MUNICIPIO DE SAO BERNARDO DO CAMPO
Secretaria de Administracado
Departamento de Tecnologia da Informacdo — SA.3

TERMO DE REFERENCIA (TR) SERVICE DESK — n2 1108-26

OBJETO DA CONTRATAGAO

1.1. Defini¢do do objeto

“Contratacdo de prestacdo de servicos especializados em Tecnologia da Informacao (Tl), atuando nos processos
de suporte aos usuarios do Municipio de Sao Bernardo do Campo dos recursos de Service Desk”, com base nos
principais modelos de melhores praticas definidas pela ITIL (Information Technology Infrastructure Library®),

conforme condicGes estabelecidas neste TR.

. UNIDADE QUANT.
ITEM | DESCRICAO DOS SERVICOS
DE MEDIDA | MESES

Prestacdo de Servicos de Service Desk, com
1 base nos principais modelos de melhores|Mensal 60

praticas definidas pela ITIL

1.1.1.0 objeto contratado, comum de mercado e de natureza continua, deverd observar rigorosamente as
especificagdes técnicas, condi¢des de desempenho, niveis de servigo e demais exigéncias descritas
neste TR e seus anexos, visando assegurar a disponibilidade, integridade, confidencialidade e

resiliéncia operacional dos ativos de informagdo do Municipio de Sdo Bernardo do Campo (MSBC).

1.1.2.Escopo do Servigo: Os servicos de suporte e administracdo deverdo ser providos de forma a atender

o especificado nos tdpicos descritos neste TR.
1.2. Justificativa para a contratagdo
a) Descri¢do da situagdo atual

Atualmente, o Municipio ja conta com o servico de Service Desk implantado e disponivel através do processo

de contratacdo PC.2396/2020, cujo encerramento se dard em 18/02/2026.

Por se tratar de servico comum, amplamente utilizado por empresas de varios seguimentos comerciais e
Orgdos publicos de todas as instancias governamentais, tornou-se um recurso estratégico e de extrema
importancia para o bom funcionamento da maquina publica e que precisa ser ajustado ao crescimento

natural da demanda Administrativa dos érgdos contratantes.
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b) A justificativa para a quantidade a ser contratada

Trata-se da contratacdo de um Unico objeto (Prestacdo de Servicos de Service Desk) para atender as

crescentes necessidades do Municipio.

Essa contrata¢cdo também integra o plano de evolugdo continua de tecnologia municipal, permitindo que a
solucdo acompanhe as necessidades crescentes do ambiente tecnoldgico e incorpore, de forma planejada,
recursos mais modernos, como a integracdao com sistemas diversos. Com isso, assegura-se nao apenas a
manutencdo da estrutura, mas também sua capacidade de adaptacdo continua, garantindo inovacao,

eficiéncia e exceléncia na prestacao de servicos publicos a populacao.
c) Os resultados esperados com a contratagao
A contratacdo do servico de Service Desk visa atingir os seguintes resultados:

I. Garantia da protecdo, disponibilidade, integridade e confidencialidade dos dados dos sistemas e
servicos de tecnologia da informacdo, mitigando riscos operacionais, tecnolégicos e de seguranga, em

conformidade com os principios da Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) e da norma ISO/IEC 27001.

Il. Assegurar a disponibilidade dos servicos tecnolégicos, sob responsabilidade do Departamento de
Tecnologia da Informagdo do Municipio de Sdo Bernardo do Campo (DTI-MSBC), reduzindo riscos de

indisponibilidade, falhas ou perdas de dados.

lll. Garantir a continuidade do servico de Service Desk ja implantado no Municipio e em pleno
funcionamento, mitigando a possibilidade de interrupgdo no atendimento ao usudrio final, risco de
paralisa¢do de atividades administrativas, indisponibilidade de sistemas e impacto direto na prestagdo

de servigos ao cidadao, que podem causar graves prejuizos as atividades finalisticas do érgao.

IV. Otimiza¢do do processo de atendimento ao usudrio, proporcionando maior rapidez, confiabilidade e
automacgdo nas rotinas operacionais, além de reduzir o tempo de indisponibilidade dos servigos

criticos.

V. Integracdo nativa e homologada da solugdo de Service Desk com os ambientes virtualizados existentes,

proporcionando facilidade de gestdo, escalabilidade e eficiéncia operacional.

VI. Garantia de que a solu¢do acompanhe o crescimento das operagdes e incorpore, de forma estruturada
e progressiva, recursos tecnoldgicos de ultima geracdo, com alta disponibilidade, seguranca,

rastreabilidade e aderéncia as normas de protecdo de dados e segurancga da informacao.

d) O numero de qualquer contrato ou ajuste vigente ou vencido para o mesmo objeto: Termo de Contrato

SA.201.1 n2 11/2021, através do PC.2396/2020, com vigéncia até 17/02/2026.
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2. FORMA DA CONTRATACAO

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Tipo de contratacao: Licitacao

Modalidade de licitagdo: Pregdo — considerando que o objeto em questdo se enquadra na categoria de
servicos comuns, cujos padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo
edital, por meio de especificacdes usuais de mercado. O procedimento ocorrerd pelo modo de disputa

aberto, que é mais indicado para objetos desta categoria.

