iizns de Plano de Transicao:
a) Os objetivos especificos de cade parte do Plano de Transigdo.
b1 Os recursos qee o SEBRAE/GO e a CONTRATADA necessitario para efetivar a Transiglio,
¢} As pramissas e dependéneias técnicas, pertinentes ao Plane de Transigao.
di As exipénoias especificas da Transicao,
¢) Cronograma de atividades (atividades, prazos, datas e pessoas responsdveis),
Documentos anexos a0 Plang de Transigio (todos devidamente atvalizados):
[ Macro fhuos de atendimento de requisigdes de servigos ¢ atendimento de incidentes.
II. “Scripts” de atendimento.
IIl. Catflogo de servigos.

TV. Histdrico de chamados desde a implantagio. O relaudrio deverd ser exportado em formato CSV
on XML e conter, no minimo, as informagBes abaixo;

a) Data abertura.

b} Datz de Resolugio.
) Contato,

dy Solicnlanle.

gj Categoria do Servigo.
f1 Resumo.

£y Descrigio.

h) Registro da Solugio.

i} Técnico responsédvel.
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3 Grupo de atendimento.
k) Tempo de Alendimento.
Iy Tempo de Solugio.

V. Base de conhecimento. O relatdrio deverd ser exportado em formato CSV ou XML e conter. no
tninitno, 43 mlormagbes abaixo:

1) Data do documento.
by Data de aprovagino.
¢) Calegoria do Setvigo.
d} Resumo.

et Descrigiin.

fi Regisoo da Solugic.

VL Inventirio de Hardware e Software com o histdrico das movimentagbes desde o momento de sua
irnplantagfo.

VIL Indicadores operacionais da Central de Servigos.
¥IO Modelo do Relatdno de Niveis de Servigos.
EX. Modelo da Pasquisa de Salslacio dos Usuitdos,

Caso o SEBRAE/GO saolicite algum ajusie, no Plano de Transigio, a CONTRATADA deverd realizar as
adequagites requenidas e reapresentar, o referido plano, no prazo miximo de 05 (cinco} dias Gtes.

6. SIGILO DAS INFORMACOES
A CONTRATADA deverda se comprometer a manter todas as condigdes, que garantam o sigilo das
informages do SEBRAES/GO, bem como, zelar pelos principios que regem a Seguranga da Informagiio:

a2 Confidencialidade, Intepridade e Disponibilidade; sendo responsdvel por qualquer evento gue viole
algum destes principios ou condigbes, decomente da prestagio de seus servigos
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DO LOCAL DE EXECUCAD DO OBJETO:

A execugiio do objeto deste Edital ocosrerd tanto na capital quanto no inlerior do Estadoe, ndo sendo
vedada As empresas localizadas em outras cidades a participagio no certame.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA:

Caberd, 4 empresa CONTRATADA, o cumprimento das segoinles obripagbes, além daquelas
especificas, previstas no Anexo A - Especificacdes Técnicas:

a1 Execmar o objelo da presente contratagio, conforme estabelecido neste Termo de Referocia, no
Edital de LicitagBo e seus anexos & na proposta vencedora, cbedecendo & regulamentacio
aplicdvel descrila neste.

by Conferir todes os pardmetros € elementos que subsidiarfo a exequgao do objeto, correndo por sua
exclusiva responsabilidade a constatagio e aferigio dos mesmos.

¢} Prestar esclarecimentos gue lhe forem solicitados e atender prontamente as reclamacdes sobre
sua execngan, nos prazos estipulados pelo SEBRAEHGO,

dy Disponibilizar link de internel para permilir acesso rermolo seguro, via YPN ou conexdo direla,
pard gue possa atender os chamados dos usudrios de TIC do SEBRAEAGO, bem como, prover os
servigos de suparte remoto, disponibilizando banda neccssiria A prestacao dos servigos.

e} Responsabilizar-se, integralments, pelos servigos contratados, nos termaos da legislagao vigente.

f) Cuidar para que todos os privilégios de acesso a sistemas, informages e recursos, do
SEBRAE/GO, ssjam  revistos, medificados ou  revogados, quande da  (ransferéncia,
remangjamente, promogic ou demissdo de profissionais sob spa responsabilidade.

z) Pagar o3 saldrios de seus empregados, bem come recolher, no praza legal, 08 encargos sociais
devidos.

) A CONTRATADA deverdi garantir que o SEBRAE/GO nao tenha despesas telefdnicas para
aberluras de chamados on de quaisquer ocutras interag@es por vox enire os usudrios e os

atendentes da Central de Servigos. Para tanto, serfo admitidas as seguintes opgies mutuamente
exclusivas:
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h.1.) Imlerligagio da Central Telefinica do SEBRAE/GO com a da CONTRATADA: o
SEBRAE/GO dispomibilizard portas de ramaig analdgicos no seu PABX para a
CONTRATADA implementar essa interligacio. As quantidades de portas disponibilizadas
sio 1gualmente proporcionais 3 quantidade de chamadas simulhidneas.

h2} Interligagio da Central Teleffinice do SEBRAE/GO com a da CONTRATADA: o
SEBRAE/GO dispenibilizard interface(s) E1 no seu PABX pura a CONTRATADA
implementar essa Iinterligagio. Para cada porta El disponibilizada, serio possiveis 30
{irinta} chamadas simultincas.

i) O SEBRAE/GO permitiri que as duas cenlrais lelefdnicas sejam conectadas por meio de circuilo
de dados, provido pela CONTRATADA,

j) Encaminhar, & Unidade de Fecnologia da Informagido e Comunicagio do SEBRAE/GO, as
famuras dos servigos prestados, emitidas em conformidade com os dados de medigiio de servigos,
previamente validados.

k) Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais, resulrantes dessa contratagio.

1} Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdencidtios e obrigagGes sociais, previstos
na legslagdo social e irabalhisla em vigor, obrigando-se a saldi-los na época propra, dade gue,
os seus empregados niio manterfio nenhum vincule empregaticio com o SERBRAE/GO.

m} Assurmir a respensabilidade por todas as providéncias ¢ obrigagses, estabelecidas na legislagiio
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocoméncia da espéeie, [orem vilimas, os seus
empregados, duranle a execugdo desse Conlrato.

o} Assumir a respunsabilidade por todos os encargos, de possivel demanda trabathista, civil ou
penal, relacionada i execugio desse Contrato.

o) Assumir lodas as responsabilidudes e tomar as medidas necessdriss ao atendimento dos seus
empregados acidentados ou acometidos de mal sibito,

pt Apresentar Documento{s} que comprovem possiir pessoal 1dcnico especializado, na data da
assinatura do Contrato, para a realizacio do objeto da licitagio, conforme especificagbes téenicas,
descritas neste Termo de Referéncia & demais anexos, contemplanda, no minimo:

p-1.3 01 {um} profissional com certificagio PMP.
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p-2. 301 {umn) profissional com certificagio TTIL Foundation V3.

I. Esta comprovagiio dar-se-i por meio da apresentacio de cdpia de registro na carleira de
trabalho e previdéncia social (CTPS), ou juntada de cdpia da "licha de registro de empregado”,
ou da apresentagiio de copia do contrato de prestagiio de servigo firmado entre as partes, ou
mediante copia do ato de investidura ne cargo ou cdpia do contrate social de que o detentor do
acervo pécnico perience ao quadro de pessoal permanente ou € seu diretor ou sdcio ou termo de
compromisso finmado enire o profissional e a Licitantz, onde ¢ primeiro s¢ compromete a
participar da realizac@o dos trabalhos objelo da licitagdo.

Il. Para este pessoal 1éenico, a subcontratagBe serd admitida conforme estabelecido no
Regulamento de Licitagtes.

A equipe téenica de 2° nivel para atendimento presencial deverd estar alocada na Sede do
SEBRAFE/GQ, situada 4 Av. T-3, 1.000, Setor Bueno, Goifinia-GO. A CONTRATADA terd um
prazo de 15 dias cormridos, apos & dafa de assinatura de conlrato, para apresentacio desta equipe,
que deverd possuir vinculo empregaticio com a CONTRATADA. A ¢comprovagio do vincalo
dar-se-4 por meio da apresentagio de copia de registro na carteira de trabalho e previdéncia social
(CTPS), juntada de cépia da "ficha de regisiro de empregado”, bem como os exames médicos
admissicnais, pura cada membro da equipe técnica de 2° nivel no momento da apresentagio da
referida equipe an SEBRRAE/GO.

q-1.} Apresentar mensalmente, junlamente com a faturs de pagamento, as guias do FGTS ¢ INSS
do més antericr, referentes a cada membro da equipe técnica de 2° nivel, devidamente
pagas, para comprovacio da mampengac do vinculo empregaticio.

Responder por quaisquer danos cansades, dirctamente, a bens de propriedade do SEBRAR/GO
ou de lerceiros, guando tenham sido causados por seus empregados, durante a execugdo dos
servigos.

solicitar, a0 SEBRAF/GO, a revisdio, modificagfo ou revogaciio de privilégios de acesso a
sistemus, informagdes @ recursos do SEBRAF/GO, quando da wansferéneia, remancjamento,
promogio ou demissae de prolissional, sob sna responsabilidade.

