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Rubrica

TERMO DE REFERENCIA
Instrucdo Normativa 4/2014 SLTI-MPOG

1. INTRODUGAO
O presente Termo tem por objetivo descrever os elementos necessarios e suficientes, com nivel de
precisdo adequado, para subsidiar o processo licitatdrio, demonstrando sua viabilidade e
conveniéncia. Seu conteldo dependera da natureza da Solucdo de TI (Tecnologia da Informagao)
a ser licitada, sendo mais complexo e minucioso na medida em que a contratacdao assim exigir,
bem como foi elaborado com base nas informagdes constantes do Estudo Técnico Preliminar da
Contratacdo e na Andlise de Riscos.

2. OBIJETO
Aquisicao de servicos de Service Desk

Contratagdao de fornecedor para prestacao de servicos técnicos especializados para pronto
atendimento a usuarios de recursos de TI da Camara Legislativa do Distrito Federal (CLDF),
contemplando: Planejamento, desenvolvimento, implantagao e execucao de atividades de suporte
técnico, remoto e presencial abrangendo atividades de execucao de rotinas periddicas, orientacdo e
esclarecimento de duvidas, recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes
utilizando as praticas preconizadas pela Information Technology Infraestructure Library - ITIL e

orientado por requisitos de niveis de servigos.

3. OBJETIVO ESTRATEGICO REFERENCIA/NECESSIDADE ESTRATEGICA
’ 15 Garantir a infraestrutura adequada as atividades
administrativas e legislativas.

4. METAS DO PLANO SETORIAL
Elemento de despesa: 33.90.39

1 Meta: Sistemas de Informacdo disponibilizados e aprimorados;
Acdo: Disponibilizar sistemas para gestdo de Recursos humanos;
Discriminagdo da despesa: Manutencdo e suporte

5. MOTIVAGCAO/JUSTIFICATIVA
5.1. A area de TI da Camara Legislativa do Distrito Federal (CLDF) vem passando (2010-
2019) por constantes mudancas tanto tecnoldgicas como estruturais, o que elevou o grau

de dificuldade para o atendimento do ambiente computacional e atendimento as novas
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demandas de clientes-usudrios. Cabe destacar que, nesse periodo, a CLDF conquistou
importantes avangos no campo da TI, como a aquisicao de novos computadores,
implementacao do novo portal, melhoria dos servigos de email, implementacao de rede
sem fios (wi-fi), implementacdo de assisténcia remota, implementacdo do SEI! (Sistema
Eletronico de InformagOes), implementacdo do SIGEDEM (Sistema de Gestao de
Demandas), ampliacao da capacidade de armazenamento de massa (Storage) entre
diversas outras novas tecnologias.

5.2. Com a abrangéncia de uso dos atuais Sistemas Processuais e Legislativos, com énfase a
este Ultimo, e o claro aumento no nimero de usuarios dos referidos sistemas, surge,
como consequéncia, consideravel acréscimo de demanda no suporte aos usuarios de tais
sistemas, o que por si s requer novo alinhamento do atendimento a TI para suprir as
demandas existentes. Acrescente-se que com a implementacdao do SIGEDEM surgem
demandas outrora reprimidas em funcgdo das dificuldades com ligagOes telefonicas. Com
a facilidade de abertura de chamados online, os usuarios passam a registrar incidentes
que poderiam estar represados na unidade de trabalho.

5.3. A CLDF possui um parque tecnoldgico bastante diversificado, em termos de hardware e
software, contando com cerca de 1.778 (mil e setecentos e setenta e oito) clientes-
usuarios de informatica ativos entre Deputados Distritais, servidores, estagiarios e
contratados. Além disso, deve-se levar em conta que para esses clientes-usuarios, a
aquisicao recente de novos equipamentos exige a disponibilidade de servigos técnicos
dedicados e especializados para atenderem demandas que crescem frequentemente,

conforme dito.

6. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO
6.1. DA NECESSIDADE
6.1.1. Prestacdo de servicos técnicos especializados na area de TI da CLDF conforme dito
na definicao do objeto em funcao da alta demanda por esses servicos.
6.2. DA MOTIVAGCAO
6.2.1. Necessario alinhamento junto ao Comité de Tecnologia da Informagdo da CLDF
instituido pela Resolugao CLDF n° 284 de 2017 que tera como diretrizes (Art. 2°):
I, Equilibrar a entrega de solugbdes de tecnologia da informagéo entre as fungbes
institucionais de representacéo, legiferacéo, fiscalizagdo e administracdo;
Il.  Fortalecer os seguintes aspectos das solugbes de tecnologia da informacéo:
énfase nas necessidades da populagao, transparéncia, participagcdo, controle

social e inovagéo;

Ill.  Aperfeicoar a gestao do Sistema de Informag¢bes da CLDF;
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6.2.2. Sao ainda motivadoras as seguintes necessidades:

I. Prover orientagdo e suporte aos usuarios na instalagdo, configuragdo e uso de
computadores, sistemas, aplicativos e demais servigos relacionados a Tecnologia da
Informacao;

Il. Planejar a aquisi¢gao, contratagéo ou locagéo de recursos de Tecnologia da Informagéao
de que a CLDF necessite;

[ll. Administrar e acompanhar contratos e convénios relativos a area de Tecnologia da
Informacgao firmados pela CLDF, acompanhando valores e servigos, atestando as
respectivas faturas, quando for o caso.

6.2.3.A CLDF, para o cumprimento de sua missao institucional, mantém um conjunto de
recursos e servicos de Tecnologia da Informacéo (Tl), essenciais ao atingimento de suas
metas e estratégias.

6.2.4.Esse conjunto de recursos € composto de (todos conectados em rede):
6.2.4.1. 1140 estacdes de trabalho;
6.2.4.2. 80 notebooks;
6.2.4.3. 255 impressoras;
6.2.4.4. 115 escaneres;
6.2.4.5. >10 variedades de softwares basicos.

6.2.5.Integra ainda esse conjunto de recursos as plataformas de software das estagbes de
trabalho da rede CLDF, que adota como sistemas operacionais na versao profissional
do Microsoft Windows 7 e 10, além das ferramentas de escritério Microsoft Office 2010
e 2013, sem prejuizo de outros sistemas e ferramentas corporativas mantidas pela
Casa, por pessoal proprio ou por contratos com terceiros, em apoio aos processos de
trabalho.

6.2.6.Ainda nesse contexto, os servigcos e recursos de Tl da CLDF sao utilizados por 1735
(mil setecentos e trinta e cinco) usuarios, assim distribuidos:
6.2.6.1. 24 deputados distritais;
6.2.6.2. 560 servidores efetivos;
6.2.6.3. 832 servidores comissionados;
6.2.6.4. 266 prestadores de servigos e estagiarios;
6.2.6.5. 96 servidores oriundos de outros 6rgaos.

6.2.7. Destaque-se que o atendimento em primeiro nivel destes produtos nos itens acima,

contempla a instalagdo e manutengao de softwares basicos (MS Windows e MS Office)
das estagdes de trabalho e notebooks, ferramentas de software diversas, instalagoes e

adequagdes, solugdes e investigacdes de problemas, orientagdes, construcdo de base
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7.

6.2.8.

6.2.9.

de conhecimento, ainda: execugao de contratos, elaboragbes de Termos de Referéncia,
estudos técnicos, etc. e para isso (reforgcando), essa SEATI conta com apenas 1 (um)
Técnico Legislativo e 3 (trés) Assistentes Legislativos.

Para atingir o nivel de servico exigido (NSE), sera adotado o modelo de contratagao por
niveis de servigco, atendendo-se a excecgdo prevista no art. 7°, IX in fine da Instrugcéo
Normativa n® 4/2014 — SLTI/MPOG e o disposto no item V da Decisdo TCDF n°
6035/2015.

Para melhor atingir NSE, as equipes de 1° nivel (atendimento remoto) deverdo exercer
suas atividades nas dependéncias da CONTRATADA e a equipe de 2° nivel (presencial)
exercam suas atividades nas dependéncias da CONTRATANTE evitando-se atrasos e
trazendo maior eficacia no servico de suporte aos usuarios de TI da CLDF;

6.2.10.A CONTRATADA contratada devera possuir infraestrutura tecnolégica necessaria para a

prestacao de servigos, tais como: Recursos humanos especializados, central de
atendimento, instalacbes fisicas, processos de trabalho, melhores praticas,
procedimentos de gestdo e qualidade, relatoérios e especificagdes técnicas, software de
gerenciamento e operagao do Service Desk, monitoramento de servigos e servidores,
gestao de inventario e quaisquer outros recursos necessarios para viabilizar os servicos,
de acordo com os requisitos deste Termo de Referéncia, de forma a garantir atendimento
e acompanhamento do tipo 24x7;

6.2.11.Independente do motivo e ocorrendo finalizacdo do contrato, devera ser assegurado a

CLDF a continuidade de registro dos incidentes de TI no ambiente contratado pelo
periodo de 6 (seis) meses, bem como fica assegurado o acesso por técnicos da CLDF
aos registros dos incidentes para as providéncias necessarias.

RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

7.1,

ATENDIMENTO

7.1.1.Melhor atendimento aos incidentes de Tl para o publico interno e externo.

7.2.

QUALIDADE

7.2.1.Melhor qualidade e agilidade nos servigos de TI.

7.2.2.Maior aderéncia dos processos de trabalho as boas praticas de mercado (COBIT / ITIL).

7.3.

PRODUTIVIDADE

7.3.1.Melhores condi¢des de trabalho com resultados efetivos as requisi¢cdes de Tl resultando

em maior produtividade.

7.3.2.Correcbes de problemas detectados em prazos adequados, melhorando

7.4.

substancialmente a qualidade dos servicos;

ECONOMIA



Folha no:

CAMARA LEgISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL Processo n°: 001.000929/2019
VICE-PRESIDENCIA ) Rubrica:

pa/\. COORDENADORIA DE MODERNIZACAO E INFORMATICA Matricula: 11398
SECAO DE ATENDIMENTO E CULTURA DIGITAL | 4

7.4.1.Maior economia de tempo e recursos tecnoldgicos, considerando-se a reducéo do
tempo de resposta aos incidentes de Tl e da devolucdo dos equipamentos ao

funcionamento normal.

8. JUSTIFICATIVA DA SOLUGAO ESCOLHIDA
8.1. Necessidade

8.1.1. Asustentagao e otimizacao do conjunto de recursos de Tecnologia da Informagéo bem
como de suporte aos usuarios desses recursos demandam uma equipe tecnhicamente
especializada, capaz de garantir a disponibilidade da execugao das tarefas atinentes
aos negocios da CLDF. No entanto, é fato que o quadro de servidores responsaveis
por essas tarefas é reduzido e insuficiente o que tem ocasionado desconforto e aos
usuarios de Tl e por este motivo, os atendimentos em primeiro nivel (imediato) serao
substituidos pela contratacdo de que trata os autos, ou seja, pelos servicos que
compdem o Service Desk.

8.1.2. Somente entre janeiro 2018 e final de agosto de 2019 foram registrados 4357
incidentes de TI para a Secao de Atendimento - SEATI. A Secao conta para fins de
atendimentos técnicos com apenas um Técnico Legislativo — Informatica Manutencao
e trés Assistentes Legislativos. Dois desses Assistentes Legislativos acumulam
atividades de execucao de contratos, resolucao de demandas registradas no SIGEDEM,
entre diversas outras atividades de TI. Ao Unico técnico Legislativo cabe a prospeccao
de tecnologias, elaboracdo de Projetos Basicos e Termos de Referéncia,
orientacao/conducdo técnica de certames licitatérios entre outras atividades
relacionadas a TI e ainda chefiar a Secgao.

8.1.3. Ocorre também que os incidentes do labor diario ndo sdo constantes, surgindo casos
gue requerem investigacao do problema para respostas consistentes e efetivas, o que
obviamente consome tempo. Com as complexidades dos mais diversos problemas é
humanamente contrastante requerer agilidade para tao altas demandas.

8.1.4. Portanto, com demandas a cada dia crescentes por servigos de TI aos mais diversos,
necessidade de constante vigildncia em termos de seguranca da informacdo,
implementacado de projetos e etc., fica inviavel atender a tudo sem a efetiva mao de
obra. Seria necessario substancial acréscimo no numero de técnicos na Secdo de
Atendimento, acréscimo esse que no momento nao é possivel.

8.2. Tipo de justificativa
8.2.1. Suprir as demandas da Camara Legislativa do Distrito Federal — CLDF com recursos de

atendimento aos usuarios finais de TI e resolugao de problemas de forma agil.
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8.2.2. Resolver as necessidades identificadas nas unidades internas conforme relatdrios de
parcerias que serviram de subsidios para os planejamentos setoriais e seguir as
diretrizes estratégicas considerando-se que na avaliacao ocorrida em abril de 2019 o
suporte técnico teve nota 3,81 em escala de 1 a 5.

8.2.3. Resolver os problemas com atendimento, garantindo fluidez dos trabalhos com
agilidade, proporcionando aos seus usuarios maiores indices de disponibilidade dos
equipamentos.

8.3. Beneficios
8.3.1.Suprir as demandas da CLDF sobre ATENDIMENTOS DE SUPORTE TECNICO A TI.
Resolver as necessidades identificadas nas unidades internas como incidentes de TI.
9. VOLUMES DE ATENDIMENTOS EM 2018 e 2019(

9.1. Volumetria de incidentes em 2018:

Nivel |Jan |[Fev | Mar |Abr |[Mai |Jun |Jul |Ago |Set |Out | Nov | Dez | Total/ano
1 47 72 96 88 74 92 | 33| 110 71 91 73 58 905
2 31 51 87 | 124 | 100 91| 54 93 71 48 57 33 840
Totais 78 | 123 | 183 | 212 | 174 | 183 | 87| 203 | 142 | 139 | 130 91 1745

Tabela 1 - NUmeros de atendimentos em 2018

Lembrando que os atendimentos em nivel 2 podem impactar no atendimento nivel 1 e vice-versa.
Nao sendo possivel a solugdo, em uma das areas, mesmo que seja um incidente tipico de acao direta
para o nivel 2, geralmente o inicio € com o nivel 1. Portanto, o total de atendimentos resolvidos
tecnicamente pela SEATI (diretos) em 2018 foi de fato 905 (tabela 1) mas a Secdo também trabalhou
de forma decisiva nos outros 840 atendimentos (indiretos) perfazendo um total de 1745

atendimentos.

(Fonte: sistemas de controle de incidentes de TI da Coordenadoria de Modernizagio e Informatica

9.2. Volumetria de incidentes em 2019:

Nivel |Jan |Fev | Mar | Abr | Mai |Jun |Jul |Ago |Set |Out | Nov | Dez | Total/ano
1 187 50 109 | 126 | 167 | 100 60 155 - - - - 954
2 232 | 192 | 230 | 182 | 417 | 136| 93| 176 - - - - 1658
Totais | 419 | 242 | 339 | 308 | 584 | 236 | 153 | 331 - - - - 2612

Tabela 2 - NUmeros de atendimentos até agosto de 2019

Sendo que o servico de suporte é prestado de segunda a sexta-feira, em dias Uteis, de 7h as 19h,
sem intervalo. O volume de abertura de chamados ndo se concentra em um Unico dia da semana,
ha distribuicao quase que uniforme de segunda a sexta-feira e os meses que ha queda substancial

sao em julho, dezembro e janeiro.