Indicacao justificada da ado¢ao ou ndo do sistema de registro de pre¢os — SRP: A adocdo do Sistema de
Registro de Precos ndo se aplica, uma vez que a contratacdo sera formalizada por meio de contrato

administrativo com objeto, quantidade e prazo definidos, ndo se tratando de aquisi¢ao futura e eventual.

Indicagdo justificada do critério de julgamento da contratagdo: Menor Preco, visto que o objeto é comum
e possui especificacdes técnicas e de qualidades claramente definidas neste TR de forma que o custo seja

o fator preponderante para a selecdo da proposta mais vantajosa.

Indicacao justificada do critério de adjudicagao da contratagdo: A adjudicacdo sera realizada pelo critério
de menor preco global, considerando tratar-se de solucdo integrada de prestacdo de servicos de Service

Desk.

A adocdo da adjudicacdo global justifica-se pela necessidade de execucdo unificada dos servicos de suporte
técnico de 19, 22 e 32 niveis, bem como pela interdependéncia operacional entre as atividades, incluindo
atendimento aos usuarios, gestdao de chamados, cumprimento de niveis de servico (SLA), operacdo em

horario regular e regime de plantdo.

A eventual fragmentacdo do objeto poderia comprometer a eficiéncia operacional, dificultar a gestao

contratual, gerar riscos de descontinuidade do servigo e prejudicar a responsabilizagdo pela execugao.
A presente modelagem busca assegurar:

a) A economicidade da contratagao, evitando custos indiretos decorrentes da fragmentacgao;

b) A eficiéncia operacional e a governanga do servigo;

c) A conformidade com requisitos de seguranca da informac&o (ISO/IEC 27001), LGPD (Lei n2 13.709/2018)

e demais normativos aplicaveis.

Indicagdo justificada da possibilidade de participacdo ou ndao de consércios de empresas: N3o serd

admitida a participa¢do de empresas reunidas em consorcio.

A vedacgdo justifica-se em razdo da natureza do objeto, que demanda operagdo continua, gestdo
centralizada, responsabilidade técnica unificada e resposta rapida a incidentes, caracteristicas que exigem

elevado grau de coordenacdo e integragao.
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2.7. Possibilidade de participagao de pessoas fisicas: Nao serd admitida a participacdo de pessoas fisicas,
considerando que o objeto exige estrutura organizacional, capacidade operacional e responsabilidade

técnica compativeis exclusivamente com pessoas juridicas.

2.8. Possibilidade de participagao de cooperativas: Ndo sera admitida a participacdo de cooperativas, em
razao da natureza do objeto, que exige gestdao operacional continua, padronizacdo de processos,
cumprimento rigoroso de niveis de servigo (SLA) e responsabilidade técnica centralizada, caracteristicas

incompativeis com o modelo de gestdo cooperativista.

2.9. Previsao de subcontratagao parcial do objeto: Ndo sera permitida a subcontratacao, total ou parcial, dos

servicos objeto desta contratacdo.

A vedacado justifica-se pela natureza integrada dos servicos de Service Desk, que exige gestao centralizada,
controle operacional continuo, uniformidade de processos, padronizacdo de atendimento e

responsabilidade técnica unificada.

A subcontratacdo poderia comprometer a qualidade dos servicos, dificultar a fiscalizagdo contratual, gerar
fragmentacdo da responsabilidade e impactar negativamente o cumprimento dos niveis de servico

estabelecidos.

2.10. Indicagdo quanto a obice para aplicacdo de ado¢iao do tratamento diferenciado para
microempresas, empresas de pequeno porte ou sociedades cooperativas, conforme disposto no art. 49
da Lei Complementar federal n2 123, de 2006, acompanhado da respectiva justificativa, quando for o
caso: Sera assegurado o tratamento diferenciado as microempresas (ME) e empresas de pequeno porte

(EPP), nos termos da Lei Complementar n2 123/2006, especialmente quanto:

a) ao direito de preferéncia em caso de empate ficto, conforme disposto nos arts. 44 e 45;

b) a possibilidade de regularizagdo fiscal e trabalhista posterior, nos termos do art. 43.

2.11. Indicagdao quanto a possibilidade de aplicagao de direito de preferéncia, previsto em Lei, quando o
objeto assim permitir: N3o se aplica o direito de preferéncia previsto em legislacdo especifica,
considerando que o objeto da contratacdo ndo se enquadra nas hipdteses legais que autorizam sua

aplicacao.