Admnistrar todo & qualguer assunto relativo aos sens empregados.
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u} Dispenibilizar & manter wda a miragstiriora da Central de Servigos da CONTRATADA (ex.:
instalagBes fisicas, mobilidro, equipamentos, telefonia, telecomunicacdes, rede local) necessitia
4 execugdo dos servigos, objeto do Termo de Reteréncia & dernais anexos.

¥} Disponibilizar e operar o soliware de gerenciamento de servigos de TIC, em todas as elapas da
prestacio dos servigos.

w) Disponibilizar e operar ferramenta para acesso remolo As estagdes de trabalho da
CONTRATADA.

x) Disponibilizar como servige o uso de licengas das lerramentas citadas acima (v & w) para 08
gestores e profissionais de 3° Nivel (8 hicengas, sendo 8 simultdneas) do SEBRAEAGQ.

yi A CONTRATADA deveri estar disponivel para reunides de alinhamento (presencial ou nac),
vonforme necessidade do SEBRAE/GO, durante a vipéncia do contrato.

£) Manter-s¢, durante o perinde de vigéncia do Contratn, em compaiibilidade com as obrigagbes
trabalhistas, todas as condigies de habilitag@o ¢ qualificacio, exigidas na Licitagio.

an) Manler seus empregados, quando nas dependéncias do SEBRAFE/GO, devidamente identificados
mediante use visivel de crachi & uniforme.

bb) Planejar, desenvolver, implantar, executar ¢ manter 0s servicos, objeto do Termo de Referfneia
g demais anexos, dentro dos acordos de niveis de servigos astabelecidos.

o} Reparar, comigir, rernover, recomstruir au substituir, 38 snas expensas, no todo ou em parte,
servigos efetvados em que se verificarem vicios, defeitos e incomegbes.

dd) Reportar ao SEBRAF/GO, imedialamente, quaisquer anormalidades, erres on iregularidades,

que possam comprometer a exscncio dos servigos ¢ o botn andamente das atividades do
SEBRAE/GO.

ee) Eluborar ¢ apresentar aoc SEBRAFE/GO, mensalmente, celadrio gerencial dos scrvigos
executados, conlendo detalhamento dos niveis de servigos execulados versus delinidos oo Termo
de Referfneia (e demais anexos) e demais informagdes necessfirias ao acompanhamento e
avaliagio da execucfio dos servigos.

[y Crisponibilizar a cadsz rencvagiio contratual, ou quando o SEBRAE/GOC sclicitar, os relatdrios
abaixa no formalo e cotn as informagdes descritas no item 5 — Plano de Transigio:
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f1-1.) Macro fluxos de alendimento;
TE2.) “Seripts™ de atendimento;

11.3.) Catdlogo de servigos:

ff.4.) Histérico de chamados:

fL3.) Base de conhecimanio;

(f.6.) Inventirio de Hardware e Sofltware,

gg) Guardar sigilo sobre dados e informaghes obtidos em razio da execucdc dos servigos
conlratados ou da relagiio contratual mantida com o SEBRAE/GO.

hh) Obedecer, rigorosamente, todas as nortas e procedimentos de seguranga, implementados no
ambicnte de TIC do SEBRAE/GO).

it} Providenciar cépia da Politica de Seguranga da Informacdio e das demais politicas e normas.
disponibilizadas peto SEBRAE/GO, para todos o5 seus profissionais alocados na exccocio dos
servigus, bem como, zelar pela chservéncia de tais normas, Além disso, todos os profissionais
que fardo acesso a rede de computadores do SEBRAE/GO a Am de executar os Bervigos
comstantes nesic Termo de Referéncia e sous amexos, deverdo assinar o Termo de
Responsabilidade de Uso da Rede, documento integranie da Polftica de Seguranga da nformacio
e posteriortnente encaminhar ap SEBRAE/GC. Durante a vigéncia do contrato, poderd ser

exigida a assinatura de outros documentos ou termos de responsabilidade de uso de recursos do
SFBRAE/GO.

11} Designar deis (02) profissionais, Para alarem, respectivamente, como ponto focal & ponto focal
substituto, como prepostos da CONTRATADA, de forma a receber as demandas. resolver
problemas da execugfio do contrate, realizar reunides com o SEBRAE/GO, dentre outros
assuntos de relacionamento SEBRAE/GO-CONTRATADA.

kk} Solucionar todos os eventuais problemas relacionados comt a execucdo do ohjeto da licitagio,
IMESMOe que para isso oulra solugdo ndo prevista neste Edital tenha que ser apresentada para
aprovagio ¢ implementagdo, sem odous adicionais pate o SEBRAB/GO, desde que de
responsabilidade da CONTRATADA.

1) Responsabilizar-se por quaisquer acidentss e suas conseqiiéncias, respondendo pelos danos
cavsados diretamente 3 Administracio ou a lerceiros, provocados por agde on omissic da
CONTRATADA quando da execugdo do objeto ora contratado, ndo excliindo ou reduzindo esga
responsabilidade 2 fiscalizagio exercida pelo SEBRAE/GQ; e, ainda, nio cubende ao
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SEBRAE/GO, em nenhuma hipétese, responsabilidade por dunos diretos, indiretos ou lucros
cessantes decorrentes,

mm} Respomsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus empregados e
prepostos, quando nas dependéncias do SEBRAE/GO, on em qualquer outro local onde esteja
executando o objeto desta licitagdo, devendo adotar as providéncias que, a respeilo, exigir a
legislagio em vigor.

ni1} Aceitar, nas mesmas condigSes contraluais, o acréscirmo que se fizer necessdrio no objeto
contratado em até 23% (vinte e cinco por cemto) do valer imicial atualizado do contrato, nos
termos do art. 30 de Regulamente de Licitagdes e de Coniratos do SEBRAF,

09 - DAS OBRIGACOES DO SEBRAE/GO:

a) Acompanhar e fiscalizar a execuyfio do contrato, de modo a zelar pela qualidade, lransparéncia
¢ agilidade do objeto Ticitado, sem prejufzo da responsabilidade da CONTRATADA.,

b) Formmecer informagtes, dados e elementos necessirios ao plenc conhecimento, pela
CONTRATADA, das especificagbes e caracieristicas do abjeto solicitado,

¢} Partmilir 0 acesso dos funciondrios da CONTRATADA, devidamente credenciados, s
dependincias das wnidades do SEBRAE/GO, aos dados e dernais mformagdes necessdrias ao
desempenho das atividades, previstas no Termo de Referéncia e demais anexos, ressalvados os
casos de matéria sigilosa.

d) Disponibilizar, para a CONTRATADA, as informagBes técnicas do sen sistema de telefonia
{PABX). necessdrias para viabilizar a integragio com o sisteme de telefonia (PABX) da
CONTRATADA,

) Disponibilizar as informagtes, constantes em scu sisterna de controle de chamados e
patrimbnio, de modo a compor as informagdes que serio inseridasx no soflware de
gerenciamento de servigos de TIC gue serf provido como servigo pela CONTRATADA.

f} Disponibilizar documentagio téenica e teinamento, ao pessoal da CONTRATADA, em
Solugdes de uso exclusivo do SEBRAE/GO,
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g) Prestar as  informacdes e os  esclarecimentos, que venham a ser solicitades, pela

CONTRATADA, necessdrios uo desempenho das atividades, previstas no Termo de Referéncia
e demais anexos.

h) Efetuar o pagamento da implantagdo da Central de Servigos, mediante o recebimente dofs)
entregével(eis) de cada etapa da implantagio.

1} Verilicar e atestar as faturas mensais da CONTRATADA, mediante a homologagiio e aceite do
relatirio gerencial mensal.

1) Efetuar o pagamento mensal devide pela execugao dos servigos, no prazo miximo de 15 (quinze)
dias, apds o atesto da falura mensal da CONTRATADA, desde gue, cumpridas todas as
[ormaiidades e exigéncias do Contrato,

k) Designar dois (02) profissionais, para alarem, respectivamenle, como ponto focal e potio Tocal
substituto, para atuar na gestdo do Costrato, incluindo aprovagies de relaldrios mensais de niveis
de servicos e de Taturas.

[} Exercer a fiscalizagio dos servigos prestados.

m) Comumicar, oficialmente, 3 CONTRATADA, guaisquer falhas verificadas no cumprimento do
Contrato.

n} Observar o cumprimento dos requisitos de qualificage profissional, exigidos no Anexo A -
Especilicacies téentcas,

10 - DOS ANEXOS:

Anexo A - Especificagdes Técnicas
Anexo B - Niveis de Servigos
Ancxo C - Especificagdes Técnicas das Ferrumentas
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ANEXO A

ESPECIFICACOES TECNICAS ' }

1. ESTRUTURA DOS SERVICOS CONTINUADOS A SEREM FPRESTADOS

1.1 A CONTRATADA ¢ responsivel por dimensionar, organizar e perenciar o quantitative de
profissienais em turnos de trabalho necessérios para o cumprimentlo do objcto contratade de acordo
com 05 niveis de servigos exigidos neste termn de referéncia.