10.DESCRICAO DO OBJETO
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Contratagao, por meio de execugdo indireta, de servicos técnicos especializados na area de
tecnologia da informacao, compreendendo planejamento, desenvolvimento, implantagao e execugao
de atividades de suporte técnico, remoto e presencial, a clientes de solugbes de tecnologia da
informacao na CLDF, abrangendo atividades de execucdo de rotinas periddicas, orientacao e
esclarecimento de duvidas, recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes
utilizando as praticas preconizadas pela Information Technology Infraestructure Library - ITIL e
orientado por requisitos de niveis de servigos.

10.1. REQUISITOS TECNICOS

As plataformas de software adotadas nas estacoes de trabalho da CLDF sao:

10.1.1. Sistema Operacional Microsoft Windows 7 e 10 ambos na versao Professional, além da
ferramenta de escritério Microsoft Office nas versoes 2010, 2016, 2013 e 2019;

10.1.2. Microsoft System Center 2012;

10.1.3. Microsoft Windows Server 2008, 2012 e 2016;

10.1.4. A CLDF possui ainda outras solucdes utilizadas pelos usuarios de TI:

10.1.4.1. Criados e manutenidos pela prépria Casa, destacando-se: LEGIS, Sistema de

Protocolo da ASSEL, Sistema de protocolo do FASCAL, ProtAd (Protocolo
Administrativo), SINO (Sistema de Inscricao de Oradores), Posse Online, SIGOF,

Emendas ao Orcamento, Emendas a Crédito, NJUR (Normas Juridicas e
Legislacao), Cadastro de Usuarios, SIGEDEM (Sistema de Gestdo de Demandas);
10.1.4.2. Solucdes de terceiros: Autocad, Adobe Acrobat, CorelDraw, Adobe CS4, Adobe
CS6, Adobe LightRoom, Oracle Discoverer 11G, SIGGO, MentoRH (Sistema de
administracdo de RH), W-Access (Sistema de controle de acesso), Sistema de

Patrimonio, Sistema de Almoxarifado, Sistema FASCAL;

10.1.4.3. Em andamento para aquisicao ou criacao: Processo Legislativo, Automagao do

Plenario, SEI (Sistema Eletronico de Informag0es), Ouvidoria, novo SIGOF.
10.1.5. Para todos os ambientes cabera a contratada o registro do incidente;
10.1.6. Para os produtos Microsoft instalados no usuario final e 0 MS System Center cabera a
contratada tanto o registro quanto as solugdes;
10.1.7. Aos demais sistemas e softwares cabera a contratada o registro e primeiro atendimento.
Se necessario serao aplicados os procedimentos para solugdes, reinstalagdes entre
outros. Nao sendo possivel a solucdo o incidente devera ser encaminhado a area

responsavel;
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10.1.8. A SEORM fornecera o material que dispuser, tais como: Manuais técnicos, roteiros, e

procedimentos de solugdes para os problemas conhecidos e mapeados tanto de software

quanto de hardware.

10.2. DOS REQUISITOS DE CAPACITACAO

10.2.1.

10.2.2.

Diante do cendrio exposto acima, requer-se da equipe de suporte os seguintes
conhecimentos técnicos:

Técnico de suporte:

10.2.2.1. Ensino médio completo;

10.2.2.2. Experiéncia comprovada em carteira de trabalho, compreendendo o

10.2.3.

atendimento a usudarios de TI em configuragao, instalagao, manutencao fisica

e logica de estagdes de trabalho, incluindo sistemas operacionais, ferramentas

de escritdrio e suporte a aplicativos inerentes ao 2° nivel de suporte técnico.
Supervisor de atendimentos:

10.2.3.1. Formagao superior completa, preferencialmente na area de tecnologia da

informacao;

10.2.3.2. Experiéncia comprovada em carteira de trabalho em atendimento a usuarios

de TI, compreendendo configuracdo, instalacdo, manutencdo fisica e ldgica
de estacOes de trabalho, sistemas operacionais, ferramentas de escritério e

suporte a aplicativos inerentes ao 1° e 2° niveis de suporte técnico.

10.2.3.3. Certificagao ITIL Foundation Certified — V2 ou V3;
10.2.3.4. Certificagdo MCSA: Windows 7 (ou superior) Configuring ou MCSA: Windows

10.2.4.

10.2.5.

10.2.6.

10.2.7.

10.2.8.

10 (ou superior) Enterprise Desktop Support Technician.
Com intuito de promover a melhoria do atendimento, em caso de liberagao de novas
versoes de certificacdo dos produtos utilizados pelo CONTRATANTE, esse podera
requerer que a CONTRATADA apresente profissionais com certificacao atualizada
no prazo maximo de 6 (seis) meses.
Para fins de execugdo contratual a CONTRATADA devera encaminhar a relagdo de
técnicos que atuarao no atendimento aos usuarios da CLDF.
A comprovagao das certificagdes aqui exigidas devera ser efetuada em até 90
(noventa) dias do inicio da vigéncia do ajuste, podendo esse prazo ser prorrogado,
motivadamente, a critério do CONTRATANTE, uma Unica vez por igual periodo.
E de inteira responsabilidade da CONTRATADA o dimensionamento da equipe para
atendimento nos niveis de servigo.
A quantidade de técnicos alocados sera definida a partir da estatistica de
atendimentos nos anos de 2018 e 2019. Cabe destacar que, na atual propositura,

havera a supressao da equipe de primeiro nivel na CLDF , bem como ainda a atuagao
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do supervisor de atendimentos é fundamental para a qualidade dos servicos
contratados.

10.2.9. Ha ainda grande demanda reprimida, tanto para atendimentos ao usuario quanto
de acOes e ajustes necessarios ao ambiente operacional, por exemplo: atualizacdes
de plugins, atualizacbes do Sistema Operacional em estacdes, Atualizacdes de suite

de escritdrio, etc.

10.3. DAS ATRIBUICOES E ATIVIDADES DA EQUIPE TECNICA
10.3.1. O Supervisor de Atendimentos é o profissional responsavel pela supervisao e
0 monitoramento das atividades de atendimento a usuarios de TI, executado por
profissional especializado, compreendendo a gestao de incidentes e problemas,
conforme fungdo descrita na ITIL. Esse profissional é ainda responsavel por
dirimir as questdes remanescentes nao solucionadas nos atendimentos de
primeiro e segundo nivel (telessuporte e suporte local, respectivamente), bem
como efetuar o encaminhamento de chamados aos técnicos da CLDF, se
necessario.
10.3.2.  As principais atribuigdes/atividades a serem desempenhadas pelo supervisor de
atendimentos sao:
10.3.2.1. Promover o cumprimento dos niveis de servico estabelecidos;
10.3.2.2. Coordenar equipes, elaborar e propor plano de execucao dos servigos e
organizar a alocacao de turnos e de profissionais;
10.3.2.3. Executar a supervisao dos servicos de suporte, realizando a triagem dos
chamados abertos ainda nao transferidos ou atribuidos no Service Desk;
10.3.2.4. Acompanhar a pesquisa de satisfacdo de usuarios sobre os servicos
executados;
10.3.2.5. Orientar a atuacao da equipe em situacOes criticas de trabalho, dentro da
metodologia ITIL, bem como interagir com os usuarios quando a situacdo
requerer;
10.3.2.6. Criar e manter documentagdao sobre o escopo, objetivos, politicas,
procedimentos, localizacdo fisica, responsaveis técnicos e administrativos dos
componentes de servigos disponibilizados aos usuarios da CLDF;
10.3.2.7. Elaborar e manter atualizados os scripts de atendimento e a base de

conhecimento;
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10.3.2.8.

10.3.2.9.

10.3.2.10.

10.3.2.11.

10.3.2.12.

10.3.2.13.
10.3.2.14.

10.3.2.15.
10.3.2.16.

Manter atualizada a documentacao da estrutura de dados da base de
conhecimento e fornecer a CLDF, quando solicitado, copia atualizada da
documentagdo, esquemas e descricdes, bem como do conteldo da base;
Organizar reunides, orientar as areas envolvidas, documentar procedimentos
e acompanhar as mudancas, a fim de garantir a eficiéncia e eficacia do
processo de geréncia do ambiente;

Manter registro dos servicos de movimentacdao, adicao e remogao de
equipamentos, pontos de rede e materiais em geral, efetuando todo o
controle do processo, desde a solicitacdo até o completo atendimento;
Elaborar relatorios gerenciais e estatisticos dos servicos de suporte;

Definir, em conjunto com a fiscalizacdo do ajuste, o conteldo das pesquisas
de satisfacdo dos usuarios;

Implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais sob sua supervisao;
Tratar os chamados abertos pelo sistema de gestao de chamados - Service
Desk, quando da ocorréncia de erros e problemas no ambiente de
atendimento aos usuarios de TI da CLDF, efetuando o agrupamento dos
chamados referentes ao mesmo erro ou problema, de forma que todos
possam ser fechados automaticamente quando da resolucao do problema,
atribuindo-se, nesses casos, o item definido no Catalogo de Servigos (Anexo
I);

Propor melhorias continuas dos servigos contratados e sob a sua supervisao;

Realizar atendimentos de suporte quando necessario.

10.3.3. Os Técnicos de Suporte s3o os profissionais envolvidos diretamente no

atendimento a usuarios de TI.

10.3.4. Entre as atribuicbes e atividades dos Técnicos de Suporte, destacam-se as

seguintes:

10.3.4.1. Efetuar a substituicao e remanejamento de mddulos e equipamentos;

10.3.4.2. Substituir itens de suprimentos e manutencao de equipamentos em geral;

10.3.4.3. Realizar pequenos reparos em componentes de servicos disponibilizados aos
usuarios (equipamentos, sistemas, documentacdo técnica/normativa etc.),
excetuando-se 0s equipamentos em garantia;

10.3.4.4. Instalar e configurar softwares nas estagoes de trabalho de forma presencial
ou remota sendo esta ultima por meio do Microsoft System Center;

10.3.4.5. Elaborar scripts e packages, e instalacao de softwares;

10.3.4.6. Efetuar a geracao e aplicacao de imagens de disco de computadores;
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10.3.4.7. Efetuar a execucdo e restauracdao de backup e procedimentos periddicos de
rotina;

10.3.4.8. Efetuar a elaboragao de instrucbes de configuracdo e de operacao de
equipamentos e softwares;

10.3.4.9. Realizar contatos com os usuarios para obtencao de detalhes adicionais a
respeito das solicitacdes nao disponibilizadas no sistema de gestao de
chamados — Service Desk, na tentativa de solucionar o problema;

10.3.4.10. Esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de softwares basicos,
aplicativos e sistemas de informag0es utilizados;

10.3.4.11. Oferecer orientacdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informagdes e equipamentos em geral;

10.3.4.12. Orientar os usuarios quanto aos processos de trabalho, politica de seguranca,
produtos e servigos providos pela CLDF, com base em scripts de atendimento;

10.3.4.13. Executar intervengao remota nas estacoes de trabalho dos usuarios da CLDF,
mediante autorizacdo, para realizacao de configuragdes, instalacdes e
remogoes de aplicativos, atualizacdes de softwares e reparos diversos
mediante uso de ferramenta de gerenciamento adotada pela CLDF;

10.3.4.14. Receber e documentar as solugoes de problemas e efetuar o fechamento dos
chamados no sistema;

10.3.4.15. Atualizar a base de conhecimento, em virtude de mudancas verificadas no
ambiente ou nas aplicagbes que tiver contato durante o atendimento,
reportando sempre ao supervisor de atendimento quando o fizer;

10.3.4.16. Esclarecer duvidas de usuarios sobre configuracao, instalagao, funcionamento
e manutencao de equipamentos e componentes de informatica;

10.3.4.17. Efetuar o recebimento das solucdes e fechamento das ocorréncias e
solicitagdes no sistema de gestao de chamados - Service Desk;

10.3.4.18. Zelar pelo sigilo e seguranca das informagdes mantidas nas estacOes de
trabalho e notebooks;

10.3.4.19. Realizar o transporte fisico de equipamentos nas dependéncias do
CONTRATANTE, em razao de solicitacoes efetuadas;

10.3.4.20. Comprovacao de aptiddao para desempenho de atividade pertinente e

compativel em caracteristicas e quantidades com o objeto desta licitacdo,
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10.3.4.21.

10.3.4.22.

10.3.4.23.

comprovando que o licitante esteja prestando ou tenha prestado servicos de

suporte local e remoto a usuarios de servicos de TI, na modalidade Service

Desk (Central de Atendimento de Servicos de TI) para empresas ou

organizacdes publicas ou privadas, de modo satisfatorio com configuracao

total minima de:

i. Suporte e atendimento a, no minimo, 500 (quinhentos) usuarios;

ii. Suporte e configuracdo de, no minimo, 500 (quinhentas) estacdes de
trabalho entre desktops e notebooks configurados com sistemas
operacionais padrao de mercado;

iii. Utilizagao de Sistema de Gestao de Atendimentos de Service Desk para
registro, acompanhamento e gerenciamento das demandas, provendo
funcionalidades como: interface com os indicadores de niveis de servico,
geracao de relatorios, escalonamento de chamados e implementacdo Base
de Conhecimentos;

iv.Implementacao de, no minimo, Gerenciamento de Incidentes e outro
processo baseado nas disciplinas definidas no ITIL V3;

O atestado de capacidade técnica devera ser acompanhado de copia do
contrato com o érgao publico ou privado em referéncia;
A licitante disponibilizara todas as informagGes necessarias a comprovacao da
legitimidade dos atestados apresentados;
A CLDF podera realizar diligéncia na empresa vencedora e na empresa ou
orgao que fornecer o atestado de capacidade técnica para verificar a
veracidade das informagOes prestadas, podendo o(s) envolvido(s) responder
administrativa, civil e penalmente pelas informagdes prestadas. Na diligéncia
poderao ser solicitados documentos tais como contratos, ordens de servigos,
notas fiscais e outros que comprovem os servigos prestados no atestado
fornecido.

10.4. DO SIGILO DAS INFORMACGES
10.4.1. A CONTRATADA estara compelida a obedecer a politica de seguranca da

informacao da CLDF e nao divulgar, sem autorizagao, as informacoes restritas ou

confidenciais de propriedade da Casa, em conformidade com as condigdes abaixo.