REQUISITOS DO FORNECEDOR

Todos os requisitos aqui descritos sdo proporcionais e tecnicamente fundamentados, em conformidade com a
Lei n? 14.133/2021 e orientacdes do TCE-SP. Buscam assegurar que apenas fornecedores com experiéncia
minima comprovada, equipe qualificada e estrutura robusta participem, mitigando riscos a execu¢do de um

servigo critico para a continuidade dos servigos publicos digitais do MSBC.
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3.1. Indicacao justificada de necessidade de vistoria, ainda que facultativa

A realizacdo de visita técnica é facultativa, todavia altamente recomendada, a fim de que as licitantes obtenham
pleno conhecimento das condigdes técnicas, operacionais e ambientais necessdrias para a correta formulagdo

de suas propostas e para a execugao integral do objeto, adotando os seguintes procedimentos:

a) Atestado de visita técnica do local de execugdo dos servigos ou declaracdo expressa da licitante, onde
deverd ser declarado que a licitante conheceu as especificacdes dos servicos, bem como os

equipamentos urbanos com seus respectivos padrées construtivos, objeto desta licitacao.

b) Caso a licitante tenha interesse em realizar vistoria dos locais de execugao dos servicos, estas deverdo
ser agendadas com antecedéncia, até o dia util anterior a data de abertura da sessdo publica do
certame, mediante solicita¢do dirigida ao Departamento de Tecnologia da Informacédo (DTI-MSBC), por

E-mail: suporte.informatica@saobernardo.sp.gov.br, ou por telefone: (11) 2630-5001 (Sr. Jeferson). A

visita técnica podera ser realizada de segunda a sexta-feira, das 09h as 16h.

c) No ato da vistoria sera fornecido a licitante o respectivo atestado, em impresso proprio, devidamente
rubricado pelo funciondrio do DTI-MSBC que acompanhou a vistoria, com o "DE ACORDO" do

representante da licitante que procedeu a vistoria.

d) Caso a empresa ndo realize a vistoria, deverd apresentar uma declaracdo formal, assinada sob as
penalidades da lei, afirmando que possui pleno conhecimento das condi¢Ges locais e das
peculiaridades inerentes a execu¢do do objeto deste edital, renunciando ao direito de alegar

desconhecimento para quaisquer questionamentos futuros, sejam de ordem técnica ou financeira.
3.1.1.A visita técnica tem como objetivo permitir que os interessados:

e Avaliem as condicbes fisicas, ldgicas e operacionais do ambiente onde a solugdo sera

implementada;

e Esclarecam eventuais duvidas relativas as instalagOes, as integracdes tecnoldgicas, a infraestrutura

existente, aos acessos, bem como a outros aspectos técnicos relevantes;

e Avaliem corretamente os requisitos para implantagdo, configura¢do, operagdo e manutencgao da

solucdo objeto desta contratagao.
3.1.2.Responsabilidade da Licitante:

e Ao apresentar sua proposta, a licitante declara, para todos os fins de direito, que teve acesso
suficiente a todas as informacGes necessarias, técnicas e operacionais, relativas a execuc¢do do
objeto, sejam obtidas por meio da visita técnica ou por meio da andlise completa dos documentos

gue integram este processo licitatério.
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Ndo serdo aceitas, em qualquer hipdtese, alegacdes posteriores de desconhecimento, duvidas,
omissdes ou equivocos relativos as condi¢des locais, técnicas ou operacionais, nem poderao ser
pleiteadas alteracdes contratuais, reequilibrio econo6mico-financeiro ou indenizacdes com
fundamento em fatos que poderiam ter sido verificados mediante a visita técnica e/ou a adequada

analise da documentacao fornecida.

3.2. Indicagdo justificada da capacidade técnica a ser exigida do fornecedor

A exigéncia de comprovacdo de capacitacdo técnica operacional é fundamental para garantir a
seguranca, confiabilidade e continuidade da solucao de Service Desk, servigo Unico, integrado e de
natureza critica para a integridade dos dados, a continuidade dos servicos publicos digitais e a

operacado institucional do Municipio.

Considerando que o objeto da contratacdo compreende a prestacdo de um servico de Service Desk
completo e integrado, englobando atendimento de 19, 22 e 32 niveis, suporte remoto e presencial,
cumprimento de Acordos de Nivel de Servico (SLA) e atendimento em regime 24x7, torna-se
indispensavel que o fornecedor comprove experiéncia prévia e capacidade técnica compativel com

a complexidade e a criticidade do ambiente a ser atendido.