1.2. No tocante a0 modelo de gestio de servigos ITIL, a CONTRATADA devers implementar e getir, o
minimo, os seguintes processosfcomponenles:

Fungio Service Desk (Central de Servigos).
Processo de Gerenciamento de Incidentes,
Processo Gerenciamento de Problemas.
Processo Gerenciamento de Mudangas.
Precesso Gerenciamento de Liberagtes.
Pricesso Gerenciamento de Configuragio.
Processo Gerenciamento de Infraestrumra,
Coantrole de Acordos de Niveis de Scrvigos (ANS's) de fomecedores internos e
externcs,
oProver desenho dofs) processo(s) implernentado(s) e decumentagdes
complementares (Politicas, Formulirios, Scripts).
o Definir os indicadores de cada processo implementado.
oParametrizar o software de gerenciamento de servigos de TIC, para
Suportar as requisigtes do(s) processo(s) implementado(s).
oProver Base de Conhecimento para o processo de Gerenciamento e
Incidentes.
oProver Base de Dados Relacional {CMDB) para o processo de
Gerenciamento de Configuragan.
o Treinar 05 envelvidos nofs) processo(s) implementadois).

1.3, O sollware de gerenciamento de servigos de TIC que serd disponibilizado pela CONTRATADA,
conforme detalhado no Anexo C — Especificagties Técnicas das Ferrarnentas, deverd contemplar, no
minimo, 05 Processog:

Pagina 43 d= 85



Gerenciamento de incidentes.

Gerenciamento de problemas,

Gerenciamento de modancas,

Gerenciamento da confipuragio e de ative de servigo.
Gerenciamento de conhecimenlo.

Atendimento de requisigdes.

Gerenciamento do acordo de nivel de servico (SLA)
Gerenciamento do catilogo de servigos,

a & % & & B & &

1.4. O parque de TIC da Contratada ¢ composto amalmentc pelos equipamentos listados abaixo, que
seréio suponados pelas equipes de 12 e 2° Nivel:

* Microcomputadores;

* Notchooks,

* Impressoras de pequeno ports;
* {Centrais teleffinicas:

* Reldgios de ponto;

* Access poinis;

» No-breaks,

® Estabilizadores de voltagem;
» Switches;

® jPads;

* Smartphones;

* Celulares convencionais;

* Modem 3G ou 4G;

* Sistema de videoconferéncia.

I.5. A CONTRATADA utiliza atualmente as seguinles tecnologias, nfic limitadas a estas, para manter
sua infragstrutura em funcionamenta:

Microsofl Active Direclory 20073 e 2008;
Microsoft Exchange Server 2010;
Microsoft IIS;

Apache Tomcat;

Microsoll SQL Server 2008 e 2012;
My3QL, 5.0,

Mcafee Webgateway:

YMwaure viphcre 5.5;

Storage EMC YNX 520(0;

& & ®
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M OO L

Swilchs core 3Com 5400,

Switchs borda Enterasys B5K 125 e 3Com 4500;

Controladoras wireless Aruba 2400 e Watchguard Firebox M400:

Sistema de videoconferdncia Radvision Scaopia;

Centrais telefdnicas Alcatel OmniPCX Enterprise, Digistar XT-72 & Intelhras Impacta 40.

1.6, A lista dos chamados elegiveis para o atendimento pela Central de Servigos deverd ser definida no
Catdlogo de Servigos na inicio do Contrato, e atualizada, sempre que necessdrio. Conludo, cilamos a
seguir alpumes tarelas de suporte que a CONTRATADA deverd realizar, porém nao limitado a:

1.6.1. Criar, alterar e excluir usuirios no dominio Microsoll Active DHrectory;

1.6.2. Criar, alterar e excluir grupos/membros de grupos de Seguranga/Distribuigae no dominio
Microsoft Active Directory;

1.6.3. Incluir, alterar & remover caixas postais de usuirios, grupos e listas de distribuighio no
Microsoll Exchange Server;

1.6.4. Administrar contas e senhas de domindos (login's}, e-mail, sistemas, ¢ outros que estiverem no
escopo de atendimento,

L.A.5, Instalar, configurar e dar suporte aos aplicaiivos de suiles de escritdrio, antivirus, navegadores
weh, ¢ demais aplicativos padronizados pele SEBRAEAGO;

1.6.6. [nformar, sugerir & orientar quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos
softwares bisicos (escritdrio e utilidades), sistemnas de informagcfio, equipamentos ¢ servigos de
informética;

1.6.7. Eealizar a ativagio e desativacio de microcompuladoses, a saber: inslalagdo de novo
cquipamentn, realizagao de backup des dados do vsudrio no equipamento antigo, restanragio
dos dusdos do usuino no oovo equipamento;

I.6.8. Realizur a troca de tonnersfcartuchos em impressoras, quando solicitade;

1.6.9. Executar servigos de manutengao do cabeamento de rede/voz existents, tais como substituigiio
de paich cords danilicados, coneciorizacio de conexdes que apresentem falhas e defleilos,
Organizar & manter o cabeamento nos racks;

1.6.1f). Instalar ¢ substiiir pegas ou componentes dos micmcomputadores fomecidos pelo
SEBRAE/GO ais como leclados, mouses, memdrias, processadores, discos dgidos, fontes,
B Ol
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1.7

L8,

1.6.11.
1.6.12.

1.6.13.
1.6.14,

1.6.15
1.6.16.
16,17

1.6.18.

Criar, alterar & excluir usudrios para ucesso as redes wifi disponibilizadus pelo SEBRAE/GO;

Realizar o controle dos agendamentos de reunides via sistema de videoconlerfncia do
SEBRAFE/GO;

Iniciar, moderar ¢ finalizar reunides realizadas através do sistema de videoconferéncia;
Orientar aos usudrios guante a eomindos bidsicos de programacio das centrais telefSnicas
(desvio de chamadas, blogueio de ramais, conferéncia, etc);

Realizar a mudanca de ponto de ramais telelénicos na Sede;

Realizar & confipuracio inicial de smartphones ¢ tablets pertencentes ao SEBRAE/GO:

Realizar a conliguragio de conta de email do usudrio em ssmarlphones e tablets pertencentes
an SEBRAEAGQ:

Abrir ¢ acompanhar chamados abertos nos demais fornecedores comtratados pelo
SEBRAE/GO. Alguns exemplos de fomecedores: lelecomunicagBes e centrais telef6nicas,
manntengio de microcemputadores, manutengio dos relégios de ponto, suporie a rede wifi e
suportte ao sislema de videoconferéncia;

O SEBRAFE/GO serd respensivel pela execugace do suporte especializado nivel 3, que compreende:
gerenciamento de servidores, correio eletrénico, hancos de dados, redes, armwrenamento de dados
{storage) o solugdes de seguranca

A CONTRATADA deverd disponibilizar a solugio de gerenciamento de chamados para uso pelos
técnicos Nivel 3, de forma a manter a consisténcia nas informagfes de execugiic dos chamados & a
unicidade da gestio dos mesmos em vma (nica ferramenta,

2. CENTRAL DE SERVICOS DE 1° NIVEL

2.1. ESCOPO:

A fungan da Central de Servicos de 1° Nivel & ser o ponto {inico de contato, entre os vsudrios do
SEBRAE/GO, para com os servigos prestados pela Unidade de Tecnologia da Informagic e
Comunicagio (UTIC), cujas atividades sfio: registro, atendimento, resolugio e controle de todos os
chamados e o gerenciamento de informagdes, relacionadas & Tecnologia da Informagfio ¢ Comunicagiio
(TIC}), bern come, reglizar atendimento remoto, na busea de restauragio do funcionamento normal dos
¥CTY1EoS, 4 {im de garantir o retorno rdpido das operagdes de negdcio.
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A Central de Servigos de 1° Nivel deverd, obrigatoriamente, possuir as seguintes caracteristicas:

L

1L

VL

VIIL

A equipe da Central de Servigos de 1 Nivel deverd possair conhecimenios técnicos de
microinformatica, tclefonia e de redes de compuladores, de modo a resolver os chamados de

menor complexidade, inerentes a esses temas — exemplo: esclarccimento de dividas sobre
nmucromlormitica e telefonia e controles de acesso zos recursos de rede.

A Central de Servigos de 1° Nivel deverd fazer o acompanhamento dos chamados, repassados

pura oulros grupos solucionadores {2° Nivel, equipe do SEBRAE/GC (3° Nivel) ou fornecedores
externos).

A CONTRATADA devera disponibilizar mimero local, na sede do SEBRAFE/G(), apto a receber
as ligagbes, provenientes dos usudrios do SEBRAEAGO e dimensionar a quantidade de ramais
que ¢ SEBRAEAGD deverd disponibilizar 3 CONTRATADA em sua Central Telelbnica (PABX).
Deverd ser estabelecida YPN, através da Internet, on linha dedicada de dados, 2 critério da
CONTRATADA, para permitir o acesso sgguro, da Central de Servigos, ac ambiente do
SEBEAEAGD, para a prestagio dos servigos de suporte e acompanbaments dos chamados.

A CONTRATADA deverd ulilizar mecanismos adequados, de seguranga [isica e [Ggica, na sua
Central de Servigos, par: garantit a disponibilidade da sua operacdo, bem como, permitir ©
acessn segure ao ambiente de TIC do SEBRAFE/GO.

