Ministério Publico do Estado de Pernambuco - MPPE
Procuradoria Geral de Justica - PGJ

Coordenadoria Ministerial de Tecnologia da Informagéo - CMTI
Departamento de Atendimento ao Usuario — DEMAU

TERMO DE REFERENCIA ( TR)

1. OBJETIVO

Contratagdo de empresa especializada para a prestagdo de servigos de treinamento, destinando-se a 08
(oito) vagas para integrantes do Departamento Ministerial de Atendimento ao Usuario - DEMAU. Os
participantes irdo frequentar 02 (dois) cursos distintos, cada um com uma carga horaria de 24 (vinte e

quatro) horas, em regime presencial.

Os cursos serdo promovidos pela prestigiada empresa EDITORA MIDIABOOKS LTDA, inscrita no
CNPJ sob o0 n° 09.440.478/0001-07, a qual atua como representante da HDI Brasil, reconhecida por

sua exceléncia e referéncia em treinamentos de alta qualidade.

2. JUSTIFICATIVA

Considerando o contexto atual e a necessidade de adaptacao continua as novas demandas e desafios, a

participag@o neste curso ¢ crucial para:

1. Aprimoramento das Competéncias: O treinamento proporcionara um aprofundamento no
conhecimento das melhores praticas e técnicas para a realizagdo das atividades ministeriais,

resultando em um desempenho mais eficaz e eficiente.

2. Fortalecimento do Desempenho: A capacitagdo permitird uma melhor compreensdo das
ferramentas e metodologias disponiveis, aprimorando a capacidade dos integrantes em suas

fungdes e contribuindo para a exceléncia no atendimento ao usuario.

3. Atualizacao Profissional: Em um cenario em constante evolucdo, a atualizacdo continua ¢
fundamental. O curso oferecera insights sobre tendéncias e inovagdes relevantes para o setor,

garantindo que o DEMAU esteja alinhado com as melhores praticas do mercado.

4. Integracao e Colaboracio: Participar do curso também proporcionara uma oportunidade para
fortalecer a coesdo e a colaboragdo entre os membros da equipe, favorecendo um ambiente de

trabalho mais harmonioso e produtivo.

Portanto, a participagdo dos integrantes no curso ¢ uma medida estratégica para garantir que o
DEMAU continue a oferecer um servigo de alta qualidade e a atender as expectativas dos usuarios
com eficiéncia e competéncia. A capacitacdo contribuird diretamente para a melhoria das atividades

ministeriais e para o alcance dos objetivos institucionais.
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3. FUNDAMENTO LEGAL DA CONTRATACAO

A Lei n° 14.133/2021, especificamente no que diz respeito a contratagdo direta, por inexigibilidade de
licitagdo, de servigo técnico profissional especializado relativo a realizagdo de treinamento e

aperfeicoamento de pessoal, com fundamento legal na alinea f') do inciso III do art. 74.

4. VALOR DA CONTRATACAO

O valor a ser pago pela contratagdo dos cursos destinados a 08 (oito) servidores, levando em
considera¢do o periodo de vigéncia da solu¢cdo no mercado, sera de RS 34.473,60. Este montante
refere-se aos cursos HDI SCM — Support Center Manager ¢ HDI KCS Principles — Knowledge

Centered Service, bem como aos custos de deslocamento e hospedagem do instrutor.

5. JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO PRESTADOR DE SERVICO

1. [Especializacao e Reputacio: A Editora Midiabooks LTDA tem uma reputacdo consolidada e
experiéncia no mercado editorial e de treinamento. E conhecida por oferecer cursos de alta
qualidade, especialmente na 4rea de gestdo de servigos (Service Management) e
conhecimentos de suporte (Knowledge-Centered Support). Isso demonstra sua capacidade de

proporcionar treinamentos eficazes.

2. Certificacdes e Parcerias: A Editora MidiaBooks LTDA possui certificagdes e parcerias com
instituicdes reconhecidas, como o HDI (Help Desk Institute), que asseguram que os cursos
oferecidos estdo alinhados com os padrdes internacionais € as melhores praticas na area de

gestdo de servigos e suportes.

3. Experiéncia dos Instrutores: A Editora MidiaBooks LTDA conta com instrutores experientes
e qualificados, que ndo s6 t€ém conhecimento tedrico, mas também experiéncia pratica na area
de gestao de servigos e suporte. Instrutores bem qualificados podem proporcionar uma

experiéncia de aprendizado mais rica e aplicada.

6. JUSTIFICATIVA DO PRECO

A Orientacdo Normativa n°® 17/2009, da Advocacia Geral da Unido — AGU: “A razoabilidade
do valor das contratagdes decorrentes de inexigibilidade de licitagdo podera ser aferida por meio de
comparacdo da proposta apresentada com os pregos praticados pela fatura contratada junto a outros

entes publico, e/ou privados, ou outros meios igualmente idoneos”.
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O preco do curso ¢ tabelado, conforme o site https://hdibrasil.com.br/cursos. A variacao de preco

entre os 6rgdos publicos varia de acordo com o quantitativo de pessoas conforme informacdes de
desconto abaixo, contidas na proposta comercial enviada pela HDI Brasil transcrita abaixo.