Essa exigéncia se justifica em virtude da necessidade de assegurar que a empresa a ser contratada

possua experiéncia prévia e minima capacidade para:

a) Implementar, operar e gerenciar servico de Service Desk integrado: A experiéncia em fornecer
um servico de Service Desk demonstra que a licitante domina a integracdo de diferentes
tecnologias. Isso mitiga riscos de falhas na implementacdo e garante que todos os componentes

trabalhem em sinergia.

b) Administrar Ambientes de Tl de Grande Porte: A comprovacdo de experiéncia minima no
fornecimento do servigo em ambiente de Tl com 50% do baseline deste certame, assegura que
a licitante tem a estrutura e o know-how para lidar com a escala e a complexidade do ambiente
do Municipio. Isso é vital para garantir que o servico sera administrado de forma eficiente,
proativa e segura, prevenindo perda de dados e indisponibilidade. O percentual de 50% é um
equilibrio entre ndo restringir excessivamente a competitividade e ainda assim garantir um nivel
minimo de experiéncia relevante, em conformidade com os principios da razoabilidade e da

ampla concorréncia.

A solicitacdo de atestado(s) de capacidade técnica operacional expedido(s) por pessoa juridica de
direito publico ou privado serve como um indicador objetivo e verificavel da experiéncia e sucesso
prévio da licitante em contextos semelhantes, minimizando os riscos para a Administracdo Publica
e garantindo a contratacdo de uma empresa apta a executar o objeto com a qualidade e seguranca

necessarias.
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V.  Aexigéncia de qualificacdo técnica operacional especifica, por meio de certificagcdes reconhecidas,
encontra-se diretamente relacionada a criticidade do objeto licitado, que envolve a protecao de
dados sensiveis, a continuidade dos servigos publicos digitais e a operacionalizacdo de ambientes

hibridos (local e nuvem) de alta disponibilidade.

VL. Em suma, a exigéncia da comprovacdo da qualificacdo dos profissionais a serem alocados na
execucdo do contrato reflete a necessidade de contar com uma equipe minimamente qualificada
para lidar com os desafios técnicos na prestacdao do servico de Service Desk, assegurando um
projeto bem-sucedido, seguro e alinhado as melhores praticas do mercado e, portanto, sdo
exigéncias compativeis, proporcionais, justificadas e alinhadas ao interesse publico, nado
configurando restricdo indevida a competitividade, conforme prevé a Lei Federal n? 14.133/2021,

Art. 67, §§ 12 e 29,
VII. Tais certificacOes garantem:
a) Que os profissionais possuem conhecimento pratico e tedrico aprofundado;
b) A capacidade da Contratada em implementar, gerir e sustentar o servico proposto;
c) A mitigacdo de riscos operacionais, juridicos, de conformidade e de seguranca da informacao.
3.2.1.Qualificagdo técnica
I.  Capacidade Técnica Operacional

a) Atestado(s), expedido(s) por Pessoa Juridica de Direito Publico ou Privado, em nome da
licitante, que demonstre(m) capacidade operacional na execucdo de servicos de
complexidade tecnoldgica e operacional similar ou superior por meio da comprovacao de
execuc¢do dos servicos abaixo relacionados restrito as parcelas de maior relevancia ou valor

significativo do objeto desta licitagdo.

e A exigéncia de comprovagdo de experiéncia na prestacdo de servicos de Service Desk
justifica-se pela natureza continua e critica do objeto, que envolve a gestdo integrada de
multiplos niveis de atendimento (19, 22 e 32 niveis), cumprimento de niveis de servigo (SLA)

e atendimento a ambiente tecnolégico de médio a grande porte.

e A comprovagdo de experiéncia minima de 12 (doze) meses visa assegurar que a licitante
possui capacidade de sustentar a operagao ao longo de um ciclo operacional completo,

contemplando varia¢cbes de demanda, gestao de equipe e manutenc¢ao dos servigos.

e Adicionalmente, a exigéncia de comprovacdo em ambiente com volumetria minima de
ativos igual a, no minimo 50% do ambiente estimado desta contratagdo, tem como objetivo
garantir experiéncia em escala compativel, sem restringir indevidamente a

competitividade.
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As exigéncias estabelecidas encontram-se alinhadas ao disposto no art. 67 da Lei n?
14.133/2021, sendo proporcionais, razoaveis e compativeis com a complexidade do objeto,
nado configurando restricao indevida a participacao de interessados.

A empresa deverd comprovar experiéncia prévia na prestacao de servicos de Service Desk,
em operacgdo continua, pelo periodo minimo de 12 (doze) meses, incluindo atendimento de
12 e 22 niveis com a finalidade de comprovacao de minima experiéncia no exercicio dessas
atividades ou funcionalidades similares as exigidas neste Termo de Referéncia, em
ambientes operacionais compostos por, no minimo, 50% (cinquenta por cento) dos ativos

declarados no subtépico 13.15.1. deste TR.