Os chamados elegiveis 530 chamados que podem ser resolvidos, por lelefone, e serfio tratados,
dentre do ambiente da Central de Servigos, em 1* nivel, dentro do acorde do nivel de servigo
{ANSK) estabelecido em Congrato. A lista dos chamados elegiveis para o atendimento dentro da
Central de Servigos deverd ser definida no Catilopo de Servigos no inicio do Contrato, &
atualizada, sempre que necessdrio.

A CONTRATADA deverd prover ¢ manler um ambiente operacional especializado, que servird
como ponte central de atendimento, de todos os uspdrios indicados e autorizados pelo
SEBRAFE/GO. Dessa forma, & CONTRATADA deverd dimensionar capacidade de atendimento,
para a Central de Serviges, considerando regmme estdvel de operagiio pos-implantacic, em
guantidade de Posigtes de Atendimento — PA e infrasstrutura de troncos de voz, tal que sejam
atendidos todos os acordos de nfveis de servigos estipulados no Anexo B, item 1.1.

A CONTRATADA deverd ter capacidade para suportar 800 (oitocentos) chamadosimés
{“franquia mixima de servigos™).

A Central de Servicos da CONTRATADA deverd slender os seguintes usudrios:
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a Empregados e estagidrios do SEBRAE/GO.

IX. A Central de Servigos deverd ser implantada, de modo que, os atendimentos dos chamados sejam
tratados € gerenciados, pela CONTRATADA, de acorda com a figura abaixo:
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Figura 1 - Central de Servigos

X Principais atividades da Central de Servigos de 1% Nivel:

a Recepcionar, registrar, priorizar e localizar todos os chamadoes (requisigBes / incidentles),
direcionados i drea de T1C do SEBRAE/GO.

b. Monitorar a situacio de todos os chamados registrados, acompanhando o progresso de
atendimento e os acordos de niveis de servigos (ANS's).

c. Investigar e diagnosticar soluco inicizl dns chamados em 1° nivel, aplicando “scripis” e base
de erras conhecidos mais simples.
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d. Escalar ¢ encaminkar, para a equipe de suporte de 2° nivel, os chamados nio solucionados
pelo 1° nivel.

. Resolver um incidente, aplicando uma solugio de contorno on detinitiva, disponivel na base
de dados de erros conhecidos.

f. Escalar e encaminhar, para a equipe de suporte de 3° nivel, os chamados que nfo puderem
ser solucionados em 1° e 2° niveis, de acordo com os cédigos de severidade e os niveis de
servigos estipulados.

2. Manter os clientes informados sobre ¢ andamento de suas requisicies.

h. Mater os usudrios informados sobre mudangas planejadas ¢ indispenibilidade de servigos de
TIC.

i. Realizar o acompanharnento, na integra, dos eventos demandados a ela, mesmo em caso de
encaminhamento a oulros niveis de suporte on para Countratos com terceiros, cabendo, a
Central de Serviges, o acompanhamento e exigéncia de cumprimento de prazos, at a
finalizagdo do evento, onde serd dado o mativo, gque demandou i ocorréncia, bem comeo, a
forma coma ela foi resolvida.

[. Acompanhar o atendimento de supore de 2° e 3° niveis e fechar os incidentes, obtendo
confirmagdo com o chiente.

. Encaminhamento de chamados a terceircs (SUBCONTRATADAS do SEBRAFAGO ou
equipes internas do SEBRAFE/GQ). Caso, durante o processe de stendimento, seja
identificado que o chamado deverd resultar o acionamento de uma SUBCONTRATADA do
SEBRAE/GO cu de equipe interna do SEBRAE/GO, caber, 4 Central de Servigos,

encamimhar o chamado e acompanhar sea resolugfio, monitorando os niveis de servigos
prestados.

- O software de gerenciamento de servigos de TIC deverd permitir o cadusiramnento dos
contratos e contatas das SUBCONTRATADAS, bem como, 0s respectivos niveis de servigos
contratados (ANS’s), emitinde relatéric mensal, que demosstre o nivel de cumprimento
desses ANS"s. No caso das eyuipes intemas do SEBRAFE/GO, o mesmo sistema deverd
permitir cadastrar os acordos de niveis de servigos inlernos, emitindo relatério mensal, que
demonstre o nivel de cumprimento desses acordos.

X1 A CONTRATADA deveri dispor de perador prdprio para sustentagdo de 100% das cargas
essencinis da Central de Servigos, sendo comprovado através de relatério mensal
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Xl Sempre que o SEBRAE/GO julgar necessdrio, a mesma poderd realizar vistoria técnica nas
dependéncias da CONTRATADA para validar 08 requisilos minimos do smbiente da Central de
Alendimento. As despesas de viagem para a realizagio dessa vistoria serdo arcadas pelo
SERRAE/GO.

2.2, ALOCACAO DA EQUIPE DE 1° NiVEL:

A Central de Servigos de 1° Nivel deverd possnir equipe, localizada nas dependéncias da
CONTRATADA, de modo a regisirar e atender os chamados de TIC.

2.3, COBERTIRA:

A CONTRATADA deverd considerar o seguinte regime de atendimento:

Tipo de Atendimenta Regime de Atendimento

Sepunda a sexta-feira, das 07:30 b a5 18:30 b, exceto

. . feriados nacionais.
Supurtc aos usudrios finais do SEBRAE/GO. Obs; Em feriados municipais o repime de atendimento ¢
forrnal
2.4, NIVETS DE SERVICOS:

Yide item “1.17 do Anexo B - Niveis de Servigos.
3. ATENDIMENTO DE 2" NIVEL

3.1 ESCO0:

A funcio do Atendimento de 2° Nivel € a resolugio de chamados dos uswinios de TIC do SEBRAE/GO,

escalados pela Ceniral de Servigos de 1° Nivel, envelvendo o parque de TIC da CONTRATADA ¢
conforme o Catilogo de Servigos.
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L O alendimenwo de 2° Nivel poderd ser realizado local on rematamente.

II. A cquipe de 2° Nivel deverd, cbrigatoriamente, possuir as seguintes caracteristicas:
4. Ser uma equips com maior nivel de especializagio para:
i ResolugiEo dos chamados de micromlommédtics, videoconferéncia, 1elefoma e rede.
ii. Possibilidade de atendimento presencial.

b. Realizar assisténcia tdenica a hardware (microcomputadores e Impressoras de pequeno
porte), para problemas mais simples {exemplo: substituigBo de pentes de meméria e “hard
disks™}, sem cobertura de pegas.

c. Prestar suporte de sollwares bisicos de microinformiética do SEBRAE/GO.

IIT. Principais atividades da Cguipe de 2° Nivel:
a. Regisirar agdes realizadas nos chamados,
b. Encontrar solugio para problemas;
c. Registrar a solugao encontrada na hase de crros conhecidos;

d. Informar a Central de Servigos de 1° Nivel schre mudangas planejadas e indisponibilidade
de servigos de TIC;

e. Retornar © chamado 4 Central de Servigos de 19 Nivel discriminande a sologio
implementada ou a indicagfio para encaminhamento ac 3° Nivel.

32. ALOCACAQ DA EQUIPE DE 2" NIVEL:

A equipe de 2° Nivel deveri ser alocada nas dependéneias da Sede do SEBRAFAGO, de modo a registrar
e atender os chamados de TEC.

3.3, COBERTURA:

A CONTRATADA devera considerar o seguinte regime de atendimento:
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T
Tipo de Atendimento Regime de Atendimento
Superts especializado aos usadrios finais do Serunds a sexta-leira, das U8:00 h &z 1506 h,
SEBRAE/D exceto feriados nacionais.

A cidade de Goifnia, Scde do SEBRAEAGQ, possui 2 (dois) feriados municipais anuais: 24 de maio e 24
de oumbro. Para esses dias, o atendimento deverd seguir um regime de plantdo, contando com no
minimo 1 (um) técnico para o atendimento s demais localidades.

3.4, NIVEIS DE SERVICOS:
Vide item **1.2" do Anexo B — Niveis de Servigos.
3.5. MODALIDADES — ATENDIMENTO DE 2° NIVEL:

L Alendimento de 2° Nivel — Local.

a. Atendimento efetivado, localmente, na unidade Scde do SEBRAR/GO
IO Atendimento de 2° Nivel —~ Remolo:

a. Atendimente cletivado, de made remote, via software de acesso remoto disponibilizada pela
CONTRATADA.

L. Alendimento de usudnio VIP (Very fmportant Person):

a. Alendimenio eletivado, de modo prioriticio, com condigdes diferenciadas de niveis de
servigos (vide itemn 1.2 do Anexo B — Nivais de Servigos).

IV. Atendimento de usudrio convencional:

a Atendimento efetivadn com condigfes padronizadas de niveis de servigos (vide 1lem 1.2 do
Anexa B — Niveis de Servigos).