10.4.2. As informagdes a serem tratadas de forma sigilosa, restrita e confidencialmente

sao aquelas que, por sua natureza, sao consideradas como de interesse restrito

ou

confidencial e ndo podem ser de conhecimento de terceiros, como por

exemplo:

10.4.3. Programas de computador, seus codigos-fonte e cddigos-objeto, bem como suas

listagens e documentagoes;
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10.4.4. Toda a informacao relacionada a programas de computador existentes ou em
fase desenvolvimento no ambito da instituicdo e rotinas desenvolvidas por
terceiros, incluindo fluxogramas, estatisticas, especificagdes, avaliacOes,
resultado de testes, arquivo de dados, versdes “beta” de quaisquer programas,
etc.;

10.4.5. Documentos relativos a lista de usuarios da Coordenadoria de Modernizagao e
Informatica (CMI) e seus respectivos dados, armazenados sob qualquer forma;

10.4.6. Metodologias e ferramentas de servigos, desenvolvidas pela CMI;

10.4.7. Parte ou totalidade dos modelos de dados que subsidiam os sistemas de
informagdes da CMI, sejam eles executados interna ou externamente;

10.4.8. Parte ou totalidade dos dados ou informagdes armazenadas nas bases de dados,
que subsidiam os sistemas de informagdes da CMI, sejam elas residentes interna
ou externamente;

10.4.9. Objetivos e conteldo de processos judiciais, administrativos, disciplinares,
inquéritos, sindicancias e de tomadas de contas especiais;

10.4.10. Relatdrios de atividades da Casa, de qualquer Unidade Interna, funcionario ou
prestador de servico enquanto nao tornados publicos;

10.4.11. Circulares e comunicagOes internas;

10.4.12. Quaisquer processos ou documentos classificados como restritos ou confidenciais
pelo Coordenador da CMI, Chefias ou por qualquer dos seus servidores.

10.4.13. Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informacao, a
CONTRATADA ndo devera divulgar a mesma, até que venha a ser expressamente
autorizado, por escrito, por meio eletronico ou impresso, pelo do Coordenador da
CML.

10.4.14. Em hipdtese alguma se interpretara o siléncio da CMI como liberacdo de qualquer
dos compromissos ora assumidos.

10.4.15. A CONTRATADA obriga-se expressamente a:

10.4.15.1. Preservar a integridade e guardar sigilo das informacdes de que fazem uso,
bem como zelar e proteger os respectivos recursos de processamento de
informacoes;

10.4.15.2. Cumprir a politica de seguranca, sob pena de incorrer nas sangoes
disciplinares e legais cabiveis;

10.4.15.3. Utilizar os sistemas de informagao da CMI e os recursos a eles relacionados
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10.4.15.4. Manter o carater sigiloso das senhas de acesso, aos recursos e sistemas da

CMI;

10.4.15.5. Nao compartilhar, sob qualquer forma, informagdes confidenciais com outros

gue nao tenham a devida autorizagao de acesso;

10.4.15.6. Responder por todo e qualquer acesso aos recursos de informatica e dados

da CMI, bem como pelos efeitos desses acessos efetivados através do seu

cddigo de identificacdo ou outro atributo utilizado para esse fim;

10.4.15.7. Respeitar a proibicao de usar, inspecionar, copiar ou armazenar programas

de computador, lista de usuarios e seus respectivos dados, cadastros e afins,

modelos, etc.

10.4.15.8. Devolver, ao término da prestacao dos servicos, inclusive, suas notas pessoais

sob qualquer forma, se houver matéria sigilosa relacionada com a CMI,
registros de documentos de qualquer natureza que tenham sido usados,

criados ou tenham estado sob seu controle;

10.4.15.9. Zelar, enquanto o profissional estiver em funcao de Gerente, pelo

cumprimento, por parte dos membros da equipe sob a sua geréncia, das
regulamentagOes descritas na politica de seguranca da informacao da CLDF,

acatando as clausulas e condiges do presente instrumento.

10.5. DOS PROCESSOS DE TRABALHO

10.5.1.

10.5.2.

10.5.3.

10.5.4.

Todos os servicos executados no escopo desta contratacao devem estar de
acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library).

O escopo dos servigos da presente contratacao envolve os conceitos de “suporte
a servicos” e “entrega de servigos”, conforme nomenclatura preconizada pelo
modelo ITIL.

A supervisao dos atendimentos deve rever, analisar e propor recomendagoes
para melhoria nos servicos com objetivo de alinhar esses com as necessidades
de negdcio, em razao de mudancas verificadas durante a execucdo do ajuste,
diminuir a quantidade de incidentes e restaurar a operagao dos servigos para o
nivel normal, ou seja, dentro dos niveis de servicos exigidos.

A contratacao inclui o fornecimento, pela contratada, de infraestrutura
tecnoldgica necessaria para a prestacdo de servicos, tais como: recursos
humanos especializados, central de atendimento com 0800 e URA (Unidade de
Resposta Audivel), instalagdes fisicas com sistema ininterrupto de energia (grupo
gerador), processos de trabalho, melhores praticas, procedimentos de gestao e
qualidade, relatdrios e especificacdes técnicas, link de dados dedicado, software

de gerenciamento ITSM e operacao do Service Desk, monitoramento de servigos
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e servidores, e gestao de inventario, e quaisquer outros recursos necessarios
para viabilizar o servigo, de acordo com o0s requisitos descritos neste Termo de
Referéncia de forma a garantir atendimento e acompanhamento do tipo 24x7.

10.5.5. Independente do motivo e ocorrendo finalizacdo do contrato, devera ser
assegurado a CLDF a continuidade de registro dos incidentes de TI no ambiente
contratado pelo periodo de 6 (seis) meses, bem como fica assegurado o acesso
por técnicos da CLDF aos registros dos incidentes para as providéncias
necessarias.

10.5.6. Nesse sentido, podem ser objeto de melhoria continua, os seguintes aspectos:

10.5.6.1. Processos de gerenciamento de servigos de suporte;
10.5.6.2. Pessoas envolvidas nesses processos;

10.5.6.3. Os servigos, propriamente ditos;

10.5.6.4. A tecnologia de suporte a um servigo;

10.5.6.5. Os ativos de tecnologia da informagao do CONTRATANTE.

10.5.7. As melhorias serdo submetidas a testes e verificagdes de resultados obtidos com
a implementagao em relacdo aos niveis de servico.

10.5.8. Ao longo da execucdo do ajuste, espera-se uma melhoria gradual e continua na
qualidade dos servigos, fruto das melhorias propostas e implementadas. Para
essa finalidade, é importante o monitoramento dos indicadores de desempenho,
analise de métricas e coleta de dados ao longo da prestagao dos servigos para
identificar oportunidades de melhorias em todos os processos de gerenciamento
dos servicos.

10.5.9. Outra disciplina preconizada pelo ITIL, adotada no ambito dos servigos
contratados, diz respeito ao gerenciamento de incidentes e problemas.

10.5.10. Nesse modelo de gerenciamento, um incidente ndao pode ser tratado enquanto
ele nao existir. Todavia, do ponto de vista do alinhamento das necessidades do
negdcio, é inaceitavel esperar que o usuario experimente o impacto do incidente
para que os servicos sejam executados. Dessa forma, espera-se que os incidentes
sejam resolvidos antes de impactarem os usuarios.

10.5.11. O processo de gerenciamento de problemas consiste das seguintes atividades:

10.5.11.1. Identificagao;
10.5.11.2. Registro;

10.5.11.3. Classificagao e agrupamento dos incidentes;

10.5.11.4, Priorizacao;
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10.5.11.5. Investigacao e diagndstico;

10.5.11.6. Identificagao de solugao de contorno;

10.5.11.7. Identificagao de erros conhecidos;

10.5.11.8. Resolugao de problema;

10.5.11.9. Encerramento;
10.5.11.10. Revisao.

10.5.12.

10.5.13.

10.5.14.

Cabe ainda destacar que o gerenciamento de problemas objetiva prevenir a
ocorréncia de incidentes recorrentes, ou mesmo minimizar o impacto daqueles
que nao podem ser prevenidos.

Importa ainda registrar que, nas disciplinas do ITIL, define-se como problema a
causa de um ou mais incidentes, ou seja, muitos incidentes podem estar
relacionados com 0 mesmo problema.

Na ocorréncia de incidentes com causa em comum, pode haver o fechamento
desses com uma solugdo de contorno, desde que ainda ndo se tenha disponivel
a resolucao definitiva do problema, mediante prévia e expressa autorizagao da

fiscalizagdo do ajuste.

10.6. DO SISTEMA DE GESTAO DE CHAMADOS — SERVICE DESK

10.6.1.

10.6.2.

10.6.3.

10.6.4.

10.6.5.

10.6.6.

Os servigos serao solicitados por meio da abertura de chamados de suporte
técnico em sistema de informacdo (sistema de gestao de chamados — Service
Desk), provido pela CONTRATADA para gerenciamento dos servigos.

Em caso de indisponibilidade do sistema de gestao de chamados, provido pelo
CONTRATADA, as solicitacdes serao abertas por meio de ramal interno e, na
sequéncia, far-se-a o registro do chamado no sistema de gestao de chamados -
Service Desk. Nesses casos, somente a partir do registro, serao aferidos os niveis
de servigos exigidos, independentemente da prestacdao dos servicos ter ocorrida
nesse interim.

O CONTRATANTE ira prover equipamento aos técnicos de suporte para acesso ao
sistema de Service Desk, considerando que esses estarao alocados
permanentemente em suas dependéncias.

O sistema de Service Desk possuirda uma console de monitoramento dos
chamados abertos, atribuidos ou ndo, apta a dotar o Supervisor de Atendimento
de ferramentas para o gerenciamento dos chamados.

O sistema de Service Desk permitira a elaboracdo de relatdrios para composicao
do Relatoério Mensal de Atividades.

O sistema de Service Desk emitira alertas aos usuarios que tenham chamados
conclusos sem o registro de avaliacdo da qualidade do atendimento.
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10.6.7. Na tela de registro da avaliacao da qualidade do atendimento, sera possivel ao
usuario atribuir o chamado como inconcluso, dentro do prazo da garantia dos
servigos, para que seja realizado novo atendimento.

10.6.8. O sistema de Service Desk permitira a reabertura dos chamados conclusos para
registro de novas solucdes adotadas dentro do prazo de garantia dos servicos.

10.6.9. A licitante ofertante do lance de menor valor e classificada em primeiro lugar sera
convocada, para fins de aceitacao, a realizar Prova de Conceito da Ferramenta de
Gestao de Service Desk conforme termos no Anexo VII.

10.7. DO GERENCIAMENTO DOS CHAMADOS NO SISTEMA SERVICE DESK

10.7.1.  Apds o registro do chamado no sistema de gerenciamento — Service Desk, o
Supervisor de Atendimentos ficara encarregado de realizar a triagem e atribui-lo
ao técnico de suporte para atendimento no prazo descrito no Catalogo de Servico,
estabelecido em razao da criticidade e relevancia da solucdo adotada.

10.7.2. Findo o atendimento realizado, o técnico de suporte registrara no sistema de
gerenciamento de chamados — Service Desk a solucdo adotada, os itens do
catalogo de servico e mudara o status do chamado para concluso.

10.7.3. O sistema de Service Desk encaminhara um link de avaliacao do chamado
concluso para o usuario por e-mail, que devera avaliar o chamado numa escala
de 1 a 5, onde 1 significa totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.

10.7.4.  Os chamados conclusos serao classificados de acordo com as categorias de
chamados designadas no Catalogo de Servicos, em razao da solucao adotada nos
chamados, e compordo o Relatério Mensal de Atividades que sera objeto de
homologacao por parte da fiscalizagao do ajuste.

10.7.5. A homologacdo dos chamados conclusos consistird na verificacdo de
conformidade da classificagao com a designacao das solugdes consignadas no
Catalogo de Servicos.

10.7.6.  Além da verificacdo da classificacdo, a fiscalizacdo do ajuste apurara os niveis de
servicos alcancados no periodo, sugerindo, quando necessaria, a aplicacao de
glosas sobre o valor de pagamento mensal a ser faturado do periodo em exame.

10.7.7.  Com o propésito de ilustrar o fluxo de trabalho aqui descrito, foi elaborado o
mapeamento dos processos contido no Anexo II — Mapeamento do processo de

atendimento.

10.8. DO CATALOGO DE SERVICOS
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10.8.1.

10.8.2.

10.8.3.

Para definicao do Niveis de Servicos Exigidos (NSE), a presente contratacao tera
como base o instrumento intitulado Catalogo de Servicos (CS), na forma do Anexo
I deste documento.

No referido instrumento, serao arroladas as solugdes aplicadas aos chamados,
distribuidas em 3 (trés) categorias, em ordem crescente de dificuldade, criticidade
e relevancia, em que serdo definidos os NSE, estabelecido em prazos de minutos.
O CS integrara o sistema de gerenciamento dos chamados — Service Desk e
podera ser alterado, corrigido, ampliado, suprimido e acrescido de novas solugdes
verificadas durante a execugao do ajuste, mantendo-se o escopo da presente

contratagao.

10.9. DA GARANTIA DOS SERVICOS

10.9.1.

10.9.2.

10.9.3.

10.9.4.

10.9.5.

Os servigos prestados em cada chamado concluso contarao com garantia de 48
horas.

Nesse periodo, sera aberta ao usuario a possibilidade de classificar o status do
chamado para inconcluso e os servigos nele descritos serao refeitos com total
transparéncia ao mesmo, sem 0nus para 0 CONTRATANTE.

Apds o refazimento dos servigos, o periodo de garantia aqui estabelecido sera
reiniciado, ou seja, o chamado contara com nova cobertura de garantia de 48
horas.

E importante destacar que, durante o periodo de refazimento dos servigos, ndo
serao aplicados os niveis de servicos exigidos.

Os servigos executados e pagos que apresentem problemas ou incorregdes por
impericia na execugao, mesmo apds o periodo da garantia aqui tratada, poderao
ensejar a corregao ou nova execucao, a pedido da fiscalizacao do ajuste, dentro

da vigéncia do contrato, sem qualquer 6nus adicional para o CONTRATANTE.

10.10.DA PRIORIDADE DE ATENDIMENTO

10.10.1.

10.10.2.

Os chamados de suporte técnico representam a solicitagao formal de servigos de
suporte a CONTRATADA e devem ser atendidos de acordo com os critérios e
parametros aqui estabelecidos para execucao dos servicos.

Os chamados de suporte técnico serao classificados por prioridade, dependendo
do grupo de usuarios, que serao devidamente identificados no sistema de Service

Desk, conforme classificacao a seguir:

10.10.2.1. Prioridade ALTA: integram esse grupo os usuarios de TI ocupantes de cargos

do alto escaldao da CLDF;

10.10.2.2. Prioridade BAIXA: os demais usuarios de TI que nao facam parte do grupo

anterior.
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10.10.3. Os chamados de Prioridade Alta autorizam o estabelecimento de prioridade na fila
de atendimento, podendo haver a suspensao da contagem do prazo de
atendimento dos demais chamados em fila, caso ndo haja técnico disponivel para
atendimento, devidamente justificado.

10.10.4. Os chamados de Prioridade Baixa devem ser atendidos dentro dos Niveis de
Servigos Exigidos, sob pena da CONTRATADA incorrer em glosa na fatura caso
ndo venha obedecé-los.

10.11.DOS REQUISITOS MATERIAS PARA IMPLANTAGCAO DOS SERVICOS
10.11.1. Cumpre consignar a necessidade de composicao do ambiente. Atualmente, a CMI
ja disple de infraestrutura (mobilidrio, sistemas, maquinas e software) adequadas
a prestacdo do servico de suporte nas dependéncias da CLDF. Todavia, a
CONTRATADA devera prover as seguintes ferramentas e equipamentos para
execucao dos servicos de suporte técnico para o periodo inicial de 12 meses:

ITEM FERRAMENTA/EQUIPAMENTO QUANT uso
1 | Multimetro 2 | Verificagdo de tensGes elétricas e pequenos
reparos.