Para fins deste instrumento, considera-se "funcionalidades similares" a prestacdo de
servicos que contemple, cumulativamente, os seguintes elementos: (i) atendimento de 12
nivel (N1) por meio de central telefénica, chat ou e-mail; (ii) atendimento de 22 nivel (N2)
com suporte presencial em campo (Field Services); (iii) gerenciamento de chamados com
registro, categorizacdo, priorizacdo e encerramento em ferramenta ITSM; (iv) cumprimento
de Acordos de Nivel de Servico (SLA) formalmente estabelecidos; e (v) adocdo de praticas
alinhadas ao framework ITIL. A avaliagdo dos atestados apresentados pelos licitantes
observara objetivamente esses critérios, vedada interpretacdo subjetiva ou discricionaria

pela Comissdo de Contratacdo.

Comprovagao de fornecimento do servigo ATESTACAO

Qtde minima exigida

ITEM DESCRICAO DOS SERVICOS Unidade | Qtde ~
p/ comprovagdo

Fornecimento de servigos de Service Desk,
incluindo atendimento de 12 e 22 niveis, com

1 Mensal 60 12
base nos principais modelos de melhores
praticas definidas pela ITIL

b) A comprovacdo de fornecimento mencionado neste item poderd ser feita mediante

c)

apresentacdo de 01 (um) ou mais atestados referentes a um Unico ou a diversos contratos.

O(s) Atestado(s) de Capacidade Técnica (Técnico Operacional), deverdo ser elaborados
contemplando as informagdes detalhadas do(s) fornecimento(s) ou servico(s) prestado(s),
sendo assinado(s) e com identificacdo do nome, cargo ou fungdo do(s) emitente(s), estando
sujeito(s) a faculdade prevista no artigo 64 da Lei Federal n? 14.133/2021 com suas

alteragoes.
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Il Declaragdo expressa da licitante de que, caso seja declarada vencedora do certame, tem

disponibilidade ou retne condi¢des de apresentar, dentro do prazo de 5 (cinco) dias, o que segue:

a) Apresentar declara¢do de que disponibilizara ao Municipio a equipe técnica operacional

minima exigida de profissionais qualificados, certificados e especializados, composta por:

Descricao Qtd

Coordenador de tempo integral 1

Atendentes de primeiro nivel — N1 para atendimento através de telefone e chat
(distribuidos de acordo com a demanda do horario do expediente administrativo do | 8

Municipio, incluindo da rede “ATENDE BEM");

Analista de BackOffice para controle da qualidade, controle de filas de atendimento

e encaminhamento dos chamados abertos via portal e e-mail;

Técnicos residentes no Paco Municipal (perfil de Field Services) para atendimento
de segundo nivel — N2 a fim de cobrir o regime de hordrio de atendimento, tanto | 2

para o Paco, como nas localidades préximas

Técnicos com veiculos disponiveis para atendimento de Field Services — N2 nas

demais unidades;

Técnicos de Hardware — N3, alocados no DTl para manutengao dos equipamentos

gue demandam troca de pegas e reparo além dos chamados considerados criticos.

b) Quanto a documentacgdo obrigatdria dos profissionais acima:

e Certificados e exigéncias dos profissionais exigidos que estdo listados no ANEXO IV -

REQUISITOS MINIMOS DE QUALIFICAGAO TECNICA OPERACIONAL, deste TR.

3.3. Indicagdo justificada da necessidade de apresentacio de amostras e/ou catdlogo: N3o serd exigida a
apresentacdo de amostras e nem catdlogos, considerando que as especificagdes do objeto podem ser

verificadas de forma adequada por meio de documentacgao.
3.3.1.Da Amostra: Nao se aplica, conforme justificado no item 3.3.
3.3.2.Do Catalogo: N3o se aplica, conforme justificado no item 3.3.

3.3.3.Da prova de conceito (Anexo Ill deste TR):
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a) A licitante classificada em primeiro lugar sera convocada na fase de julgamento, para que em até
5 (cinco) dias Uteis realize a Prova de Conceito nas dependéncias do Depto de Tecnologia da
Informacao, sito a Praga Samuel Sabatini, n2 50 — 12 andar, durante o horario das 9:00 as 16:00hs,

conforme agendamento prévio.

b) A Prova de Conceito é um instrumento de investigacdo para fins de comprovacdo da sua
capacidade de atender as condi¢des das ferramentas apresentadas, de modo a garantir
desempenho satisfatério durante a execuc¢do contratual, demonstrando o atendimento das
funcionalidades essenciais e criticas da solucdo ofertada, estritamente relacionadas a operagao
do Service Desk, ndo se destinando a demonstracdo exaustiva de todas as funcionalidades

acessorias da ferramenta.

c) A Prova de Conceito podera ser acompanhada por 1 (um) funciondrio de qualquer uma das

Licitantes qualificadas nas fases anteriores.

d) A Prova de Conceito consistira nos procedimentos que constam no Anexo lll deste TR, vedada a

adocdo de critérios subjetivos ou ndo previstos.