Y. Distribuigio geogrilica pura o alendimmento presencial da eyuipe de 2° Nivel:

Segue, no quadro abaixo, as localidades ¢ quantidades aproximadas de usodrios e estagdes de trabatho
por Unidade do SEBRAE-GO.
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Sede Goidinia n 4 203 225
Goiinia o 71
{mesmo local da
| Regional Metropolitana de Goifinia | Sede) 4] 38
Aparecida de 20 15
: Regional Metropolitana de Aparecida | Goidnia 0 12
: Regionyl Centra Andpolis 60 0 13 18
156 16
Regional Metropelitana do DF Luzigma 0 15
Regional Noroeste Goiandsia 177 0 12 1Y
Fegiopal Nordeste Posse 34 0 8 12
Ferional Norte Porangat 411 0 11 14
Sdo Luis de 127 13
Repional Oeste Montes Belos 0 L0 .
| Regional Sudeste Cataléo 263 0 il 10)
Regional Sudoeste Jatai 318 a g 10}
Regional Sul-Sudocste Rio Verde 233 a 11 12
164 |4
Regional Sul Caldas Nowvay 0 10
Aguas Lindas de 195 3
Apingiug Goids Y 1
Alexfinia 125 )] 1 3
: Aparecida de 17.9 3
f | Goidnia 0 1 i
| Cagu 356 0 1 3
i Ceres & Rialma 1’78 o 1 3
| Cidade de Goids 142 0 1 3
| Cristalina 21 0 1 3
i Formosa 281 0 1 3
Goiatuba 176 0 1 4
Inhumas 48.2 0 1 3
Ipamen 199 0 1 3
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Tpord 227 0 1 3
Ttaberai 90.6 0 1 3
TIrumbiara 208 ] 1 3
Jarapnd i20 0 1 3
Jussara 225 4] 1 3
Luzifinia — Bairro 208 3
Novo Ingi 0 1
Minago 496 0 1 3
Mingos 426 T R i
Morrinhos 131 0 1 3
Niguelindia 311 ] 1 3
Noyo Gama 185 ] 1 3
Palmeiras de Goids 03.5 4] 1 3
Paraiina [ 1356 0 1 3
Piranhas 322 0 1 3
Pirendpolis 128 1] t 3
Planaltina de 265 3
Coids 0 1
Pontalina 145 1] 1 3
Quirintpolis 290 ] 1 3
| Rubiataba W4 ] 1 3
Santa Helena 208 i 1 3
Santo Antdnin do 81 3
Descoberto 4] 1
550 Miguel do 476 3
Araguaia H 1
Senador Canedo 27 0 1 5
Silvama £5,1 )] 1 3
Uruagy 280 0 1 3
Valparaiso de 154) 3
Goids 0 1
Trindade

Tabela 01 - Localidades e usudnos




(1) A CONTRATADA devers disponibilizar licencas do software de gerenciamente de servigos de TIC
e software de acesso remoto para permilir, aos seus profissionais alocades na prestacio dos servigos, o
recebimento, registro, execugico, acompanhamento & fechamento dos chamados, a eles destinados.

{2): Todes os equipamentos que estfo alocados fora da Unidade Sede do SEBRAF/GO, o que
apresentarem necessidade de manutengio ou suporte presencial, serio encaminhados & mesma pata o
devidos reparos. As demais etapas do respective chamado serfio realizadas remotamente, Para efeito de

contagem do nivel de servigo (SLA), o deslocamento do equipamento entre localidade-Sede-localidade
deverd ser desconsiderado.

(3) Caso haja necessidade de deslocamento para atendimento presencial de segurdo nivel fis Unidades
Regionais ¢ Agéncias, as despesas de viagem seriio pagas pelo SEBRAE/GO conforme detalhade no
Ttem 6 - Pagamento de Despesas para Servigos Realizades fora da Sede.

{4} A CONTRATADA deverd prestar servigos de coordenagdo do atendimenic de 2° Nivel
abrangendo as seguintes atividades:

a. (estio da equipe de 2° Nivel.
b. Priorizagfio de atendimento de chamados.
c. Definigiio de escala(z) de atendimento,

d. Imerface com a gestdo do SEBRAE/GO, quando aplicivel.

4. SERVICO DE MONITORAMENTO E GERENCIAMENTO DE INVENTARIO DE
HARDWARE E SOFTWARE

0 Servigo de Monitoramento ¢ Gerenciamento de inventirio de hardware e software tem como base
principal o controle des ativos de TIC identificados pelo SEBRAER/GO através de ferramenta de gestiio
de ativos cedida pela CONTRATADA, cujos requisitos estdo detalhados no anexo C — Especificacies
Técnicas das Ferramentas, durnte o tempo de execl¢n do contrato. O servigo € composio por:

2. Relagio dos ativos de hardware contendo suas caracteristicas principais de acordo com e tipo
do equipamenio;

b. Relagic dos ativos de sofiware licenciados pelo SEBRAE/GO com a quantidade de licengas ¢
suas informagfes principais;
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¢. Localizaglio e usuiirio atual dos ativos de hardware;

d. Equipamento atual onde o software estd instalado, caso esteja;

e. Histdrico das movimentagdes dos ativos de hardware e sofiware.

O Servigo deve monitorar;
a. Equipamentos do SEBRAE/GO em uso pelo SEBRAE/CO:
b. Equipamenios de terceiros em uso pelo SERRAB/GO:
¢. Equipamentos de SEBRAE/GO em uso por terctiros;
d. Equipamentos do SEBRAE/GO enviados para conserto.

O3 cquipamentos a serem monitorados sia:
a.  Notebooks;
b, Deskiops:
¢.  Monilores;

d. Impressoras;

B. SCanners;
f. Ponto Eletrénico:
g- Tableis.

%, SERVIQOS EVENTUAITS DE TIC

3.4, ESCOPO

Os Servigos Evenlyais de TIC sio compestos per demandas, com periodo definido e controladas por
Ordens de Servigos emilidas e autorizadas conforroe necessidade do SEBRAFEAGD, ndo tendo
catacleristicas uniformes ao longo do periodo, sendo quitadas apenas as gue forem devidamenie
concluidas pela CONTRATADA, envolvendo o parque de:
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. Hardware.

. Equipamente de comunicacio e software.

ITT. Sistema de soliware,
5.21. COBERTURA

I Atendimenio emn dias / hordrios conforme demanda especifica.
H. O servigo pode ser executado em qualguer localidade deniro do Estado,

k. Quando o mesme [or realizado fora do nniefpic da Sede, as despesas de viagem serfio pagas
pelo SEBRAE/GQ conforme detalhado no "Ilem 06 - Pagamento de Despesas para Servigos
Realizados fara do rouwnicipio da Sede®.

5.3. ACIONAMENTO

O SEBRAE/GO deverd solicitar, formalmenle, junto &8 CONTRATADA, com antecedéncia minima de 8
(cito) horas dleis do inicio do servigo, informando:

L Descrigio das alividades.
Il. Periodicidade da atividade.
I Local de realivagdo da atividade.
IV. Dala e hora prevista para 0 tnicio da atividade. (Se necessario}
¥. Tecnologias envolvidas.
V1. Atividudes técnicas demandadas da CONTRATADA.

Obs.(1}. Para demandas de mudanga emergenciais, que impactem a operagiio de servigos criticos, com a
associagio de incidentes, o SEBRAEAGQ deverd solicitar, formalmente, junte 3 CONTRATADA, com
anleccdéncia minima de 2 (duas) horas dteis do inicio do servigo.

5.4. FREQUENCIA DO SERVICO

L. Depende de plansjumento prévio, acordado enire 0 SEBRAE/GO e a CONTRATADA.
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6. PAGAMENTO DE DESPESAS PARA SERVICOS REALIZADOS FORA DO
MUNICIPIO DA SEPE

Caso haja necessidade de realizagio de servigos fora do municipio da Sede do SEBRAF/GO, as despesas
de viagem {quilmetro rodado e didria) serfio pagas pelo SEBR AF/GO conforme estabelece a Resolugiio
DIREX que determina os valores pagoes a fornecedores licitados.

O ponto inicial utilizade para o cilcelo do percurse deverd ser a cidade de Goifinia.
O pagamento relativo ao quilétnetro rodado serd considerado o percurso de trevo g reve.

(s valores atualmente vigenies estiio detalhados na 1abela abaixo, podendo ser atualizados a critério do
SEBRAE/GO:

e RER b ALK WP ERTALG
TIPLH O LT BEB R YORA DEIFSTADD .
Yoiovke du Pgianip 4]
J‘l:zfﬁm.if)lﬂku e Lifdiaria TR0
Yobowa fk Tramde P:»mQ LU0
O SR S
Al

(HARLY arar
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ANEXO B

NIVEIS DE SERVICOS

1. ACORDOS DE NIVEIS DE SERVICOS (ANS’S)

Para o acompanhamento & avaliagéo, dos servigos da CONTRATADA, serio estabelecidos ¢ utilizados

Acordos de Niveis de Servigos (ANS’s) enire as partes, basgando-se em indicadores e metas, definidos
para o processo.

(s mdicadores de desempenho ahaixo deverao ser monilorados e servirio de base para a avaliagao
mensal da CONTRATADA, no “Relawine de Niveis de Servigos” do Contrato, onde serd possivel
verificar a cfetividade do atendimento ¢ permitir a depuragio do processo.