O nosso programa de descontos é exclusivo para inscrigdes em grupo e formacio de
turmas '"in-company" para empresas ou Orgdos publicos. O nosso programa de
descontos € progressivo e baseado no numero de participantes por turma. Confira a
seguir, a propor¢ao de descontos baseada no niimero de participantes por turma:

e De 2 a 4 participantes: Desconto de 5%

e De 5 a 8 participantes: Desconto de 8%

e De 9 a 15 participantes: Desconto de 10%

e De 16 a 20 participantes: Desconto de 15%

e De 21 a 26 participantes: Desconto de 18%

e Acima de 26 participantes, Desconto de 20%
Portanto o preco da proposta oferecida esta de acordo com o valor praticado no mercado, o que variou
foi o valor do desconto aplicado em funcdo da quantidade de pessoas que realizaram o curso. A

explanagdo abaixo mostra o valor destinado ao MPPE.

Assim, compreende-se que o valor total do servico de RS 34.473,60 (Trinta e quatro mil
quatrocentos e setenta e trés reais e sessenta centavos) para 08 (oito) servidores em dois cursos,
proposto para a presente contratacdo, conforme discriminado na proposta anexa, ¢ 0 mesmo que €

cobrado para demais interessados no mercado.

DESCRICAO DO OBJETO
7.1 Datas dos treinamentos:

1° Curso: HDI SCM - Support Center Manager — 05 a 07/11/2024.
2° Curso: HDI KCS Principles — Knowledge Centered Service — 12 a 14/11/2024.

7.2 Topicos:
1° Curso: HDI SCM — Support Center Manager.

— Unidade 1: O Centro de Suporte;
— Unidade 2: Estratégia;
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— Unidade 3: Gestao Financeira de TI;

— Unidade 4: Tecnologia e Suporte ao Servigo;

— Unidade 5: Gestao de Nivel de Servico;

— Unidade 6: Métricas e Quality Assurance (QA);
— Unidade 7: Processos do Centro de Suporte;

— Unidade 8: Lideranga;

— Unidade 9: Gestao de For¢a de Trabalho;

— Unidade 10: Treinamento e Retengao;

— Unidade 11: Promover o Centro de Suporte.

2° Curso: HDI KCS Principles — Knowledge Centered Service

— Unidade 1 : O que é Suporte Centrado em Conhecimento (KCS — Knowledge Centred
Service)?

— Unidade 2: O modelo de Servigo Centrado no Conhecimento ( KCS )

— Unidade 3: Alinhando o KCS ao negocio;

— Unidade 4: For¢a do conteudo;

— Unidade 5: Regras e responsabilidades do KCS;

— Unidade 6: O fluxo de trabalho do KCS;

— Unidade 7: Avalia¢do de desempenho;

— Unidade 8: Lideranga e motivagao;

— Unidade 9: Comunicagao;

— Unidade 10: Treinamento;

— Unidade 11: Mapa de adogdo do KCS;

7.3 Carga Horaria

— 24 horas por curso
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8. FORMALIZACAO CONTRATUAL

A formalizagdo contratual da prestagao desse servi¢o dar-se-4 por Nota de Empenho, uma vez que o

objeto de forma imediata, conforme planejado.

9. OBRIGACOES DA CONTRATADA

— Ministrar o curso descrito no item 1 (Objeto) deste Termo de Referéncia, executando-o em
conformidade com as especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e na proposta

apresentada.

— Arcar com as despesas diretas ou indiretas necessarias a execucao do servigo e/ou decorrentes

da contratagdo, tais como tributos;
— Emitir os certificados dos participantes do curso;

— Emitir e enviar a Nota Fiscal dos servigos executados, bem como as certiddes de regularidade

fiscal, para a liquidagdo da despesa.

10. FORMA DE PAGAMENTO

O pagamento sera efetuado por depdsito na conta bancaria do Credor, por meio de ordem bancaria,
em até¢ 15 dias apos a apresentacdo da Nota Fiscal e do atestado de recebimento da prestagdo do

servigo relativa a realizagao dos cursos, conforme determinado na Lei Estadual n® 7.741/78.

11. DADOS BANCARIOS

EDITORA MIDIABOOKS LTDA
Banco ITAU: 341

Agéncia: 0350-6

Conta Corrente: 00907-2

CNPJ: 09.440.478/0001-07

E-mail: falecom@hdibrasil.com.br
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12. ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO

13.

A execugdo contratual sera acompanhada pelo servidor Wellington Ferreira da Trindade — Gerente
do Departamento de Atendimento ao Usudrio - DEMAU, matricula n® 188.957-5. A comunicacao
entre o Contratante e a Contratada ocorrera, preferencialmente, através do e-mail:

wellington@mppe.mp.br, durante o periodo de execucao do contrato. Podera ser utilizada outra forma

de comunicagdo (telefone, aplicativos de mensagens, entre outros), porém toda demanda devera

ser formalizada via e-mail.

GESTOR DO CONTRATO

Wellington Ferreira da Trindade
Gerente do Departamento de Atendimento ao Usuario - DEMAU
Rua do Sol, 143, Edificio IPSEP, CEP 50920-200, Recife/PE

e-mail: wellington@mppe.mp.br

Recife (PE), 24 de outubro de 2024.

Wellington Ferreira da Trindade

Gerente do Departamento de Atendimento ao Usuario
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