e) Asdemais licitantes serdo convocadas para realizacdo da Prova de Conceito, respeitando a ordem
de classificagdo, caso ndo haja comprovacdo de atendimento das caracteristicas técnicas e

funcionalidades que ensejara a desclassificacdo da respectiva proposta.

f) A aprovagdo na Prova de Conceito dependera da demonstragdo satisfatéria dos requisitos
essenciais definidos no Anexo Ill, assegurado a licitante o direito ao contraditério quanto ao

registro do resultado.

g) A licitante que, convocada, ndo realizar a Prova de Conceito ou ndo obtiver aprovagdo, sera

desclassificada deste certame.

h) Em caso de reprovagdo, serd convocada a licitante subsequente, observada a ordem de

classificacdo.
3.4. HABILITACAO JURIDICA
3.4.1.Pessoa Fisica: Nao se aplica, conforme subtdpicos 2.6 e 3.5.a).
3.4.2.Pessoa Juridica:

a) Ato Constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, todos devidamente registrados, em se
tratando de sociedades empresariais, e, no caso de sociedades por a¢bes, acompanhado de

documentos de elei¢cdao de seus administradores, ou;
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b) Inscricao do Ato Constitutivo, no caso de sociedades simples, acompanhada de prova da diretoria

em exercicio, devidamente registrado no 6rgao competente, ou;

c) Decreto de Autorizagao, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento

no Pais;

d) Quando se tratar de ME/EPP, comprovante de Microempreendedor Individual (MEI) e Empresa

de Pequeno Porte (EPP)

l. Para empresas registradas no Estado de S3o Paulo, a certiddo pode ser emitida por meio
do sitio oficial JUCESP Online, pelo link: https://www.jucesponline.sp.gov.br/ selecionando

o documento “Certiddo simplificada”.

1. Para empresas de outros Estados, recomenda-se a consulta ao site da Junta Comercial

correspondente ao Estado de registro da empresa. (JUCERJA, JUCEMG, JUCEPAR etc.)

3.5. HABILITAGAO FISCAL, SOCIAL E TRABALHISTA

a)

b)

c)

d)

f)

g)

Prova de Inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);

Certidao Negativa ou Positiva com Efeito de Negativa de Tributos Municipais Mobiliarios, expedida no
domicilio ou sede do licitante, relativa as taxas decorrentes do exercicio do poder de policia,

compativeis com o objeto da contratagao;

Certidao Negativa ou positiva com efeito de negativa de Tributos Estaduais Inscritos em Divida Ativa,
expedida no local do domicilio ou sede da licitante, relativo aos tributos incidentes sobre o objeto desta

licitagdo.

Certidao Negativa ou Positiva com Efeito de Negativa relativa ao Imposto Sobre Servigos de Qualquer
Natureza (ISS), expedida no domicilio ou sede do licitante; (item de utilizacgdo obrigatoéria

exclusivamente nas contratagées de servigos)

Certidao Negativa ou positiva com efeito de negativa de Débitos relativos aos Tributos Federais e a
Divida Ativa da Unido, expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela

Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN);

Certificado de Regularidade perante o Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), expedido pela

Caixa Economica Federal;

Certidao Negativa ou Positiva com efeito de Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), conforme

estabelecido na Lei Federal n.2 12.440 de 08 de julho de 2011.
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3.6.

b)

c)

HABILITAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

Considerando que o objeto envolve prestagao continuada de servigos criticos de suporte técnico, com
necessidade de mobilizagdo permanente de equipe, atendimento em multiplos niveis, cobertura
operacional continua, deslocamentos, reposicao de recursos e capacidade de absorcdo de oscilagdes de
demanda, mostra-se necessaria a exigéncia de qualificagdo econdmico-financeira minima da licitante,
com vistas a reduzir riscos de descontinuidade contratual, inadimplemento operacional e
comprometimento da execucdo. Os indices exigidos neste item foram definidos em patamar usual de
mercado, sem carater restritivo indevido, e visam apenas aferir a capacidade minima da CONTRATADA

para suportar a execu¢do do contrato com estabilidade financeira.

Além da documentacdo ja prevista, a licitante deverd comprovar sua capacidade economico-financeira

por meio dos seguintes documentos:
Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica;

Balanco Patrimonial e demonstracées contabeis dos 02 ultimos exercicios sociais, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situa¢do financeira da empresa, vedada sua
substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, mediante a comprovacdo dos seguintes indices

contdbeis:
l. Liquidez Geral superior ou igual a 1,00;

e Liquidez Geral = (ativo circulante + realizavel a longo prazo) + (passivo circulante + exigivel a longo

prazo);
1. Liquidez Corrente superior ou igual a 1,00;
e Liquidez Corrente = ativo circulante + passivo circulante;
Il Quociente de Endividamento inferior ou igual a 0,50;
e Quociente de Endividamento = (passivo circulante + exigivel a longo prazo) + ativo total.
As Demonstragdes contdbeis deverdo ser apresentadas da seguinte forma, alternativamente:

I, Copia legivel das paginas do LIVRO DIARIO, no qual tenham sido transcritos o Balanco e a
Demonstragao de Resultados do exercicio. Apresentar a documentagao assinada pelos sécios e pelo
técnico em Ciéncias Contdbeis legalmente habilitado, com os respectivos termos de abertura e de

encerramento do livro registrados na Junta Comercial ou no Cartdrio de Registro Civil; ou

1. Escrituracdo Contabil Digital — ECD, composta por: Termo de Abertura e de Encerramento, recibo da
entrega do Livro Digital, Balanco Patrimonial, Demonstra¢des de Resultados de Exercicio, extraidos

do Livro Digital.
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d)

f)

g)

h)

i)

i)

M. Publicacdo do Balango Patrimonial e Demonstracdo de Resultado de Exercicio e prova de seu

arquivamento na Junta Comercial; ou

As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdo atender a todas as exigéncias da

habilitacao e poderao substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura.

O balango patrimonial, demonstracao de resultado de exercicio e demais demonstracdes contabeis
limitar-se-do ao ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois)

anos.

Comprovar através das Demonstracdes Contabeis exigidas na letra “b)”, possuir patrimoénio liguido ndo

inferior a quantia de 10% do valor da contratagao.

Garantia de Proposta no valor de até 1% do valor estimado da contratacao, conforme art. 58 §12, da NLLC,

em uma das seguintes modalidades:

l. Em caso de moeda corrente, o valor da Garantia devera ser devidamente recolhido no Banco do
Brasil — 001, Agéncia: 0427-8, Conta Corrente n2 83.885-3, em nome do Municipio de S3o Bernardo
do Campo — CNPJ: 46.523.239/0001-47, devendo uma cdpia do recibo do depdsito ser anexada a

Documentacgao.

1. No caso das demais modalidades previstas no artigo 96 da Lei Federal n°. 14.133/21, com a
apresentacdo do documento gerado da modalidade escolhida. A garantia anexada a documentagao
da licitante, apds a Sessao Publica, serda encaminhada ao Departamento do Tesouro — SEFAZ-2, afeto
a Secretaria da Fazenda do Municipio, que realizara o depdsito e expedira o Recibo de Depdsito de
Caucdo. Tratando-se de fianca bancaria, ficara sujeita a andlise e aceitacdo pelo Departamento do
Tesouro — SEFAZ-2 no que concerne aos limites de Exposi¢ao por Cliente, em conformidade com as
normas estabelecidas pelo Banco Central do Brasil — BACEN. As garantias produzirdo efeito somente
apods a sua validagdo pelo Municipio de Sao Bernardo do Campo e a sua invalidagdo sera causa de

inabilitacdo da licitante no certame.
O prazo da garantia devera ser de no minimo 60 (sessenta) dias, a partir da data da documentagao.

A garantia sera liberada apds decorrido o prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis contados da assinatura do

contrato ou da data em que for declarada fracassada a licitagdo.

A garantia efetuada pela licitante vencedora sera substituida por ocasido da assinatura do contrato pela

garantia definitiva, quando houver.

Pagina: 38

@original deste documento € eletrdnico e foi assinado digitalmente por GISELE DOS SANTOS VENIER e MARLI LUIZ e JEFERSON LEMOS LOREDO e ANDRE APARECIDO CONDE.

Para verificar a autenticidade desta cOpia impressa, acesse o site https://prodigi.saobernardo.sp.gov.br/conferencia e informe o processo PC.001108/2025-37 e o codigo PTG1318M.


https://prodigi.saobernardo.sp.gov.br/conferencia

MUNICIPIO DE SAO BERNARDO DO CAMPO
Secretaria de Administracado
Departamento de Tecnologia da Informacdo — SA.3

4. FORMALIZAGAO, PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO E POSSIBILIDADE DE PRORROGAGCAO

4.1.

4.2,

4.3.

4.4.

a)

b)

c)

d)

Instrumento formalizador: A contratacdo serd formalizada por meio de Termo de Contrato
Administrativo, que conterd todas as clausulas técnicas, financeiras, de execucao, fiscalizacdo e de

conformidade legal, em atendimento ao disposto nos arts. 89 a 92 da Lei n2 14.133/2021.
Prazo de vigéncia: O prazo de vigéncia do contrato serd de 60 (sessenta) meses a partir de sua assinatura.

Possibilidade de prorroga¢do: O contrato, nos termos do art. 106 da Lei n? 14.133/2021, desde que
mantidas as condi¢cBes da contratacdo, devidamente justificado o interesse da Administracdo e
formalizado através de Termo Aditivo, podera ser prorrogado nos limites dispostos pela lei Federal n2
14.133/2021.