Os ANS’s devem ser considerados e entendidos, pela CONTRATADA, como um compromisso de
qualidade, que estard assumindo, junto ao SEBRAE/GO.

A anflise dos resultados destas avaliagdes, pelo SEBRAE/GO, resultard em advert2ncias ou mulia,
conforme descrito na Cliusula Décima Quarta, da Minuta Contratual (Anexo 10, caso a
CONTRATADA nao cumpra corm os seus compromissos, de qualidade e desempenho.

Com o objetivo de possibilitur a completa implantagio des servigos contratados, no primeiro semestre de
exceugho contralual, a CONTRATADA estard sujeita ao escalonamento dos padrdes de desempenho, na
seguinte conformidade:

L Durante a implantagic nfio havera afericiio dos Acordos de Niveis de Servigo.

Il Etapa 1 {F1) - No primeiro més d& operagic da Cenural de Servigos, a CONTRATADA estard
livre de adverténcias e penalidades, caso nio possa medir ou nie alinja os indices, estabelecidos
pelo SEBRAE/GO).

0 Etapa 2 (EZ) -~ No segundo més de operagin, a CONTRATADA deverd atingir as melas,
extabelecidas na labela, como Meta B2,

IV. Etapa 3 {E3) - No terceimo més de opcragio, a CONTRATADA deverd atingir as metas,
estahelecidas na tabela, como Meta B3

V. Etapa 4 (E4) - A partir do quarto mgs de operagiio, a CONTRATADA dever: atingir as metas.
eslabelecidas oa tabela, como Meta E4.

Obs: Os prazos, acima relacionados, serfio contados a partir da alivagio da Central de Servigos.
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Todos os indicadores citados pessuem sua aplicagde ne regime de atendimento cstabelecido no Terma
de Refer@ncia.

1.1, ACORDOS DE NIVEIS DE SERVICOS — 1° NIVEL

Indicadores de desempenho e metas estabelecidos para a Central de Servigos.

. Metn| Meta | Meta | Meta
ID | Indicador de Desempenho Destrigio El E2 R3 Ed
Volame médio mensal de Nligagdes com
Percenmal de ligagoes com | tempo de inicio de atendimento em asé 20
tempo médic de espera até (trinta} segundos, com base no total dag | N/A | T0% 80% | 90%
o 30s, ligacdes mensgis dentro do horf&ro de
| atendimento.
Formuda. (Total de lipagdes menvaty cam até 30 segundos de espera / Toral de Yigacdes mensaiz) * 104
O resultodo deverd ser > ou = a Meta,
. Meta | Meta | Meta | Meta
I | Indicader de Desempenho pmriqﬁu F1 E2 F3 E4
- Percentual minimo mensal de resolugio de
Percentual de resolugio de .
chamados elegiveis na | Ch@mados no atendimento na Centralde |00 | 0p | gna | ggg
‘ . Servigos com base no total dos chatnados
Central de Servigos. )
0 elegiveis.
Fdrmula: (Total de chamadng elegiveis resolvidos ng Central de Servige ¢ Total de chamados clepiveis} *
HLY,
€} resultade deverd ser > on = a Meta,
. - Meta| Meta | Meta | Meta
ID | Indicador de Desempenho Descricio El F2 E3 F4
. R Tempo médio mensal de solugio ou
Tempo médio ds solugae ou escalonamento para os atendimentos em 15 12 10
escalonwmento para ¢ o NiA | . .
) . I? nivel, apurado com base no total dos minutos | minutos | minubos
atendimento de 2o nivel. .
03 chamados elegiveis.

Farmula. {Somatirio do tempo de sofugdo ou escalomamento dos chamadog elegiveis / Total de chamados

Obs: O tempo médio de trabalho pés-chamado, por atendents, sers de 60 {sessenta) sepundos.

elegfveis)
€ rexultado deverd ser < on = g Meta,
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. - Meta | Meta | Meta | Meta
ID | Indicador de Desempenho Descrigiio El E2 E3 E4
. o Percentuyl de termpo mensal que a Central
Pispombi iade para0 | ge Servigos ficn disponivel para exceusao | N/A | 90% | 95% | 99%
04 ' do processo de atendimento. |
Fiarmula: f { Tempa total — Tempa de indispanibilidade )/ Tempo toial | * 100
O resultado deverd ser > o = a Mera.
Meta | Meta | Meta | Meta
I | Indicador de Desempenhn Deacriciin 1 B2 E3 FA4
Percenmial minimo mensal de satistacio do
tdice de satisfagdo dos USUAro com o atendimento da quantm] de
- Servigos com haselnos servigos N/A | T5% 85% | 90%
ns contratados em pesquiza de satisfacdo
reativads. :
Formuda: { Total de chamados satisfeitas / total de chamados } # 100
€} resultede deverd ser > ou = a Meta,

1.2. ACORDO DK NiVEIS DE SERVICOS - 2° NIVEL

Segue os indicadoves de desempenho e metas eslabelecidos para o 2° Nivel.

Os tipos de atendimento ¢ de uvsudrios estdo descrilos no item 3.5 do Anexo A — Especilicagbes

Técnicas.

E considerada hora dtid, para contabilizacio do tempo de atendimento ¢ solugic, ¢ hordrio de
alendimento da equipe de 2° nivel, conferme detalhade no item 3.3 do Anexo A - Especificages

Técnicas.

Oz usufirios VIP's (Very Impotant Person? deverfio ser identificados / cadastrados, na [ase de
implantagio da Cenwral de Servigoes, de modo a receberem atendimento preferencial, por parte da mesma.

. Tempo de Tempn de Meta | Meta | Meta | Meta
P Uouirio Atendimento Solugfio (++) El EZ | E3 | E4
Em alf 30) {innty) s 5
v | s |
%6 (Remuta) cundti;r aia data Zﬂhnra contar do infcin do | VA | 0% | 80% | 95%
chamaclo atendimento.
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Formula do Tempo de Atendintento: (Total de chamados mensais atendidos em aié 30 minutos / Total de
chamadns mensaiz) ¥ 1K)
O resuliedo deverd ser > on = a Mera,
Frirmmula do Tempo de Solugdo: (Total de chamados solucionados em até 4 horas 7 Toal de chamados
mensaiy sefucionadas) ¥ FiN
) rexultadn deverd ser > ou = @ Meia

. Tempo de Tempo de Meta | Meta | Meta | Meta
D Uswirio Atendimento Solmgdo (F*) El E2 E3 E4
Aré L_'!E I[;duas.] hurras. Em até 08 (oito)
Convencional ﬁﬁgﬂﬂﬂ:d horas 1iteis, a NIA 0% 50% 0%
{Remoto) abertura do contar do inmicie do )
chamado atendimento.
a7 Feirmulo do Tempo de Atendimenito.; (Toral de chamados mensais atendidos ep até 02 boras 7 Totol de
chamacdos mensais) F 00
O resuliody deverd ser > o = ¢ Meta,
. Formula do Tempa de Solugio: (Towtl de chamados solucionudos em até 8 horas / Total de chamados
mensaly arducionadas) * NN
€ resultada deverd ser > o = @ Mela
. . Tempo de Tempo de Meta | Mceia | Meta | Meta
D Usadrio Atendimento (%) Solugiio (+*) El | E2 | E3 | E4
Bm até 30 (rintd) | o oté 04 (quatro)
VIp minutos cormdos, a horas fiteis. &
(Presencial) contar da dats e hora contar da in ] P M/A T B0% 050
de abertura do & o do
chamado. atendirmenio.
08 Formuda do Tempo de Arendimento: (Towf de chamados mensaiy atendidos em até 30 mintas’ Total de
chameadoys mensaix) F 10
O resultods deverd ser > ou = g Meta
Farmula do Tempo de Solucin: (Total de chamados solucionados em até F horas / Total de chamados
mensaiy sofucionadas) * 1K
O resuftnde deverd ser > on = a Meta.
.. Tempo de Tempo de Meta | Meta | Meta | Meta
mn
Usaitrio _ Atendimento(*) | Solwggo(** | E1 | E2 | E3 | w4
Até 06 {se1s) horas Em até 16
. dteis, 2 contar da (dezesseis) horas
09 %‘;‘;z““lf":“] datmehorads | lcis, acontardo | N/A | 70% | 80% | 90%
seniial] o
abettura do inicio do
chamado. atendimento.
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Formula do Tempo de Atendimento: (Total de chumados menvais aiendidos em g 30 segtindos / Total de
chamados mensais) * 106
O resultado deverd ser > ou = g Meta,
Firmula do Tempa de Solucao: (Totul de chamadas solucionados em aré 4 horas / Total de chamados
mersRis soluctonados} * 100
[ € resuliado deverd ser > ou = g Meta,

*) Os tempos de atendimento, constantes na tahela acima, 30 vilidos para os alendimentos locais
(presenciais) realizados na unidade Sede do SEBRAE/GO. Quandu houver necessidade de um
atendimenlo presencial em equipamento pertencente ds demais localidades {Regionais e Agéneias), o
mesmo serd transportade para a unidade Sede e o tempo e Lransporie {origem-destino-origem) nao
deverd scr considerado na mets, mas devera ser vomputado para andlise futura.