Kit de chaves de fenda ~ e

2 2 Remocao de pecas durante a verificacao de
(pequena e média) equipamentos

3 Kit de chaves philips (pequena 2 Remocao de pecas durante a verificagdo de
e média) equipamentos

4 it de alicates (bico, pressao, 2 Remocdo de pecas durante a verificacdo de
corte) equipamentos.

5 | Pincéis de 2" e 4” 2 | Limpeza de detritos no interior de impressoras

6 | Aspirador de po 1 | Limpeza de detritos no interior de impressoras

8 | HD externo de no minimo 1TB 2 | Auxilio ao backup das estaces de trabalho.

Tabela 2 — Ferramentas e acessorios necessarios aos servicos basicos

10.12.DA DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS
10.12.1. Os servicos de suporte aos usuarios de TI da CLDF, considerando todos os
servicos e sistemas que o compdem, deverao estar disponiveis de segunda a
sexta-feira, nos dias Uteis, das 7h30 as 19h00 (11 horas e 30 minutos horas por
dia) sendo que o primeiro nivel devera ser prestado no regime 24x7, devendo a
CONTRATADA adequar a jornada da equipe ao mencionado espectro de horario,
por meio de escalas de servico, observando ainda a jornada legal diaria de cada

Praca Municipal — Quadra 2 — Lote 5 — CEP 70094-902 — Brasilia-DF — Tel. (61) 3348-8000
www.cl.df.gov.br 19/51



10.12.2.

prestador de servico, concedendo, inclusive, o intervalo intrajornada de que trata
o art. 71 da Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT). Em relagao a jornada dos
prestadores de servigos poderao ainda ser empregados acordos individuais de
compensacao de jornada e/ou banco de horas.

O CONTRATANTE podera, eventualmente, solicitar a CONTRATADA a
disponibilizacdo de apoio aos usuarios ou efetuar mudancas planejadas no parque
tecnoldgico da CLDF nos dias de sabados, domingos e feriados. Nessas situacoes,
os horarios do plantdo e a estimativa de usuarios que necessitardo de apoio e/ou
servicos a serem realizados serao previamente comunicados a CONTRATADA, a
fim de que se avalie a forga de trabalho necessaria, sem implicar em custos extras
para o CONTRATANTE, nem prejuizo do pagamento devido pelos servigos

executados na forma deste instrumento.

10.13.DOS NIVEIS DE SERVICOS EXIGIDOS

10.13.1.

10.13.2.

10.13.3.

10.13.4.

10.13.5.

10.13.6.

10.13.7.

Com o objetivo de aferir a qualidade, o desempenho e a disponibilidade da
prestacdo dos servicos, adotar-se-3o niveis de servicos exigidos, a partir do
estabelecimento de critérios objetivos e mensuraveis para avaliar diversos fatores
relacionados aos servigos contratados. (Anexo I)

Para mensurar esses fatores, serao utilizados indicadores relacionados com a
natureza e caracteristica dos servicos contratados, para os quais sao
estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA.

Os indicadores de avaliacdao e suas respectivas metas foram definidos de acordo
com a natureza e caracteristicas de cada servico e expressos em determinada
unidade de medida, como por exemplo: percentuais, tempo medido em horas,
minutos ou segundos, nimeros que expressam quantidades fisicas, dias Uteis e
dias corridos.

A frequéncia de afericao e avaliacao dos niveis de servicos sera mensal, devendo
a CONTRATADA elaborar relatério mensal de atividades, apresentando-o a CLDF
até o quinto dia util do més subsequente ao da prestacao do servico.

Devem constar desse relatdrio, entre outras informagdes, os chamados conclusos
e homologados no periodo, os indicadores/metas de niveis de servigos exigidos e
alcancados, recomendag0es técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo
periodo e demais informacdes relevantes para a gestao contratual. O conteudo
detalhado e a forma do relatério serdo definidos pelas partes.

Os indicadores/metas estabelecidos nesse documento definem os niveis de
servigos inicialmente exigidos, que devem ser cumpridos pela CONTRATADA.

Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execucdo dos servicos serao
considerados como periodo de estabilizacao e de ajustes especificos, durante o
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qual os niveis de servicos acordados podem ser flexibilizados por acordo das

partes, até o percentual de +/-10%.

10.13.8. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e

respectivas metas de niveis de servicos poderdo ser revistos mediante termo

formal entre a fiscalizagdo do ajuste e o preposto da CONTRATADA,

acompanhados das devidas justificativas que ensejaram as alteragdes propostas.

10.13.9. Inicialmente, ficam estabelecidos os seguintes indicadores e respectivas metas

para verificagao mensal:

NSE Percentual de
Item Descrigao (em minutos) eventos resolvidos | Meta exigida
dentro do prazo®™
1 Chamados de Categoria I 30 % 275%
2 Chamados de Categoria II 60 % 275%
3 Chamados de Categoria III 2120 % >95%
4 Nivel de Satisfagdo dos n/a - >90%
Usudrios

Tabela 3 — Indicadores dos niveis de servigos exigidos

) Calculo dos indices percentuais:

Chamados da respectiva Categoria Atendidos no Prazo do NSE em exame

x 100

Total de Chamados da respectiva Categoria do NSE em exame do Periodo

10.13.10. Convém destacar que, na apuragao dos indicadores, adotar-se-3o os seguintes

critérios:
10.13.10.1. A meta exigida representa o limite maximo (<) ou limite minimo (=) que
deve ser alcancado pela contratada para cada um dos indicadores;
10.13.10.2. O NSE estabelecido refere-se ao prazo em minutos para a conclusao do
chamado, cuja apuragdo é realizada a partir da data, hora, minutos e
segundos do encerramento do chamado deduzido de sua abertura;
10.13.10.3. Como os servicos nao contemplam o suporte técnico de 1° nivel, que é
responsavel por registrar, realizar a triagem e fazer os primeiros esforcos
para a solucao do chamado, sera dada a tolerancia de 15 (quinze) minutos
para a realizacao da triagem do chamado pelo supervisor de atendimentos;
10.13.10.4. Para efeitos da afericao dos indicadores acima, consideram-se como

solicitagbes aqueles chamados abertos e conclusos dentro do periodo no

sistema de gerenciamento de chamados — Service Desk;
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10.13.10.5. O descumprimento dos indicadores dos NSE enseja a aplicagao das
penalidades previstas no instrumento contratual que podera contemplar
glosa pelo nao cumprimento do NSE até o limite do valor devido no més,
respeitando-se a ordem de dificuldade, criticidade e relevancia para a
solucao:
i. 5 (cinco) chamados categoria I fora do NSE: glosa de 5% na fatura
mensal;
ii. 5 (cinco) chamados categoria II fora do NSE: glosa de 5% na fatura
mensal;
iii. 7 (sete) chamados categoria III fora do NSE: glosa de 5% na fatura
mensal;
10.13.10.6. Nos chamados em que haja mais de um item do Catdlogo de Servicos, o
NSE sera aquele do item de maior categoria, sendo vedada a soma de seus
prazos.

10.13.11. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e
respectivas metas de niveis de servigos poderado ser revistos.

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

10.13.13. O prazo de solugao dos chamados podera ser prorrogado, a critério exclusivo do
CONTRATANTE, caso a CONTRATADA apresente, tempestivamente, razdes de
justificativa que comprovem a ocorréncia de fatos que fogem ao seu controle e
impedem a solugao do chamado no tempo estabelecido. Nos casos de chamados
de prioridade alta, as justificativas devem ser apresentadas por meio de relatério

de impacto.

10.14.DOS PROCEDIMENTOS PARA AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS
PRESTADOS
10.14.1. O sistema de gestdo de chamados — Service Desk ird prover as informagOes
necessarias para levantamento dos indicadores, por meio da extracdo de
relatorios e planilhas.
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A supervisao dos atendimentos devera, em conjunto com os técnicos da CMI,
extrair os relatdrios e planilhas do sistema de gestao de chamados — Service Desk
para composicao do Relatdrio Mensal de Atividades.

Havendo a necessidade de consolidacdo dos dados extraidos, dever-se-a adotar
outros meios e ferramentas para essa finalidade, tal como o uso da ferramenta

Microsoft Excel.

10.15.DOS UNIFORMES

10.15.1. Os profissionais indicados para a prestacao dos servicos devem se apresentar
trajando uniformes sempre limpos, fornecidos as expensas da CONTRATADA,
conforme periodicidade e especificagdes constante da Tabela abaixo:

SUPERVISOR DE ATENDIMENTOS OU TECNICO DE SUPORTE
UANTIDADE ~
TIPO Q . ESPECIFICACOES
Inicial ‘ Semestral
MASCULINO
Camiseta 2 2 Em algoddo com gola polo, contendo o logotipo da CONTRATADA
Camisa 2 2 Social em manga comprida, contendo o logotipo da CONTRATADA
Calca 2 2 Tipo jeans ou social
Par de meias 3 3 Tecido de boa qualidade
Sapato ou ténis 2 2 Em couro, modelo social ou ténis modelo esporte.
FEMININO
Camiseta 2 2 Em algoddo com gola polo, contendo o logotipo da CONTRATADA
Camisa 2 2 Social em manga comprida, contendo o logotipo da CONTRATADA
Calca 2 2 Tipo jeans ou social
Par de meias 3 3 Tecido de boa qualidade
Sapato ou ténis 2 2 Em couro, modelo social ou ténis modelo esporte.

10.15.2.

10.15.3.

10.15.4.

Tabela 4 — Uniformes dos profissionais prestadores dos servigos

O uniforme deve ser aprovado previamente pela equipe da CLDF encarregada da
fiscalizacdo do contrato;

Os conjuntos de uniformes deverdo ser entregues aos funcionarios, no maximo,
até o 10° (décimo) dia util de cada semestre e na presenca do executor do
contrato, que assinara o recibo de entrega junto com o funcionario respectivo.

A CONTRATADA nao podera repassar os custos do uniforme a seus empregados.

11. REGIME DE PRESTACAO DOS SERVICOS E INSTRUMENTOS DE AJUSTE
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11.1. DO REGIME DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS

11.1.1.

11.1.2.

11.1.3.

11.1.4.

11.1.5.

Na execucdo dos servicos deverdao ser observadas as especificacoes técnicas
estabelecidas no item 10, bem como toda a legislagao e normas vinculadas ao
objeto.

Os servigos serao executados de forma indireta, pelo regime de empreitada por
preco global.

Cabe esclarecer que o regime de empreitada por preco total € o que mais se
adequa ao objeto em questao, pois o objeto encontra-se definido com precisao,
conforme a necessidade da Administragao, devendo, assim, o ajuste ser por prego
certo e total.

A execucao dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fard o
acompanhamento didrio da qualidade dos servicos com vistas a efetuar eventuais
ajustes e corregoes.

Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servicos
devem ser imediatamente comunicados ao CONTRATANTE, que colaborara com

a CONTRATADA na busca da melhor solugao para o problema.

11.2.DOS INSTRUMENTOS DE AJUSTE

11.2.1.

11.2.2.

11.2.3.

11.2.4.

11.2.5.

Sem prejuizo do Capitulo III da Lei n° 8.666/1993, o presente instrumento, seus
anexos e a proposta do(s) adjudicatario(s) serdo partes integrantes do contrato
a ser assinado.

A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato no prazo de 05
(cinco) dias uteis, contado do recebimento da convocacdo, caracteriza o
descumprimento total da obrigacdo, sujeitando-o as penalidades legalmente
estabelecidas e faculta a CLDF convocar os licitantes remanescentes, obedecida
a ordem de classificagao.

O prazo de que trata o item anterior podera ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, na forma do disposto no §1° do art. 64 da Lei n° 8.666/1993.

Sera admitido o reajuste dos precos dos servicos continuados contratados com
prazo de vigéncia igual ou superior a 12 (doze) meses, nos termos da Lei
10192/2001 e do Art. 19, XXII da Instrucdo Normativa n°® 02/2008 SLTI/MPOG e
alteracdes, desde que observado o interregno minimo de 1 (um) ano, mediante
a aplicacao do indice geral de precos — disponibilidade interna — IGP-DI, ou outro
que venha substitui-lo divulgado pela Fundacdo Getulio Vargas — FGV.

E vedada a subcontratacdo, cessdo ou transferéncia parcial ou total do objeto

deste instrumento.
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11.3. DA VISTORIA

11.3.1. O licitante podera realizar vistoria prévia ao certame para verificar os ambientes
NOS quais oS servigos serao prestados, bem como os equipamentos, e softwares
de propriedade da CLDF que serao utilizados. Nao serdo aceitas alegacdes
posteriores de desconhecimento das condicbes do local, equipamentos e
softwares relativos a prestacao dos servicos. A vistoria devera ser agendada junto
a Coordenadoria de Modernizacao e Informatica no telefone (61) 3348 8390 ou
diretamente no edificio sede da CLDF — Coordenadoria de Modernizacao e
Informatica, Praca Municipal Quadra 02 Lote 5, Brasilia — DF Sala 2.15 com
antecedéncia de 2 (dois) dias Uteis.

11.4.DO LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS
11.4.1. A prestacao dos servicos objeto deste Instrumento ocorrera nas dependéncias do
edificio sede da CLDF — Coordenadoria de Modernizacdo e Informatica, situado
no endereco: Praca Municipal Quadra 02 Lote 5, Brasilia — DF, CEP 70094-902 e
onde mais, no Distrito Federal, esta Casa de Leis se fizer presente por meio de

suas atividades formais externas;

11.5. DA JUSTIFICATIVA PARA AGRUPAMENTO DOS SERVICOS EM LOTE UNICO

11.5.1. O agrupamento do objeto em lote Unico tem por objetivo facilitar o gerenciamento
do objeto a ser contratado, bem como obter economia de escala e reduzir custos
para a Administracgao.

11.5.2. O gerenciamento de mais de um contrato para os servicos em questao traz
ineficiéncia e aumento de custos na gestdo e fiscalizacao da contratacao por parte
do CONTRATANTE. Frise-se que a relacao contratual com somente uma empresa,
vencedora do certame, concentrara os esforcos da equipe responsavel no
acompanhamento dos servicos contratados, permitindo uma maior eficiéncia no

emprego dos recursos publicos.

12. MECANISMOS DE GESTAO CONTRATUAL
12.1.METODO DE TRABALHO, PAPEIS E RESPONSABILIDADES
12.1.1.  Para a execugao do contrato, sera implementado o método de trabalho baseado
no conceito de delegacao de responsabilidade. Esse conceito define o
CONTRATANTE como responsavel pela gestao do contrato e pela verificacao de

aderéncia dos produtos e servigos entregues aos padroes de qualidade exigidos;
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12.1.2.

12.1.2.1.

12.1.2.2.

12.1.2.3.

12.1.3.

12.1.3.1.

12.1.3.2.

12.1.3.3.

12.1.4.

12.1.4.1.