(*%} Caso o atendimento envolva sollware, serd aceita comeo resolugio do chamado uma solugiio de
contorme {caso possivel), que permita o restabelecimento da [uncionalidade afetada, jd que esse tipo de
chamado poderd demandar apoio de fornecedores externos {tabricanies). Caso o atendimento envolva
defeito de hardware, em equipamento de microinfortdtica, o tempo de resolugio do chamado pelo
fomecedor, caso o equipamento estefa na garantia, ou de aquisigio do components ndio deverd ser
considerado na meta, mas deverd ser cormputado para andlise fumra. Em ambos os casos, o
acompanhamenle até o resolugfio completa do chamado {devolugiip do equipamento funcional ao
usudrio) deverd ser realizado pela equipe da CONTRATADA.

Obs.(1ly No caso das unidades Regionais ¢ Agéncias da CONTRATADA, os atendimentos dos
chamados serfio efetivados de modo emoto, e, em se constatando problema de hardware, em algum
cquipamento de microinformidtica, 0 SEBR A/GO enviard o equipamento defeltuose para a sua unidade

central, onde deverd ser reparado, pcla CONTRATADA ou por {omecedor contratado, em caso de
equipamentos em garantia,

2. RELATORIO GERENCIAL (RELATORTO DE NfVEIS DE SERVICOS)

Durante a etapa de implantagio da Central de Servigos, 0 SEBRAE/GO & a CONTRATADA definirio o
formato ¢ os tipos de informagies, referentes ao Relatdrio Gerencial,

A CONTRATADA deverd emitir, até o 5° {quinto) dia iitil do més subsequente a0 periodo anaiisado, o
relatério gerencial padmnizado (Relatério de Niveis de Scrvigos), definido com o SEBRAE/GO.

Esse relatério deverd conter, no minimo, as seguintes informages:
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(L

VI

Estatisticas apresentando os velumes e as concentracdes percentuais do total de chamados,
com sumarizagio pelas seguintes dimensoes:

a. Tipo de chamado.
b. Categora.
Unidade organizacional do usudrio.
d. Nivel em que foi solucionado.
e. Grupo solucionador,
f. Prioridade.
£. Hordrio, Semana e Dia.
Forma de abettura (sile, lelefone, fux).

As mesmas estatisticas acima, filtrando apenas o que foi resolvido cm cada nivel de
atendimentio

indices de telefonia
4. Quantidades e tempos médios de ligaghes recebidas, atendidas, abandonadas.

b. Quantidades e lempos médios de ligaghes de safda realizadas, atendidas, sem
SUCESS0.

Niveis de servige do atendimento

a. Reladrios gue delalhem os volumes utilizados para cidlculo dos Tndicadorss de
Desempenho da Central de Servigos.

b, Tempos médios de alendimento et 1° e2° niveis.
Andlise de tendéncias

Resultados das pesquisas de satisfagio com os usndrios.
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ANEXO C

ESPECIFICACOES TECNICAS DAS FERRAMENTAS

L

ESPECIFICACORES TECNICAS MINIMAS DO SOFTWARE DE GERENCIAMENTO DE

SERVICOS DE TIC

11

1.3.

1.4,

i5.

A fim de comprovar as funcionalidades descritas a seguir, deverd ser apresentada documentagio do
fabricante do software, nas linguas portuguesa ou inglesa, descrevendo as mesmas,

 Caso determinado processo ITIL nfio seja nativo na ferramenta, 8 CONTRATADA deverd fornecer
e confipurar todos os modnlos € ferramentas adicionais necessdrios para alender completamente as
disciplinas exigidas, sem custo adictonal com licengas;

Para 1odos os itens atendidos de forma nativa ou nde nativa {fermamentas cu modulos adicionais),
deverao ser apresentadas, no tnomenlo de entrega da proposta, todas as comprovagoes detalhadas de
atcndimento por meio da documentaciio do fabricante do software ou através de demonstrages de
diligéncia que comprovem o alendimente de um ou mais itens, para 05 casos onde o atendimento

n&o puder ser inlegralmente comprovado pela documentagdo ou onde estd deixar didvidas quanto ao
atendimentn;

Deve perimitir acesso via interface web, nos browsers Internet Explorer, Firefox ¢ Chrome, lanto
para usudrios da cemtral de serviges guanto para wvsudrios  administradores, aceitando-se
¢xcepeionalmente a utilizagio de uma aplicagao desktop para a configuragio, parametrizagio &
administragao da soluglo;

Trxta a interface (gerentes, analistas ¢ nsudrios) deve ser no idioma portugués da Brasil, aceitando-se
excepoaionalmenle que a interface de configuragio, parametrizagio e administragio operada pelos
Administradores da Solugdo seja ern inglés;

1.6. Deve permnzlir a criacio de campos custormizados;

17

L8

Deve permitir abertura de requisiches por email, pelo portal web ou autoatendimento;

Deve permitit ¢ getenciamento de acondos de nivels de servigo (SLAY
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1.9. Deve permitir a gestio dos ativos de TI para controle de inventiria de hardware o soliware;
I.10. Deve possuir integragio com Active Directary da Microsoft;

1.11. Dieve possuir integragio com servidor de email Microsoft Exchange 2010 ou superior para envio de
e-mails pelo software;

1.12. Deve possuir o8 seguintes processosfpadries TTEL:

1.12.1. Gerenciamento do Catidlogo de Servigos;

1.12.2. Gerenciamente de Incidentes (com certificado PinkVerily);
1.12.3. Gerenciamento de Problemas;

1.12.4, Gerenciamento de Mudangas;

1.12.5. Gerenciamento do Conhecimento:

1.12.6. Gerenciamento de Requisigoes;

1.12.7. CMDB Integrado;

1.13. Deve permitir a emiss&o de relatérics padriio existentos no software, ¢ a emissio de relatérios
customizados, além da expoertagio dos mesmos para formatos .csv ou pdf.

2. ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS DO SOFTWARE DE ACESSO REMOTO PARA

SUPORTE

24. O soltware deve permilir a conexio entre PCs independente de sua localizagio {T.AN ou WAN) para
[ins de suporte com controle remaoto;

2.2. O software de acesso remoto devera utilizar criptografia nas conexdes exlernas, ou seja, que otilizem
a Internct;

2.3. Deverd prover acesso os sistemas operacionais na plataforma Windows {XPF, 7, 8, 10 ou superor);
2.4_ Deverd prover 07 (sete) licengas pura acessos simultineos;

2.3. Deverd possuir chat para conversa e transferéncia de arquivos nas sessGes remotas,

2.6. O sofiware deverd estar no idioma portegués — Brasil.
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ANEXOII

MODELO DE PROPOSTA DE PRELO
PREGAQ ELETRONICO SEBRAF/GO 1°, 005/2017

Razao Social da Emprresa
CNPI:

Enderego:

Telatone;

E-mail.

Contata:

Validade da Proposta: 60 {sessenta) dias

Para fins de Pagamenio:

APENCIE . Conta Comente: .

OBJETO: Contratagdo de empresa para a prestagio de servicos téenicos especializados,com vistas a
auxiliar, acompanhar ¢ subsidiar o SEBRAE/GO na implantagfo ¢ operagfo dos servigos de atendimento
a0s Usudrios, suporte técmico especiglizado de Tecnologia da Informagfo e Comunicagio — TIC e
moniloramento e gerenciamento do inventdrio de hardware e soliware, conlemplindo o planejamento,
implantagio e operagio de Central de Atendimento aos Usudrios (Centrat de Servigos), por intermédio
de soltware de gerenciamenta de servigos de TIC, conforme as priticas preconizadas pelo modelo ITIL -
[nformation Technology Infrastructure Library e especificacdes contidas neste Termo de Releréncia e

Seus Anexos.

TABELA 01: PRECOS - IMPLANTACAO DA CENTRAL DE SERVICOS

i

Etapa 0] - Ativaggo da Ceniral de
Servigus

Em a1 30) {inta) dias, & contar
da data de assinatura do Contralo.

ol (aeazenla) dias (8 comtar do infcio da atividade)

Etapa 02 - Divulgacdo da Cenreal Je
Scrvigos

Em até 30 (irinta) dias, a contar
da data de assiontima do Contrato.

1" Fase — Divalpagiio (30 dias apds o inicie da
Etapa de Anvagio Jda Central de Scrvigos).
2" Fase - Divilgaglo ("Golive™ 20 dias de
divulgagio apds o inicio da Operaciing.

Etapa 03 - Ativaglio dos Servigos de
Monitoramento ¢ Gerencamenio de
Ativos (Inventirio de Hardware ¢

Imediataments apbs a ativaghio da
Central de Servigns

45 {guarcnta e cineo) dias (3 contar do wico da
atividade)
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Servigos de

Atendimento S0 chamados R0 charnados
1® Mivel

Servigos de

Alendimento 250 chamados 400 chamados
22 Mivel

Giarencigmento do .
Inventdric de Emg:seujciadm s e.quilpamg.mnntm
Hardware e Sofrware ’

de TIC yorcnciados

(*3 A "Frunquia Minima Mensal de Servigos” serd automaticaments centratada mensalmente, apds a Etapa (0] —
Anvagao da Central de Servigos™ du Tmplantagfo da Central de Servigos, eontinuwands durante toda a
vigéncia do contrato.