12.1.4.2.

e a CONTRATADA como responsavel pela execucao dos servigos e gestdao dos
recursos humanos necessarios.
Nesse modelo, ndo havera subordinacdo direta ou pessoalidade, considerando
que:
Nao havera obice ao compartilhamento de qualquer profissional, designado
para prestacao dos servicos no ambito da CLDF, com outros contratos que
porventura a CONTRATADA possua, observado o disposto nos itens 10.2.7;
O CONTRATANTE nao efetuard nenhum controle de frequéncia, relativo a
prestagao dos servigos;
O gerenciamento dos servigos ficara a cargo da futura CONTRATADA;
A execugao dos servigos contratados, por parte do CONTRATANTE, pressupOe a
existéncia dos seguintes papéis e responsabilidades:

Gestor do Contrato: Servidor com atribuicOes gerenciais, designado para

coordenar e comandar o processo de gestao e fiscalizacao da execucgao
contratual, indicado pela autoridade competente;

Fiscal Técnico do Contrato: Servidor representante da Area de Tecnologia da

Informacdo, indicado pela autoridade competente dessa area para fiscalizar
tecnicamente o contrato, notadamente quanto a verificacdo da aderéncia dos
servicos aos niveis minimos exigidos, qualidade, emissdo de relatorios

gerenciais, emissao de atesto da prestacao dos servicos e outros congéneres;

Fiscal Administrativo: Servidor representante da area Administrativa, indicado
pela autoridade competente para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos
administrativos;
Em se tratando dos papéis e responsabilidades por parte da CONTRATADA,
enumeram-se a seguir os mais relevantes, sem prejuizo de outros que se fizerem
necessarios durante a execugao do ajuste:

Preposto e seu substituto: Representante da CONTRATADA, responsavel por

acompanhar a execucao do contrato e atuar como interlocutor principal junto
ao CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder
as principais questOes técnicas, legais e administrativas referentes ao
andamento contratual.

Supervisor de atendimentos: Responsavel pela supervisao e o monitoramento

das atividades de atendimento a usuarios de TI, executado por profissional
especializado, compreendendo a gestdo de incidentes e problemas, conforme
funcdo descrita na ITIL. Esse profissional é ainda responsavel por dirimir as
questdes remanescentes nao solucionadas nos atendimentos de primeiro e

segundo nivel (telessuporte e suporte local, respectivamente), bem como
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efetuar o encaminhamento de chamados aos técnicos da CLDF, se necessario.
As principais atividades desempenhadas por esse profissional foram descritas
no item 10.3.2.

12.1.4.3. Técnico de Suporte: Sdo os profissionais envolvidos diretamente na prestacao

dos servigos contratados, cujas atribuicdes foram descritas no item 10.3.4.

12.2.DOS DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

Obrigacdes Gerais:
12.2.1. Acompanhar e fiscalizar a prestacao dos servigos contratados, podendo sustar,

recusar, mandar fazer ou desfazer qualquer servico que nao esteja de acordo com
as condicoes e exigéncias especificadas;

12.2.2.  Notificar a CONTRATADA, por escrito, qualquer ocorréncia considerada irregular,
bem como qualquer defeito ou imperfeicao observada na execucao dos servigos;

12.2.3.  Receber o objeto do contrato e atestar a Nota Fiscal/Fatura;

12.2.4.  Efetuar o pagamento mensal devido a CONTRATADA pela execucdo dos servicos,
apos o "ateste" do Executor do Contrato, desde que cumpridas todas as
formalidades e exigéncias contratuais;

12.2.5. Prestar as informagdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser
solicitados pelos empregados da CONTRATADA ou por seus prepostos;

12.2.6.  Exigir o imediato afastamento e substituicao de qualquer empregado ou preposto
que nao cumpra as normas da CLDF na execucao dos servigos, que produza
complicagdes para a fiscalizagao, ou que adote postura inconveniente ou

incompativel com o exercicio das fungdes que lhe foram atribuidas;

Obrigacoes Especificas:

12.2.7. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo para acompanhar e fiscalizar a
execucao do contrato nos termos dos arts. 2 e 30 da IN n° 04/2014 — SLTI/MPOG;

12.2.8.  Permitir, dentro das normas internas, o acesso dos empregados da contratada as
suas dependéncias, equipamentos, softwares e sistemas de informacdo para a
execucao dos servigos;

12.2.9. Avaliar o relatério mensal dos servicos executados pela CONTRATADA,

observando os indicadores e metas de niveis de servicos alcancados;
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12.2.10.

12.2.11.

12.2.12.

12.2.13.

12.2.14.

12.2.15.

12.2.16.

12.2.17.

Apoiar a CONTRATADA na migracao das informacgdes necessarias a prestacdo dos
servicos de suporte a usuarios (ex.: scripts de atendimento, informagdes sobre
solugoes de TI, dados patrimoniais);

Fornecer o espago fisico e a infraestrutura minimos adequados para a execugdo
dos servicos pela CONTRATADA;

Fornecer crachd de acesso as suas dependéncias, de uso obrigatério pelos
funcionarios da CONTRATADA. Em caso de perda ou dano, o novo cracha devera
ser ressarcido a CLDF pela CONTRATADA;

Manter relatério de falhas detectadas no cumprimento das clausulas contratuais
pela CONTRATADA, notificando-a, por escrito, para as medidas corretivas
imediatas ou aplicando sang¢des, quando necessario;

Exigir da CONTRATADA, a qualquer tempo, a comprovagao das condigoes de
habilitacdo e qualificacao exigidas no Edital de licitacao;

Elaborar Termo de Responsabilidade, que devera ser assinado pela
CONTRATADA, contendo a descrigao e estado de todos os bens de propriedade
do CONTRATANTE colocados a disposicao da CONTRATADA ao inicio do contrato;
Realizar a vistoria final, ao término do contrato, juntamente com a CONTRATADA,
solicitando a esta eventuais reparos e/ou indenizagdes no caso de avarias ou
danos aos equipamentos e bens do CONTRATANTE ou seu desaparecimento,
inutilizacao, deterioragao ou perecimento;

Observar o cumprimento dos requisitos de qualificagao profissional exigidos para
os postos de trabalho, solicitando a CONTRATADA as substituicdes que se

verificarem necessarias.

12.3.DOS DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

Obrigacoes Gerais:

12.3.1.

12.3.2.

12.3.3.

Executar diretamente os servicos contratados de modo completo e tempestivo,
nao sendo admitida a transferéncia de responsabilidades para terceiros ou
subcontratagdes nao autorizadas pelo CONTRATANTE;

Responsabilizar-se pelo fiel cumprimento dos servicos contratados, utilizando-se
de empregados treinados e devidamente habilitados;

Manter os seus empregados, quando em horario de trabalho, a servico da CLDF,
devidamente uniformizados, identificados por crachd da CONTRATADA, com
identificacdo "a servico da CLDF", fornecido pela empresa e de cracha "A
SERVICO", de acesso, fornecido pelo CONTRATANTE;



Folha no:
CAMARA LEgISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL Processo n°: 001.000929/2019
VICE-PRESIDENCIA ] Rubrica:
/|l COO~RDENADORIA DE MODERNIZACAO E INFORMATICA Matricula: 11398
SECAO DE ATENDIMENTO E CULTURA DIGITAL | 4

12.3.4. Respeitar as normas, os regulamentos e o0s procedimentos internos do
CONTRATANTE, especialmente os de seguranca, disciplina e acesso as
dependéncias da Camara Legislativa do Distrito Federal;

12.3.5. Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre
todo e qualquer assunto de interesse do CONTRATANTE ou de terceiros de que
tomar conhecimento em razdao da execucao do objeto, devendo orientar os
empregados nesse sentido;

12.3.6.  Nao utilizar o nome da Camara Legislativa do Distrito Federal para fins comerciais
ou, em campanhas e materiais de publicidade, salvo com autorizacdo prévia;

12.3.7. Acatar as orientagoes do Gestor/Fiscal do Contrato ou de seu substituto legal,
sujeitando - se a mais ampla e irrestrita fiscalizagao, prestando os esclarecimentos
solicitados e atendendo as reclamacgdes formuladas;

12.3.8.  Prestar esclarecimentos a CLDF sobre eventuais atos ou fatos noticiados que a
envolvam, bem como relatar toda e qualquer irregularidade observada em fungao
da prestacao dos servigos contratados;

12.3.9.  Manter, durante a vigéncia do contrato, as condi¢des de habilitacdo para contratar
com a Administracdo Publica, apresentando, inclusive, os comprovantes de
regularidade fiscal, social e trabalhista;

12.3.10. Nos termos da Lei Distrital n® 4.799/2012, a CONTRATADA fica obrigada a

fornecer plano de saude aos prestadores de servico empregados na presente

contratacao;

12.3.11. Na selecao e contratacao de empregados para a prestacao dos servicos em
questao, fica a CONTRATADA obrigada a observar as disposicoes contidas nas
Leis Distritais n°s 4.118/2008, 4.766/2012 e 4.794/2012; e

12.3.12. Nos termos da Lei Distrital n°® 3.985/2007, a CONTRATADA fica obrigada a aplicar
o disposto no artigo 93 da Lei n° 8.213, de 24 de julho de 1991, que trata da
contratacdo de beneficiarios reabilitados do INSS ou pessoas portadoras de

deficiéncia, habilitadas, nos casos nos quais esse dispositivo legal determina.

Obrigacoes Especificas:

12.3.13. Fornecer infraestrutura tecnoldgica necessaria para a prestacao de servicos, tais
como: recursos humanos especializados, central de atendimento com 0800 e URA
(Unidade de Resposta Audivel), instalacOes fisicas com sistema ininterrupto de
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12.3.14.

12.3.15.

12.3.16.

12.3.17.

12.3.18.

12.3.19.

12.3.20.

12.3.21.

12.3.22.

energia (grupo gerador), processos de trabalho, melhores praticas,
procedimentos de gestao e qualidade, relatorios e especificacdes técnicas, link de
dados dedicado, software de gerenciamento ITSM e operacao do Service Desk,
monitoramento de servicos e servidores, e gestao de inventario, e demais outros
recursos necessarios para viabilizar o servico, de acordo com os requisitos
descritos neste Termo de Referéncia de forma a garantir atendimento e
acompanhamento do tipo 24x7.

Recrutar e selecionar o(s) empregado(s) necessario(s) a realizacao dos servicos,
de acordo com a qualificacdo minima prevista nas especificagdes técnicas;
Fornecer uniformes de acordo com o disposto no subitem 3.16, nas quantidades
e periodicidade previstas no citado dispositivo;

Designar um preposto que sera responsavel pela solugcdo de qualquer ocorréncia
relacionada ao fiel cumprimento do contrato, bem como pela supervisao,
orientacdao e acompanhamento dos trabalhos, devendo se reportar ao Executor
do Contrato, como representante da CONTRATADA, de acordo com o art. 68 da
Lei n° 8.666/93. A CONTRATADA devera indicar também um substituto, para
atuar na auséncia do preposto titular;

Cuidar para que o preposto indicado mantenha permanente contato com a
unidade responsavel pela fiscalizacdo do contrato, adotando as providéncias
requeridas relativas a execugao dos servicos pelo(s) empregado(s), além de
comandar, coordenar, controlar a execucao dos servigos contratados, cuidar da
disciplina, controlar a frequéncia e a apresentacao pessoal dos empregados;
Responsabilizar-se pelo transporte do seu pessoal até o local de trabalho, por
meios proprios ou mediante vale transporte, inclusive em casos de paralisacao
dos transportes coletivos, bem como, nas situacdes onde se faca necessaria a
execucao dos servicos em regime extraordinario;

Promover treinamento/reciclagem dos seus colaboradores, de modo a
acompanhar as evolugdes e aprimoramentos tecnoldgicos;

Substituir o funcionario em caso de falta ao servico, no prazo maximo de 90
(noventa) minutos, independente de solicitagao do Executor do Contrato;
Substituir, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, contados da entrega
da notificacdo por escrito, a pedido do Executor do Contrato, funcionarios que
porventura ndo correspondam a contento as atribuicGes afetas a eles ou, cujas
atitudes sejam consideradas inconvenientes a boa ordem e as normas
disciplinares do CONTRATANTE;

Encaminhar a CLDF, antes da data de inicio da realizacdo dos servicos, relacdo
nominal dos empregados, indicando o CPF e area de atuacao;
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12.3.23. Dispor de pessoal capacitado, treinado, uniformizado e em conformidade com as
peculiaridades da contratacao, para substituicdo imediata de seus empregados
em caso de falta, folga, férias ou outros;

12.3.24. Nos afastamentos legais, compulsérios, como férias, a CONTRATADA devera dar
ciéncia ao seu funcionario com pelo menos 30 (trinta) dias que antecede o periodo
regulamentar;

12.3.25. Comunicar ao Executor do Contrato, com pelo menos 30 (trinta) dias de
antecedéncia, os afastamentos de seus funcionarios decorrentes de férias;

12.3.26. Enviar a CLDF, tempestivamente, sempre que houver substituicdo de
empregado(s), lista atualizada, indicando nome, CPF e darea de atuacao do
colaborador;

12.3.27. Enviar a CLDF, tempestivamente, o Termo de Ciéncia do Compromisso de Sigilo
dos empregados que atuarao nos servigos contratados;

12.3.28. Pagar os salarios de seus empregados, bem como recolher, no prazo legal, os
encargos sociais devidos. A CONTRATADA ndo podera vincular o pagamento de
valores devidos a seus funcionarios (salarios, 13° salarios, férias, vale transporte,
auxilio alimentacdo, etc.) ao recebimento de créditos devidos pelo
CONTRATANTE;

12.3.29. Manter seus funcionarios sob vinculo empregaticio exclusivo da empresa,
responsabilizando-se por todos os 6nus decorrentes da execugdo dos servicos;

12.3.30. Encaminhar a CLDF mensalmente, juntamente com o Relatério Mensal de
Atividades, os comprovantes de quitacdo dos encargos fiscais, previdenciarios e
demais obrigacbes previstas na legislagdao social e trabalhista em vigor,
relacionados ao(s) profissional(is) que executa(m) os servicos. No caso de vale-
transporte e alimentagao, os comprovantes deverao discriminar o valor, a
quantidade e o funcionario beneficiado;

12.3.31. Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes
sociais previstos na legislagao social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-
los na época prdpria, uma vez que os seus empregados ndo manterdo nenhum
vinculo empregaticio com a CLDF;

12.3.32. Fornecer os equipamentos de protecao individual, ferramentas e elementos de
sinalizagao imprescindiveis ao tipo de trabalho executado e assumindo todas as

responsabilidades inerentes;
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12.3.33.

12.3.34.

12.3.35.

12.3.36.

12.3.37.

12.3.38.

12.3.39.

12.3.40.

12.3.41.

12.3.42.

Cumprir, em relacdao aos seus funcionarios, com todas as despesas decorrentes
do fornecimento de equipamentos de protegao individual (EPI's) e uniformes, bem
como as relativas a: salarios, encargos sociais, obrigaces trabalhistas, seguros
de acidentes, taxas, impostos e contribuicdes, indenizagbes, auxilios alimentagdo
e transporte, e demais beneficios previstos em legislacdo especifica, relativa ao
objeto da contratacao;

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e as obrigagOes
estabelecidas na legislagdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em
ocorréncia da espécie, forem vitima(s) o(s) seu(s) empregado(s) durante a
execucao do contrato, ainda que acontecido nas dependéncias da CLDF;
Observar as Normas de Seguranca e Medicina do Trabalho, conforme legislacao
em vigor;

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

Responder civilmente por danos, desaparecimentos e/ou prejuizos causados ao
patrimonio da CLDF, decorrentes da execucao dos servicos ora contratados por
culpa, dolo, negligéncia ou imprudéncia de seus empregados. Nesse caso, a
CONTRATADA devera assumir a obrigagdo de reparar o dano e/ou prejuizo,
inclusive mediante a reposicdo do bem danificado em condigbes idénticas as
anteriores ao dano, ou por meio de ressarcimento a precos atualizados, dentro
de 30 (trinta) dias, apds a comunicagao que lhe devera ser feita por escrito;
Protocolizar e encaminhar, mensalmente, ao executor do Contrato a Nota Fiscal
dos servicos prestados, acompanhada da comprovacao de regularidade fiscal e
dos documentos exigidos para fins de pagamento;

Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes desta
contratacao;

Manter disponiveis os servicos estabelecidos pelo CONTRATANTE, de segunda a
sexta, das 8h as 20h, em conformidade com as leis trabalhistas;

Fornecer, no inicio do ajuste, a cada prorrogacao e a cada alteracao, arquivo, em
meio digital, contendo matricula, nome, CPF e lotacao de todos os empregados
diretamente relacionados ao contrato e daqueles que fazem parte de Quadro
Suplementar destinado a cobertura de mao de obra ausente, nos termos da
Decisdao TCDF n° 544/2010;

Reportar ao CONTRATANTE imediatamente quaisquer anormalidades, erros e
irregularidades que possam comprometer a execucao dos servicos e o bom

andamento das atividades;
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12.3.43. Nao modificar a forma da prestacao dos servigos e suas respectivas especificagdoes
sem autorizacdao expressa do Executor do Contrato;

12.3.44. Instruir os funcionarios quanto a prevencao de acidentes e incéndios;

12.3.45. Levar em conta todas as precaugdes e zelar permanentemente para que as suas
operacdes nao provoquem danos fisicos ou materiais a terceiros, cabendo-lhe,
exclusivamente, todos os Onus para reparacao de eventuais danos causados;

12.3.46. Fiscalizar regularmente os funcionarios e verificar as condigdes em que o servico
estd sendo prestado;

12.3.47. Comparecer, sempre que solicitado pelo CONTRATANTE, ao local designado, por
meio do (s) preposto (s) para exame e esclarecimentos de quaisquer ocorréncias,
salvo em situagdes emergenciais de pronto atendimento.

12.3.48. Remunerar o profissional alocado em posto de trabalho para cobertura de outro
profissional com salario devido igual ao do profissional substituido, recolhendo os
encargos correspondentes e previstos contratualmente;

12.3.49. Estar a disposicao dos profissionais alocados nos postos de trabalho, sempre que
necessario, visando a resolver os problemas relativos ao trabalho;

12.3.50. Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade dos
profissionais. Podera a CONTRATADA instalar ponto eletronico para supervisionar
a frequéncia de seus profissionais nos seus postos de trabalho.

12.3.51. Atender a convocagao do executor do contrato para prestagao de servicos em dia
e horario extraordinarios, quando a necessidade do servico assim o exigir;

12.3.52. Devolver ao CONTRATANTE, ao final do contrato ou em substituicdes definitivas,
os crachas de acesso/identificacdo de seus funcionarios;

12.3.53. Responsabilizar-se, para fins de ressarcimento, pelo custo de emissao de novo
cracha de acesso/identificacdo do empregado, nos casos de perda ou extravio,
dano ou inutilizacdao em periodo inferior a um ano, contado a partir da entrega;

12.3.54. Assumir total responsabilidade pela conservacao, manutencdao, guarda e
reposicdo dos bens de propriedade da CLDF, colocados a disposicao da
CONTRATADA, mediante assinatura de Termo de Responsabilidade;

12.3.55. Zelar pelas condicdes ideais de limpeza, higiene e seguranca do local em que
serao realizados os servicos contratados;

12.3.56. Zelar pelas maquinas, equipamentos e instalacdes da CLDF, utilizados na

execucao dos servicos;
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12.3.57.

12.3.58.

12.3.59.

12.3.60.

12.3.61.

12.3.62.

12.3.63.

12.3.64.

12.3.65.
12.3.66.

12.3.67.

12.3.68.

12.3.69.

Acatar as recomendacgoes e solicitagOes efetuadas pela fiscalizacao do contrato,
atinentes a prestacdo dos servicos e ao atendimento deste Termo de Referéncia;
Aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, 0s acréscimos ou supressdes que se
fizerem necessarios, nos termos do art. 65, §1°, da Lei n°® 8.666/1993;

Manter a base de conhecimento e os scritps de atendimento devidamente
atualizados, sempre disponiveis e acessiveis a fiscalizacao do ajuste;
Acompanhar as evolugbes tecnoldgicas da CLDF com a adaptacao de seus
sistemas de informacao de suporte a Service Desk e base de conhecimento de
acordo com as necessidades do CONTRATANTE;

Cumprir todas as exigéncias previstas no Contrato e seus Anexos (Edital, Termo
de Referéncia, Catalogo de Servicos e outros que houver);

Participar, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o
inicio da prestacao dos servicos, de reunido de alinhamento de expectativas
contratuais com a equipe de técnicos da CLDF;

Elaborar e apresentar a CLDF, mensalmente, o Relatdrio Mensal de Atividades,
contendo detalhamento fidedigno dos niveis de servicos executados versus
exigidos e demais informacdes necessarias ao acompanhamento e avaliacao da
execugao dos servigos;

Obedecer rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca
implementados no ambiente de tecnologia da informagao da CLDF;

Cumprir os Niveis de Servico Exigidos;

Providenciar para que todos os privilégios de acesso a sistemas, informagoes e
recursos da CLDF sejam revistos, modificados ou revogados quando da
transferéncia, remanejamento, promocao ou demissao de profissionais sob sua
responsabilidade;

Comunicar a CLDF, por escrito, no prazo de 10 (dez) dias Uteis, quaisquer
alteracdes havidas no contrato social, durante o prazo de vigéncia deste contrato,
bem como apresentar os documentos comprobatdrios da nova situagao;
Viabilizar, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestacao dos

servicos, a emissao do Cartdao Cidaddo expedido pela Caixa Econdmica Federal

para todos os seus empregados.
Viabilizar, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestacdo dos

servicos, 0 acesso de seus empregados, via internet, por meio de senha prdpria,

aos sistemas da Previdéncia Social e da Receita do Brasil, com o objetivo de

verificar se as suas contribuicoes previdenciarias foram recolhidas.
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12.3.70. Oferecer todos os meios necessarios aos seus empregados para obtencdo de
extrato de recolhimento do FGTS e do INSS sempre que solicitado pelo executor
do Contrato.

12.3.71. Fica a CONTRATADA, obrigada, no momento da assinatura do contrato, a
autorizar o CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia na forma
prevista no instrumento de ajuste.

12.3.72. Fica a CONTRATADA, obrigada, no momento da assinatura do contrato, a
autorizar o CONTRATANTE a fazer o desconto nas faturas e realizar os
pagamentos dos saldrios e demais verbas trabalhistas diretamente aos
trabalhadores, bem como das contribuicbes previdencidrias e do FGTS, quando
estes ndo forem adimplidos.

12.3.73. Fica a CONTRATADA obrigada a proceder ao pagamento dos salarios de seus
empregados por meio de depdsito bancario, na conta desses, em agéncias
situadas no Distrito Federal.

12.3.74. Fica a CONTRATADA obrigada a pagar os saldrios, fornecer o vale transporte e a

depositar os valores relativos ao auxilio alimentacdo de seus empregados de uma

Unica vez até o 59 (quinto) dia util de cada més, sendo que os

quantitativos/montantes para o vale transporte e auxilio alimentacao deverao ser
suficientes para cumprir com esses beneficios até o 4° (quarto) dia util do més
subsequente.

12.3.75. As normas/obrigacbes constantes destas especificacbes nao desobrigam a
CONTRATADA do cumprimento de outras disposicoes legais, federais, estaduais
€ municipais pertinentes, bem como outras normas previstas em acordo,
convencao ou dissidio coletivo de trabalho, sendo de sua inteira responsabilidade
0s processos, agoes ou reclamagdes, movidas por pessoas fisicas ou juridicas em
decorréncia de negligéncia, impericia ou imprudéncia no desenvolvimento dos

servigos.

12.4.DA FISCALIZACAO
12.4.1.  As disposicdes que tratam sobre a FISCALIZAGAO, a ser realizada na prestacdo

dos servicos, constarao em clausula (s) especifica (s) do Termo de Contrato.

12.5.DA VIGENCIA, DO LOCAL, DOS PRAZOS E CONDIGOES
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12.5.1. A CONTRATADA devera iniciar a execucao dos servicos em, no maximo, 45
(quarenta e cinco) dias corridos, contados a partir da data de assinatura do
contrato.

12.5.2. A CONTRATADA devera observar, para inicio da prestacdo dos servigos, o
CRONOGRAMA DE INSERGAO — Anexo III, onde serdo repassadas informacdes,
conhecimentos e disponibilizacdo da infraestrutura necessaria ao inicio da
execugao dos servigos.

12.5.3.  As demais disposicdes que tratam sobre VIGENCIA e CONDICOES da prestacio

dos servicos constarao em Clausula especifica do contrato.

12.6.D0 RECEBIMENTO DO OBJETO
12.6.1. O recebimento ocorrera de forma proviséria e posteriormente definitiva, nos

termos do contrato.

12.7.D0S PROCEDIMENTOS PARA EMISSAO DA NOTA FISCAL FATURA

12.7.1. Mensalmente, até o quinto dia Util do més subsequente da prestacao do servico,
a CONTRATADA encaminhara a fiscalizacdo do ajuste o Relatério Mensal de
Atividades (RMA).

12.7.2. A fiscalizagdo do ajuste realizard a homologacao do conteido do RMA, emitindo,
em conclusao, a autorizagao de faturamento, contendo, de forma expressa, o
valor total a ser pago, deduzido ou nao de multa administrativa ou glosas,
eventualmente aplicadas por descumprimento aos niveis de servigo exigidos.

12.7.3. A autorizacdao de fornecimento constituir-se-4 em instrumento apto a gerar a
expectativa de receita por parte da CONTRATADA, atendidas as demais

formalidades previstas para pagamento.

12.8.D0 PAGAMENTO

12.8.1. O pagamento ocorrera nos termos do contrato.

12.9.DA CONTA VINCULADA
12.9.1. A CONTA VINCULADA, a ser empregada na prestacdao dos servicos, constara em
cladusula especifica do contrato e o0 modelo de calculo dos custos por tipo de cargo

técnico esta no anexo 1V.

12.10. DA GARANTIA CONTRATUAL
12.10.1. A garantia sera prestada nos termos de clausula especifica do instrumento

contratual.

12.11. MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO
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Para a execucdao do objeto descrito neste documento, serdao utilizados os

seguintes mecanismos de comunicagao:
12.11.1.1.

Sistema de Service Desk: sistema para abertura de chamados, registro de

incidentes, problemas, solicitagOes, requisicoes, eventos;

recebimento;

Meio eletronico (e-mail ou outro sistema web) com confirmacao de

Oficios, fac-simile e outros meios formais de comunicagdo.

12.11.2. A CONTRATADA devera indicar formalmente um preposto apto a representa-la

12.11.3.

12.11.4.

junto ao CONTRATANTE, o qual deve responder pela fiel execugao dos servigos

contratados, orientar os técnicos de suporte que prestardo os servicos, bem como

comparecer ao endereco do CONTRATANTE sempre que convocado.

Para evitar que o CONTRATANTE fique eventualmente sem acesso ao preposto,

devera ser indicado um substituto.

Fica vedada a indicacao de técnicos ou do supervisor de atendimentos para

desempenharem a fungao de preposto ou substituto.

12,12, ESTIMATIVA DE PRECOS

12.12.1. Foi elaborada conforme valores a seguir e respectivas fontes de pesquisa. Valores
em R$:
Preco 1 Preco 2 Preco 3 MEDIA MEDIANA | Quantidade | Total/Ano
50.409,82 56.153,85 20.824,80 | 42.462,82 | 50.409,82 12 509.553,88

Fontes da pesquisa:

Preco 1: | 10S Informatica Organizagéo e Sistemas Ltda.

Prego 2: | Connectcom Teleinformatica Comércio e Servigos Ltda.

Prego 3: Ata de Realizagao de Pregéo Eletronico no Instituto Nacional de Criminalistica, n® 02/2019
da Policia Federal - DF

12.12.2. O prego 3 foi obtido pela ata descrita e com objeto similar ao que se pretende

12.13. ADEQUAGCAO ORCAMENTARIA

adquirir para a CLDF nos autos. E importante frisar que é um preco final, isto é,

para a contratagao. O preco médio de corte que o érgao técnico da Policia Federal
estimou foi de R$ 525.238,84 conforme fl. 159.
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12.13.1.

conta dos recursos especificos consignados no orgamento da CLDF no item 4 -

Metas do Plano Setorial.

12.14. SANGCOES APLICAVEIS

12.14.1.

As despesas decorrentes da contratacao do objeto neste instrumento correrao a

Nos termos a seguir conforme Decreto Distrital n® 26.851/2006.

Id Ocorréncia Sancdo/Multa
Nao comparecimento para assinatura do contrato ou|15% (quinze por cento) sobre a parte
1 |retirar o instrumento equivalente no prazo de 10(dez) | inadimplente.
dias Uteis, da comunicacdo formal da CONTRATANTE.
7 Inexecugdo na entrega dos servicos, de computadores [ 12% (doze por cento) do valor total do
em substituicao e do Plano de trabalho. contrato.
. 0,33% (trinta e trés centésimos por cento)
Atraso na entrega dos servigos, computadores em X
3 substituic3o e do Plano de trabalho por dia de atraso, sobre o valor total do
) contrato, até o limite de 30 (trinta) dias.
, , 0,66 % (sessenta e seis centésimos por
4 | Entrega parcial dos servigos. . ~
cento) do valor do item nao entregue.
Inexecugdo na instalagdo, configuragdo e teste dos|Até 20% (vinte por cento) do valor total do
5 equipamentos em substituigdo, softwares e servigos e | contrato ou nota de empenho.
na entrega da documentacdo e do Plano de Suporte
Técnico e Garantia.
Atraso na instalacdo, configuracdo e teste dos|5% (cinco por cento) sobre o valor total do
6 equipamentos em substituicdo e na entrega da |contrato/nota de empenho.
documentacdo e do Plano de Suporte Técnico e
Garantia.
o . o . 0,33% (trinta e trés centésimos por cento)
Instalagao, configuracao e testes dos equipamentos ; L
7 N i | por dia de atraso, sobre o valor adimplido
em substituicao, softwares e servicos de forma parcial. R . ;
em atraso, até o limite de 30 (trinta) dias.
8 Nos niveis de servico, atraso na Solugdo de Chamados | Até 20% (vinte por cento) sobre o valor do

Técnicos.

contrato/nota de empenho.