(**] Em hipétese algama & “Franguis Mdxina Mensal de Servigos™ pode ser ultrapassada no més. Caso isso tenha
& possibilidade de ocorrer, um aditivo do contrato deverd ser firmado para o acréscimo desses valores,

(*+*) A huse de cilculo para obtencdo do valor da Frunguia Mixima Mensal de Servigos deverd obedecer as
seguintes fGrmmlas:

Irem 1) Franquia Méximy Mensal de Servigos = Franguia Mimma Mensal de Servigos + (300 x Valor unitdrio do
chamado excedents)

Itern 2) Franquia Mdxima Mensa) de Servigos = Franguia Mimima Mensal de Servigos + (150 x Valor unitdrio do
chamado excedents)

ftem 3) Franquia Méxima Mensal de Servigos = Frangoiz Mioima Mensal de Servigos + (200 x Valor unitirico do
equipamento getenciado excedente)
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1 Servigos Evcnruais de TIC 833

Declaro conhecer ¢ concordar com ©s termos do Edital do “Pregdo Fletrénico SEBRAFE/GO n®
00572017 e anexos”.

Local (cidade/estado?, de de 2017.

Asginatura do Represemante 1egal
Nome do Representanta Legal
Nome da Empresa

OBSERVACAQ: Este modelo de Proposta de Pregos ndo & exaustive, cabendo & emprese licitante

verificar se hd informagbes adicionais efou complementares gue deverdo constar da sua
PrOposia.
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MINUTA CONTRATUAL

Contrato de Prestaglo de Servigos o ... 2017, que entre
si celebram ¢ SEBRAE/GO eaempresa ...

Pelo presente instrumnento firmade a vista do gue consta do processo GEDOX n® 1771272016 o
SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DE GOIAS -
SEBRAEACCG, sociedade civil sem fins lucrativos, com sede e fore em Golfimia/GO, na Av. T-3 n°
1.000, Setor Bueno, inscritc no CNPI/MFE sob n® 01.269.984/0001-73, doravante denominado
SEBRAEGO, neste ato representzdo pelo seu Diretor-Superintendente Egor Montensgro Celestino Otto,
portador da C.IIRG n* 1.712,476 - 2° Via — SPTCAGO, inscrito no CPFMF sab o n® 434.026.071-15,
pela Diretora de Administracfo ¢ Pinangas Luciana Jaime Albernaz, potiadora da CEFRG o® LIT7022 -
2* via, DGPCALO. inscrita no CPE/ME sob o n.® 234 421.661-87, ambos residentes e domiciliados nesta

Capiial, & 3 EIPIERE oo eercessisee e oot ets s v e . inscrita no CHNPI/ME sobh o W
................................................. . inscrigac mumnicipal n eatabelacida na
U - 1 | CEFP ., lelefone .o,
JECT SRR »e-mail . doravante denominada CONTRATADA, neste ato representada
POl e . brasileiro(a), (estado ¢ivild.............,  {profissan)

ceemsneeeneeeey, pOHador(a) da CIRG 0° .- ufe L, inscritofa) no CPEMFE sob o n® .
celebram o presente contrato, que se regerd pelo disposto no Regulumento de Licitaches e de Contratos
do Sistema SEBRAFE, peios scguintes documentos cujos teores sdo de conhecimento da CONTRATADA
¢ {azem parte integrante e inseparivel a este Contralo, independente de transcriglio: edilal de licitaciio e
seus anexos, especificagbes téenicas, proposta de preges da licitante vencedora, a homologagio e a
adjudicagiio e supletivamente pela legislacio civil pertinente e pelas cldusulas condicdes seguintes.

CLAUSULA_PRIMEIRA — DO OBJETO - O presente confrato tem por objeto a contratagio de
empresa para @ preslagio de servigos téenmicos especializados,com vistas a auxiliar, acompanhar e
subsidiar 0 SEBRAF/GO na impluntagio e operag@o dos servigos de atendimento aos usudrios, suporte
técnico especielizado de Tecnolopia da Tnformagic e Comunicagio — TIC e monitoramento e
gerenciamento do inventirio de hardware e software, contemplando o planejamentc, implantagio e
operagio de Central de Atendimento aos Usudrios (Central de Servigos), por intermédio de soliwire de
gerenciamento de servigos de TIC, conforme as préiticas precomizadas pelo modelo ITIL — Information
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Technology Infrastmeture Library, conlorme Termo de Refer@ncia constante do Anexo T do edital do
Pregho Elerrbnico n. 005/2017.

CLAUSULA SEGUNDA - DA SUBCONTRATACAQ: O cbjcto contratado serd executado
diretamente pela CONTRATADA, vedada a subempreitada ou cessio a terceiros das obrigaces
decorrentes do contrato, sem prévia anuéncia do SEBRAF/GO, e desde que mantida sua
responsabilidade perante 0o SEBRAE/GO, sendo vedada a subconlratagio com licitante que ienha
participagdo do procedimento licitatorio,

CLAUSULA TERCEIRA - DA GESTAO E DA FISCALIZACAO DO CONTRATO: A gestio do
contrato e a sug fiscalizagdo caberd & Unidade de Tecnologia da Informagio ¢ Comunicagiio - UTIC do
SERRAE/GO, sob a responsabilidade do empregado Jodo Henrique Neves, a quem competird anotar as
ocorréncias e gerir 2 execucio do mesmo.

Parigrafo primeiro - Nio obstante 2 CONTRATADA seja a tnica responsdvel pela execugio do objeto,
o SEBRAF/GO reserva-se no direilo de exercer a mais ampla ¢ irrestrita fiscalizagfio sobre o objeto
contratado, medianle fiscais designados,

Paragrafo segundo - O SEBRAE/GO acompanhard a execugiio do objeto, e ainda, avaliar a qualidade
do mesmo, pedendo rejeilé-lo no odo cu em parte, com a exposigio dos motivos.

Parigrafo terceito - A fiscalizagio do SEBRAF/GO niio diminui nem substilwi a responsabilidade da
CONTRATADA, decorrente das obrigagbes agui assumidas.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA - Além dus obrigacdies
previstas no Edital do Pregdo Eletrdnico n. 0052017 e no seu Termo de Referéncia {Anexo I), cabe X
Contratada:

a) Zelar pela perfeila execugio do objeto contratado.

b) Manter, durante a execughic do contrato, em compalitilidade com as obrigagBes por ela assumidas,
todas as condigdes de habilitaglio e qualificagdo exigidas em razio da natureza do objeto contratado.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGACOES DO SEBRAE/GO - Além das obrigagles previstas no
Edital do Pregao Eletrdnico n. 005/2017 & no ses Termo de Refer@ncia {Ancxo I, cabe a0 SEBRAF/GO:

Pigina 71 de 85




) Fornecer 8 CONTRATADA as facilidades necessdrias ao pleno cumprimento dus obrigagdes que Lhe
sfio atrthuidas neste inslrumento contratual.

b} Aplicar A CONTRATADA as penalidades regulamentares e conlratuais cabiveis.

CLAUSULA SEXTA - DO ORCAMENTO ANUAL ESTIMADG DO CONTRATO - O valor
estimado do presente conlrzio é de RE xxx (valor por extenso).

Pardgrafo primeiro - As despesas decomentes do objeto dessa livitagio correrio a conta da dolagio

orgamentdria de 2017/2018, e serfio alocadas no Projeto: UTIC - Gestdo de Tecnologia da Informagdo e
Agdo: Servigos Contratados de T1.

Pardgrafo segunde - A estimativa de valor prevista coustitui-s¢ em mera previsan, nio estando o
SEBRAE/GO obrigado a realizd-la em sua tolalidade e ndo cabendo 3 CONTRATADA, neste caso, @
direito de pieitear qualguer tipo de indcnizagéo.

CLAUSULA SETIMA - DO VALOR CONTRATADO — Pela cxecugdo do objero contratado, os
valores a serem pagos 520 08 scguintes;

TABELA 01: PRECOS - IMPLANTA

() DA CENTRAL DE SERVICIDS

....... -

Elapa 01 - Ativacdo da Central de Em até 30 (trinta) diss, A contar

Servigos da data de assinatura do Contato. &) [sessenta) dias (a contar do infeio da alividade)
1* Fasa — Divulgagiio {30 dias apés o inicio da
Etapa 02 - Divulgagic da Central de Himt até 30 (irinta) dias, & conlar Etapa de Ativaghno da Cenlral de Scrvigos).
Servigos ga data de wssinatura do Contrgg. 2* Fase —Divilgacin [™Go live™ 20 dias de

divulgacdo apis v inicia da Operacdoy,

Etapa (13 — Ativagdo dos Scrvigos de
Munilvramento e Cierenciamento de | Imediatamenis upds a ativagioda . 45 (quarcnta e cineo) dias (2 contar dy indcio da
Atives (Tnyentdrio de Hardware e Central de Servigos atvidadc)
Sottware)

TARELA 02: PRECOS - SERVICOS CONTINUADDS
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