12.15. DA MODALIDADE E TIPO DE LICITACAO
12.15.1. DA MODALIDADE E TIPO DE LICITAGAO

12.15.1.1. Os servicos a serem contratados, enquadram-se na categoria de servigo
comum, nos termos da Lei n°® 10.520/2002 e, dos Decretos Federais n®
3.555/2000 e n° 5.450/2005, por possuirem padroes de desempenho e
caracteristicas gerais e especificas, usualmente encontradas no mercado.
O preco cotado devera incluir todas e quaisquer despesas necessarias
para o fiel cumprimento do objeto desta contratacao, inclusive os custos
com salarios, encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas de todo o
pessoal do fornecedor, como também transportes de qualquer natureza,
materiais empregados, inclusive ferramentas, utensilios e equipamentos
utilizados, depreciacdo, aluguéis, administracdao, impostos, taxas,
emolumentos e quaisquer outros custos que, direta ou indiretamente, se
relacionem com o fiel cumprimento pela CONTRATADA dos servigos

prestados.
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TERMO DE REFERENCIA

NOME DO
PROJETO:
(DEMANDA)

Contratacdo de fornecedor para prestacdo de servicos técnicos especializados para pronto
atendimento a usuarios de recursos de TI da Camara Legislativa do Distrito Federal (CLDF),
contemplando: Planejamento, desenvolvimento, implantagao e execugdo de atividades de
suporte técnico, remoto e presencial abrangendo atividades de execugdo de rotinas periddicas,
orientacdo e esclarecimento de duvidas, recebimento, registro, andlise, diagndstico e
atendimento de solicitacdes utilizando as praticas preconizadas pela Information Technology
Infraestructure Library - ITIL e orientado por requisitos de niveis de servicos.

EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Em conformidade com a Instrugdo Normativa n°® 4 de 11/09/2014 — SLTI/MPOG, encaminha-se a Coordenadoria de
Modernizacdo e Informatica para continuidade do processo administrativo e aprovacdo das areas técnica, requisitante e
administrativa para iniciacdo de procedimento licitatdrio, segundo o art. 38 da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993.

de de 2019.
Integrante Integrante Integrante
Técnico Requisitante Administrativo

RICARDO AUGUSTO LOBO
(13179)

MARCELO HERBERT DE LIMA
(22527)

APROVACAO DA AREA TECNICA

COORDENADORIA DE MODERNIZAGAO E INFORMATICA

Data

COORDENADORIA DE MODERNIZACAO E INFORMATICA

SECRETARIO EXECUTIVO

CARIMBO E ASSINATURA

DE ACORDO

(CARIMBO E ASSINATURA)

APROVACAO DA AREA REQUISITANTE

Data

AREA REQUISITANTE

SECRETARIO EXECUTIVO

CARIMBO E ASSINATURA

DE ACORDO

(CARIMBO E ASSINATURA)

APROVACAO DA AREA ADMINISTRATIVA

DIRETORIA DE ADMINISTRACAO E FINANCAS

Data

DIRETORIA DE ADMINISTRACAO E FINANCAS

SECRETARIO EXECUTIVO

CARIMBO E ASSINATURA

DE ACORDO

(CARIMBO E ASSINATURA)
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8 — SECRETARIA GERAL/PRESIDENCIA

Considerando que o Termo de Referéncia decorre do Estudo Técnico Preliminar da Contratagdo e da Andlise de Riscos
elaborados pela Equipe de Planejamento da Contratagdo e foi aprovado pelas areas técnica, requisitante e administrativa;
APROVO o Termo de Referéncia nas estritas disposicoes apresentadas para a aquisicdo/contratagdo de servicos, em
atendimento ao art. 7°, § 2°, inciso I da Lei 8.666/93.

Data
(CARIMBO E ASSINATURA)
ANEXO |
PREGAO ELETRONICO N° 120
CATALOGO DE SERVIGOS
Nivel de
Item | Categoria Servigo Descrigdo dos servigos
Exigido (NSE)
1 | 30 Apoiar o usuario em softwares homologados e instalados nas estagbes
de trabalho ou notebook, por solicitagao.
2 | 30 Apoiar o usuario na utilizagcdo da rede wifi do CONTRATANTE, por
solicitagao.
3 | 30 Apoiar o usuario na utilizagcdo de periféricos (monitor, mouse, teclado,

webcam, cabos, nobreak, estabilizador etc.), por solicitacéo.

Apoiar o usuario na utilizagdo do e-mail corporativo (configuragdo de
4 | 30 assinaturas, criacdo de filtros, importacdo e exportacdo de contetdos,
encaminhamento de mensagens e etc.), por solicitagao.

I 30 Apoiar o usuario no uso e configuracdo de multifuncional, por solicitagao.
6 I 30 Apoiar o usuario no uso e configuragcao de scanners, por solicitagado.
7 | 30 Apoiar usuarios na operagao de sistemas externos (SIGGO, ProtAd,
MENTORH, FASCAL, LEGIS, etc.), por solicitagdo.
8 | 30 Apoiar usuarios na operagdo de sistemas institucionais da CLDF, por|
solicitagéo.
9 | 30 Atribuicdo/remocgéo de endereco IP no equipamento do usudrio final (se

necessario), (estagdo de trabalho, impressora, multifuncional etc.).

Atualizagao de programas ja instalados, por solicitagdo ou sob demanda de

10 I 30 necessidade tecnoldgica.

11 | 30 Configuragdo de ambiente de trabalho (mapeamento de impressoras,
unidade de rede, atalhos de desktop, aparéncia, sons e etc.), por estagao.

12 | 30 Configuragdo de todos os drivers de hardware e periféricos nas estagdes

de trabalho ou notebooks, por estacgéo.

Criacdo de perfil do usuario na estagdo de trabalho ou notebook
13 | 30 corporativo, incluindo a configuracdo do proxy para acesso a internet,
ferramentas de gerenciamento de desktop, mapeamento de impressoras
locais e na rede, unidades de rede e etc., por solicitagao.

14 | 30 Instalacdo, configuragao e atualizagdo do Microsoft Office, em estagbes de
trabalho, de forma proéativa.

15 | 30 Instalacéo, configuragdo e atualizagdo de plugins homologados (java,
flash, etc.) nas estagdes de trabalho e notebooks, por solicitagéo.
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16

Instalar, reinstalar ou desinstalar softwares e aplicativos disponibilizados
ou homologados pela CLDF nas estagbes de trabalho ou notebooks, por
solicitagéo.

17

Limpeza de detritos e remocado de excertos de papéis no interior de
impressoras e multifuncionais (primeiro atendimento), por solicitacdo.

18

Prestar informagdes a respeito da politica de seguranga do
CONTRATANTE, por solicitago.

19

Orientar a realizagdo de backups/restauragdo de arquivos e dados em
midias, dispositivos de armazenamento, unidade de rede, por solicitagao.

20

Realizar a configuragdo de programas e sistemas pré-instalados, por
solicitagéo.

21

Substituicdo de toner, cilindro ou fusor de impressoras e multifuncionais,
por equipamento.

22

Substituicdo ou instalacdo de periféricos (monitor, mouse, teclado,
webcam, cabos, nobreak, estabilizador etc.) nas estagdes de trabalho e
notebooks, incluindo a configuragdo de drivers, calibragdo ou outros, por
solicitagao.

23

Acompanhamento de garantia em equipamentos (estagdes de trabalho,
impressora, multifuncionais, scanners, projetores etc.), incluindo a abertura
do chamado, o acompanhamento, o escalonamento e a devolugdo do
equipamento ao local de origem, quando aplicavel, por equipamento.

24

Adicionar estagbes de trabalho aos servidores AD, antivirus e SCCM
por estacéo de trabalho.

25

Apoio técnico a prestadores de servicos a tecnologia da informacéo,
contratados pelo CONTRATANTE, por solicitagao.

26

Atualizagdo de versbes do sistema operacional e softwares
homologados pela contratante das estagcdes de trabalho por
equipamento, de forma remota ou presencial.

27

Mudanga de grupo (UO) e manutengéo de conta de estagdo de trabalho
cadastrado no AD.

28

Configuragao de recursos de digitalizagdo em scanners e multifuncionais,
por solicitagao

29

Configuragao de recursos de rede no perfil do usuario (proxy, IP, unidades
de rede, impressoras etc.), por solicitagao.

30

Configurar estacdo de trabalho ou notebook para acesso a sistemas
externos de interesse da CLDF, por solicitagao.

31

Dar suporte técnico presencial aos usuarios de dispositivo moével
(smartphone, tablet, notebook e outros) corporativo, incluindo a
configuragdo para acesso a recursos da rede do CONTRATANTE, por
solicitago.

32

Instalagdo de imagens de estacbes de trabalho e notebooks,
compreendendo a instalagao do sistema operacional, softwares basicos,
suite de aplicativos de escritério, navegadores web, plugins e etc., contidos
na imagem, configuracdo da mesma na rede (AD, SCCM, antivirus etc.)
incluindo o transporte fisico nas dependéncias do CONTRATANTE para
retirada e devolugdo quando aplicavel, por estagdo/notebook.

33

I 60

Instalacdo de projetor multimidia, em razdo de mudancga de local ou
realizagdo de evento, incluindo a desinstalagao, reinstalacao, configuragao
e o transporte fisico nas dependéncias do CONTRATANTE, por solicitacéo.
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34

60

Instalacdo do software de antivirus nas estacdes de trabalho e notebook
corporativo, por equipamento.

35

60

Manutencdo corretiva em sistemas operacionais para resolugao de
problemas de funcionamento nas estagcdes de trabalho e notebooks
(desfragmentagao de disco, corregédo de registro do Windows, instalar ou
executar programas de melhoria de desempenho etc.), por solicitagao.

36

60

Mudanga de local (sala, andar, edificio etc.) de scanners de mesa,
incluindo a desinstalagéo, reinstalagéo, configuragao e o transporte fisico
nas dependéncias do CONTRATANTE, por solicitagao.

37

60

Mudanga de local de estagdes de trabalho (constituida de, no minimo,
CPU, monitores, teclado, mouse, cabos etc.), incluindo a configuragao
(IP/DHCP) e o transporte fisico nas dependéncias do CONTRATANTE, por
estacdo de trabalho.

38

60

Mudanca de local de impressoras ou multifuncionais, incluindo a
desinstalacdo, reinstalacdo, configuracdo e o transporte fisico nas
dependéncias do CONTRATANTE, por solicitago.

39

60

Realizar servigo de recuperacao de dados em discos rigidos e dispositivos
de armazenamento danificados ou que tiveram seus dados apagados e
necessitem de recuperacgao, por solicitagao.

40

60

Replicagdo de midias de CD/DVD, com midias e equipamento fornecidos
pelo CONTRATANTE, por solicitagao.

41

60

Substituicdo de estacdo de trabalho, incluindo o transporte fisico e as|
configuracdes nos servidores AD, SCCM, antivirus, por estagao.

42

60

Substituicdo de impressoras ou multifuncionais em razao de defeito, troca
ou outras situagdes correlatas, compreendendo o transporte, instalagao,
configuracao, etc., por equipamento.

43

60

Verificagdo preventiva ou corretiva, limpeza, recuperagao ou remogao de
virus nas estagoes de trabalho ou notebook, por solicitagcao.

44

60

Apoio técnico para criagdo de acesso remoto via KVM e WOL

45

60

Apoio técnico para acompanhamento a eventos externos

46

120

Apoio técnico para acompanhamento em tempo integral durante as
sessdes plenarias, incluindo a montagem e o transporte de equipamentos,
com duragao prevista de 4 a 6 horas, por sessao.

47

120

Apoio técnico para acompanhamento em tempo integral durante eventos
internos e externos, incluindo a montagem e o transporte de
equipamentos, com duragao prevista de 4 a 6 horas, por evento.

48

60

Montagem e desmontagem de equipamentos e periféricos de informatica
(computador, notebook, projetor, tela, monitores de LCD e webcans)
incluindo seu transporte nas dependéncias do CONTRATANTE, por
solicitago.

49

120

Realizar diagndéstico de problemas de servicos de rede que ndo estejam
documentados e que nao tenham uma solugéo conhecida, devendo ter sua
resolugdo documentada através de roteiro, podendo ser criada a
subdemanda para a criagao de documento detalhado, por ocorréncia.

50

120

Resolugao/diagndstico de problemas desconhecidos, relativos as estagdes
de trabalho, notebooks, impressoras, multifuncionais, scanners, que n&o
esteja documentado e que n&o tenha uma solugéo conhecida, devendo ter
sua resolugao documentada através de roteiro, por ocorréncia.
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ANEXO III
PREGAO ELETRONICO N° /20
CRONOGRAMA DE INSERCAO

ORDEM

ACAO

RESPONSAVEIS

ASSINATURA DO CONTRATO

a. O contrato devera ser assinado na forma vigente.

b. A CONTRATADA efetuara a entrega da lista nominal de
profissionais certificados, acompanhada de transcricao e/ou
copia de certificados, que estardo, obrigatoriamente,
vinculados a execugao dos servicos contratados.

CONTRATANTE E
CONTRATADA

REUNIAO INICIAL

a. Serd realizada, no primeiro dia util apds a assinatura do
contrato, com a presenca dos servidores designados para a
fiscalizacao do contrato, do representante legal e do preposto
da empresa CONTRATADA.

b. A CONTRATADA devera entregar, devidamente assinados:

1. O Termo de Compromisso de Sigilo;

2. O Termo de Ciéncia;

3. Carta de apresentacao do preposto e seu substituto
eventual.

c. Nesta reunido, sera feito o alinhamento das expectativas
contratuais, esclarecidas as questdes operacionais,
administrativas e de gerenciamento do contrato.

d. Os ajustes serao formalizados em Ata com assinatura dos
participantes.

CONTRATANTE E
CONTRATADA

INICIO OFICIAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS.
a. O inicio da prestacdo dos servicos se dara em até 45
(quarenta e cinco) dias, contados da assinatura do contrato.

CONTRATANTE E
CONTRATADA
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COMPOSICAO MENSAL DE CUSTOS ESTIMADOS DIRETOS DOS SERVICOS E DE VALORES
A SEREM DESTINADOS A CONTA VINCULADA

Planilha n° 1 — Custo Direto estimado para o Técnico de Suporte

Planilha de Custo e Formacgado de Precgos - Técnico de Suporte

ITEM [ DESCRIGCAO [ PERCENTUAL| VALOR(RS$)
Moédulo 1: Composicdo da Remuneragao
A [Saldrio Base 1.616,00
Total da Remuneragcao — Médulo 1 (R$) 1.616,00
Modulo 2: Beneficios Mensais e Diarios
A Transporte 410,96
B Desconto Legal do Vale Transporte (6% saldrio Base) -96,96
C Auxilio Alimentacdo 451,60
D Plano de Saude (Lei Distrital n© 4.799/2012) 1 160,00
E Auxilio Morte / Funeral 2,50
F Contribuicdo Confederativa dos Empregadores 7,27
Total de Beneficios Mensais e Diarios — Médulo 2 (R$) 935,37
Mdédulo 3: Insumos Diversos
A Uniformes 156,88
B Ferramentas e Equipamentos a serem disponibilizados 2,96
Total de Insumos Diversos — Médulo 3 (R$) 159,84
Moédulo 4: Encargos Sociais e trabalhistas
Submoddulo 4.1 — Encargos Previdenciarios e FGTS:
A INSS 2 20,00% 323,20
B SESI ou SESC ou SEST 1,50% 24,24
C SENAI ou SENAC ou SENAT 1,00% 16,16
D INCRA 0,20% 3,23
E Salario Educacgdo 2,50% 40,40
F FGTS 8,00% 129,28
G RAT ou antigo SAT/INSS 2,00 32,32
H SEBRAE 0,60% 9,70
Total Encargos Previdenciarios e FGTS - Submoédulo 4.1 (R$) 35,80% 578,53
Submodulo 4.2 — 139 Salario e Adicional de Férias
A 13° Salario 8,33% 134,61
B Adicional de Férias 2,78%] 44,92
C Incidéncia do submaédulo 4.1 sobre 13° Salario e Adicional de Férias 3,98% 64,32
Total 13° Salario e Adicional de Férias — Submaddulo 4.2 (R$) 15,09 % 243,85
Submaédulo 4.3 — Afastamento Maternidade:
A Férias Proporcionais relativas ao Afastamento Maternidade 0,07% 1,13
B Incidéncia do submddulo 4.1 sobre as Férias Proporcionais 0,03% 0,48
C Incidéncia do submddulo 4.1 sobre o periodo de licenga-maternidade 0,24% 3,88
Total Afastamento Maternidade — Submaédulo 4.3 (R$) 0,34% 5,49
Submadédulo 4.4 — Provisdo para Rescisdo:
A Aviso Prévio Indenizado 0,35% 5,66
B Incidéncia do submddulo 4.1 sobre aviso prévio indenizado 0,13% 2,10
C Multa do FGTS do aviso prévio indenizado 0,02% 0,32
D Multa do FGTS para Rescisdo sem justa Causa 4,00% 64,64
E Indenizagdo Adicional 0,08% 1,29
Total Provisao para Recisao — Submaédulo 4.4 (R$) 4,58 % 73,01
Submoddulo 4.5 — Custo de Reposicao do Profissional Ausente
A Reposicdo relativa a Férias 8,33% 134,61
B Auséncia por Doenca 1,159% 18,58
C Licenca Paternidade 0,02% 0,32
D Auséncias Legais 0,28% 4,52
E Auséncia por Acidente de Trabalho 0,33% 5,33
F Aviso Prévio Trabalhado 0,10% 1,62
G Incidéncia do submddulo 4.1 sobre o Custo de Reposicdo 3,66% 59,15
H Incidéncia do submddulos 4.2, 4.3 e 4.4 sobre o Custo de Reposigdo 2,04 32,97
Total Custo Reposicao do Profissional Ausente — Submoddulo 4.5 (R$) 15,91% 257,10
Total de Encargos Sociais e Trabalhistas — Médulo 4 (R$) 71,70% 1.158,67
CUSTO DIRETO DE 1 (um) PROFISSIONAL (sem BDI - R$) 3.870,21
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Planilha n° 2 — Custo Direto estimado para o Supervisor de Atendimentos

Planilha de Custo e Formacgao de Precos - Supervisor de Atendimentos

ITEM [ DESCRICAO [ PERCENTUAL]  VALOR
Médulo 1: Composicdao da Remuneragao
A |Sa|ério Base 2.525,98
Total da Remuneragao — Médulo 1 (R$) 2.525,98
Médulo 2: Beneficios Mensais e Diarios
A Transporte 410,96
B Desconto Legal do Vale Transporte (6% salario Base) -151,56
C Auxilio Alimentagdo 451,60
D Plano de Saude (Lei Distrital n°® 4.799/2012) 1 160,00
E Auxilio Morte / Funeral 2,50
F Contribuicdo Confederativa dos Empregadores 7,27
Total de Beneficios Mensais e Diarios — Mdédulo 2 (R$) 880,77
Moédulo 3: Insumos Diversos
A Uniformes 156,88
B Ferramentas e Equipamentos a serem disponibilizados 2,96
Total de Insumos Diversos — Médulo 3 (R$) 159,84
Mdédulo 4: Encargos Sociais e trabalhistas
Submddulo 4.1 — Encargos Previdenciarios e FGTS:
A INSS 2 20,00% 505,20
B SESI ou SESC ou SEST 1,50% 37,89
C SENAI ou SENAC ou SENAT 1,00% 25,26
D INCRA 0,20% 5,05
E Salario Educagao 2,50% 63,15
F FGTS 8,00% 202,08
G RAT ou antigo SAT/INSS 2,00% 50,52
H SEBRAE 0,60% 15,16
Total Encargos Previdenciarios e FGTS - Submoddulo 4.1 (R$) 35,80% 904,31
Submodulo 4.2 — 130 Salério e Adicional de Férias
A 139 Salario 8,33% 210,41
B Adicional de Férias 2,78% 70,22
C Incidéncia do submédulo 4.1 sobre 13° Salario e Adicional de Férias 3,98% 100,53
Total 13° Salario e Adicional de Férias — Submaédulo 4.2 (R$) 15,09% 381,16
Submoédulo 4.3 — Afastamento Maternidade:
A Férias Proporcionais relativas ao Afastamento Maternidade 0,07% 1,77
B Incidéncia do submaodulo 4.1 sobre as Férias Proporcionais 0,03% 0,76
C Incidéncia do submédulo 4.1 sobre o periodo de licenga-maternidade 0,24% 6,06
Total Afastamento Maternidade — Submoédulo 4.3 (R$) 0,34% 8,59
Submaddulo 4.4 — Provisdo para Rescisdo:
A Aviso Prévio Indenizado 0,35% 8,84
B Incidéncia do submadulo 4.1 sobre aviso prévio indenizado 0,13% 3,28
C Multa do FGTS do aviso prévio indenizado 0,02% 0,51
D Multa do FGTS para Rescisdo sem justa Causa 4,00% 101,04
E Indenizagdo Adicional 0,08% 2,02
Total Provisdo para Recisdo — Submédulo 4.4 (R$) 4,58% 115,69
Submddulo 4.5 — Custo de Reposicdo do Profissional Ausente
A Reposigdo relativa a Férias 8,33% 210,41
B Auséncia por Doenga 1,15% 29,05
C Licenga Paternidade 0,02% 0,51
D Auséncias Legais 0,28% 7,07
E Auséncia por Acidente de Trabalho 0,33% 8,34
F Aviso Prévio Trabalhado 0,10% 2,53
G Incidéncia do submédulo 4.1 sobre o Custo de Reposigdao 3,66% 92,45
H Incidéncia do submddulos 4.2, 4.3 e 4.4 sobre o Custo de Reposicdo 2,04% 51,53
Total Custo Reposicao do Profissional Ausente — Submoédulo 4.5 (R$) 15,91% 401,88
Total de Encargos Sociais e Trabalhistas — Médulo 4 (R$) 71,70% 1.811,23
CUSTO DIRETO DE 1 (um) PROFISSIONAL (sem BDI - R$) 5.378,22
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Planilha n° 3 — Estimativa dos Valores a serem destinados a Conta Vinculada da

Empresa
POSTOS
Técnico Supervisor de
Calculo do Valor Mensal a ser glosado da fatura e destinado a conta Vinculada de p .
Atendimentos
Suporte
SALARIO BRUTO (R$) % 1.616,00 2.525,98
A Percentual total fixo a ser destinado a conta vinculada, conforme Decreto
Distrital n°® 34.649/2013, com redacdo dada pelo Decreto Distrital n©
36.164/2014 498,21 778,76
30,83%
Total a ser glosado para 1 (um) profissional 498,21 778,76
NO profissionais 5 1
pressupostos
V_alor Mensal por tipo de posto a ser glosado da fatura e destinado a conta R$2.491,05 R$778,76
vinculada da empresa
Valor Total Mensal a ser destinado a conta vinculada da empresa R$ 3.269,81
Obs. Essa planilha ndo compde o valor dos precos dos servicos para fins de julgamento da licitagdo, e sim
estima os valores a serem destinados mensalmente a Conta Vinculada da Empresa, conforme constar no
Contrato.
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ANEXO V
PREGAO ELETRONICON® /20
“MODELO DE DECLARACAO”

DECLARAGAO DE VISTORIA DO LOCAL DOS SERVICOS

Declaro, em atendimento ao previsto na Secao — VISTORIA, do Edital de

Pregdo Eletr6nico n.° , que eu,
portador(a) da CI/RG n.° e do CPF n° ,
representante legal da empresa , inscrita no CNPJ
sob n° , com sede no
em
, telefone , fax , compareci, na

data abaixo indicada, perante o representante da CLDF/CMI e vistoriei os locais onde serao
executados os servicos objeto da licitagdo em apreco, tomando plena ciéncia das condigdes
e grau de dificuldade relativo ao objeto da presente licitacao, nao podendo alegar duvidas
futuras que possam prejudicar a execucao dos referidos servicos.

Brasilia-DF, de de

Nome completo e n® do CPF
(Representante da empresa)

Visto:

Representante da CMI

Observacoes:
1) Esta declaracdo devera ser emitida em papel que identifique a licitante;
2) A Declaracao devera ser assinada por representante da licitante;
3) A licitante devera trazer 2 (duas) vias;
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ANEXO VI

PROVA DE CONCEITOS

A licitante classificada em primeiro lugar sera convocada para realizar Prova de Conceito da
Ferramenta de Gestao de Service Desk ofertada, com o objetivo de averiguar se a licitante de fato
detém os atributos necessarios para realizar os servigos contratados de acordo com os padrées de
qualidade, eficacia e eficiéncia exigidos e de acordo com as especificagbes técnicas do Termo de
Referéncia.

A etapa de avaliagdo da Ferramenta de Service Desk sera realizada na fase de aceitacao,
para a licitante provisoriamente em primeiro lugar, apos a etapa de lances.

A licitante tera um prazo de até 5 (cinco) dias uteis para demonstracdo completa das
funcionalidades da Ferramenta de Service Desk constantes do roteiro obrigatério e da metodologia
de trabalho a ser adotada no &mbito da CLDF, apés convocacgéao pelo Pregoeiro.

A CLDF indicara uma equipe técnica de servidores para avaliar a execugdo da prova de
conceito.

A ferramenta utilizada nesta Prova de Conceito devera ser a mesma (ou de versao superior)
apresentada na proposta de preg¢o, bem como aquela futuramente utilizada na prestagao do servigo.

Todas as atividades relativas a Prova de Conceito serédo realizadas dentro do horario
comercial, de 9h as 18h, nas dependéncias da CLDF em Brasilia (Praca Municipal Quadra 02 Lote
5 Brasilia-DF, CEP 70094-902) ou em ambiente proprio da licitante, presencialmente ou por meio
de acesso remoto, com o devido agendamento e aceitagéo por parte da equipe técnica da CLDF.
A licitante devera prover o ambiente de hardware, software e demais recursos necessarios a
realizacao da prova de conceito, em quantidade e especificagdo suficientes para a execucao de
todos os passos do roteiro obrigatorio.

Podera ser solicitada, durante a Prova de Conceito, a demonstracdo de qualquer
funcionalidade listada nas especificacdes técnicas da ferramenta constantes no Termo de
Referéncia, sem prejuizo da avaliagao do roteiro obrigatorio.

O resultado da Prova de Conceito devera ser juntado aos autos do processo de compras no
prazo de até 2 (dois) dias uteis pela equipe de servidores designada pela CLDF, ao fim da qual sera
emitido relatério sucinto descrevendo o status de atendimento dos itens constantes do roteiro
obrigatério, bem como o resultado final (aprovado ou reprovado). A ferramenta apresentada na
prova de conceito devera ser aprovada pela equipe técnica da CLDF para que a proposta da licitante
seja aceita.

A licitante que n&o conseguir atender aos requisitos minimos constantes do roteiro
obrigatério sera desclassificada e, posteriormente, sera convocada para a realizagéo da Prova de
Conceito a préxima empresa classificada na posi¢cdo imediatamente subsequente, nas mesmas
condic¢des e prazos.

A licitante sera desclassificada, caso a ferramenta apresente problemas de funcionamento
nao sanados durante a Prova de Conceito.

Todos os custos relativos a Prova de Conceito ficardo a cargo da licitante, a qual nao tera
direito a qualquer indenizagao, inclusive no caso de ser reprovada.

A aprovagéao da Prova de Conceito ndo exclui da licitante a obrigagéo de implementar os demais
requisitos técnicos definidos no Termo de Referéncia para a Ferramenta de Gestdo de Service
Desk, durante a prestacdo dos servigos.
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Roteiro obrigatério

Para aprovacao na prova de conceito, a ferramenta de Gestdo de Service Desk apresentada pela
licitante devera comprovar o atendimento satisfatério as seguintes funcionalidades:

Demonstrar que a ferramenta é de propriedade da licitante, software livre ou que a licitante possui
licenga de uso do sistema;

Demonstrar que a ferramenta é multiusuario e multitarefa;
Apresentar manuais de ajuda de utilizag&do atualizados;
Apresentar o registro (logs) das atividades referentes ao atendimento de chamados;

Demonstrar meios para alterar, configurar e adaptar o fluxo de trabalho (workflow) de atendimento
de chamados;

Demonstrar que a ferramenta permite a criagao, edi¢cao e publicagao de catalogo de servigos;

Demonstrar que a ferramenta registra todos os atendimentos realizados, com, no minimo, as
seguintes informagdes:

Numero da Ordem de Servigo (OS);

Horario de abertura, alteragédo e concluséo;

Canal de abertura (web, e-mail ou 0800)

Status do atendimento;

Prazo previsto para atendimento conforme Niveis Minimos de Servigo (NMS);

Identificador do equipamento com tipo, modelo, pessoa de contato, prazo de garantia, nUmero de
série, numero de patriménio;

Demandante com dados de nome, e-mail, telefone (ramal), geréncia e localidade;
Dados referentes ao técnico responsavel pelo atendimento;

Descricéo da situagao transmitida pelo demandante;

Procedimentos adotados para a solucgéo;

Executar o encaminhamento e/ou escalonamento automatico e manual das solicitagcdes de servigos
e chamados para um técnico ou para um grupo de trabalho responsavel;

Demonstrar a parametrizagéo, calculo automatizado e customizagéo de, ao menos, 03 (trés) tipos
distintos de NMS, quais sejam:

a. Indice de demandas resolvidas em até 30 minutos do recebimento (>= 75%)
b. Nivel de satisfagao com o atendimento (>= 90%); e
c. Tempo médio de direcionamento de incidentes (<= 10 minutos);

Demonstrar o acompanhamento dos NMS do item 9 através da criagdo de dashboards (painéis de
monitoramento), sem necessidade de intervencao/alteragido direta do usuario no cédigo fonte da
ferramenta;

Demonstrar operagdo em ambiente WEB, possibilitando ao usuario abertura de chamados,
consultas aos chamados e acesso a Base de Conhecimentos, acesso a base de dados de
Perguntas Frequentes (FAQ), com o uso de navegador (browser) padrdao de mercado (ex.: Firefox,
Internet Explorer, Edge, Chrome);

Executar consultas a todos os chamados com todas as informacgdes disponiveis, sendo possivel
filtrar os resultados, ao menos, da seguinte forma: chamados por localidade, chamados por faixa
de horario de abertura, chamados por categoria, chamados por canal de atendimento (web, 0800,
e-mail, etc.), chamado por nivel de atendimento (remoto, local), tempo médio de atendimento dos
chamados;
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Apresentar indicadores de desempenho das equipes dos Niveis Remoto e Local, incluindo
quantidade de chamados atendidos, quantidade de chamados abertos e concluidos, tempo médio

de atendimento e tempo de trabalho efetivo.
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