Motivos que fundamentam a escolha por prazo contratual superior a 12 (doze) meses:

O prazo de vigéncia do contrato serd de 60 (sessenta) meses, contados a partir de sua assinatura,

prorrogavel nas hipdteses previstas no artigo 107 da Lei Federal n2 14.133/21.

A escolha por um prazo contratual superior a 12 (doze) meses fundamenta-se na estratégia administrativa

de garantir a continuidade e estabilidade na prestacdo dos servicos, considerando a natureza do objeto.

Trata-se de uma contratacdo com caracteristicas de execuc¢do duradoura, cujo ciclo operacional exige
planejamento de médio prazo, em razdo da necessidade de atualizagdo permanente das ferramentas e

manutencdo ininterrupta do suporte junto as Unidades Administrativas do Municipio.

O prazo escolhido também contribui para a racionalizagdo de processos internos, redugao de custos
operacionais relacionados a frequéncia de novas licitagdes e melhor aproveitamento dos recursos
publicos, conferindo maior previsibilidade a gestdo contratual e evitando descontinuidade dos servigos,

objeto do contrato.

Esse contrato garante que a Prefeitura tenha por 5 (cinco) anos um servico moderno e confidvel para

atender aos usuarios do sistema de informatica do Municipio.

5. MODELO DE GESTAO

5.1.

5.2.

Gestor: Gisele dos Santos Venier, matricula 56.333-0

E-mail: gisele.venier@saobernardo.sp.gov.br

Telefone: (11) 2630-5001

Substituto do gestor: André Aparecido Conde, matricula 41.472-9
E-mail: andre.conde@saobernardo.sp.gov.br

Telefone: (11)2630-5075
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5.3. Fiscal: Jefersn Lemos Loredo, matricula 56.807-1
E-mail: jeferson.loredo@saobernardo.sp.gov.br
Telefone: (11) 2630-5013

5.4. Substituto do Fiscal: Marli Luiz, matricula 47.667-2
E-mail: marli.luiz@saobernardo.sp.gov.br
Telefone: (11) 2630-5036

5.5. Da Fiscalizagao

5.5.1.Da Fiscalizagdao e Acompanhamento Contratual:

A execucdo dos servicos, objeto desta contratacdo, serd rigorosamente acompanhada, monitorada e
fiscalizada pela Secretaria Municipal de Administracdo, por meio do DTI/MSBC, em conformidade com os

dispositivos legais, as clausulas contratuais e os termos deste Termo de Referéncia.
5.5.2.Competéncias do Gestor e Fiscal do Contrato:
a) Gestor do Contrato:
I.  Acompanhar a execugao global do contrato;

Il.  Controlar prazos, pagamentos, cronograma e obrigac6es contratuais;

Il. Emitir atesto das notas fiscais, condicionando o pagamento a execucgdo efetiva dos servigos;

V. Instaurar, quando necessario, processos de apuracdo de inadimplemento ou penalidades.
b) Fiscal do Contrato:

I.  Acompanhar diariamente a execu¢do dos servigos, garantindo a conformidade técnica,

operacional e de seguranga, em relagao as especificagdes do Termo de Referéncia e do Contrato;
Il Monitorar indicadores de desempenho (SLA) e disponibilidade dos servigos;
lll.  Validar os relatdrios operacionais e técnicos emitidos pela Contratada;
IV.  Verificar e homologar as rotinas dos servigcos e demais funcionalidades;

V. Reportar imediatamente qualquer ndo conformidade, falha ou risco identificado.

VL. Acompanhar aspectos documentais, obrigacGes acessodrias, regularidade fiscal e trabalhista da
Contratada;
VII. Validar documentos de controle contratual.

c) Atribuicdes Comuns:
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6.

I.  Solicitar esclarecimentos técnicos ou administrativos a Contratada, sempre que necessario;
1. Determinar a imediata correcao de ndo conformidades técnicas, operacionais ou administrativas;

M. Recomendar a aplicacdo de san¢des contratuais, quando for o caso, observando o contraditério e

a ampla defesa.
d) Poderes e Limites da Fiscalizagdo:
I.  Afiscalizacdo ndo exime a Contratada de sua integral responsabilidade pela:
e Qualidade dos servicos prestados;
e Cumprimento das normas técnicas, legais e contratuais;

e Observancia as boas praticas de seguranca da informacdo, protecdo de dados, continuidade de

negdcios e gestdo de servicos.

I. A atuacdo dos fiscais ndo gera vinculo trabalhista entre a Administracdo e os funcionarios ou

subcontratados da Contratada.
e) Ferramentas de Fiscalizagdo:
l. A Secretaria Municipal de Administracdo, por meio do DTI, podera adotar:
e Sistemas informatizados de acompanhamento;
e Dashboards de monitoramento operacional;
e Checklists técnicos e operacionais;
e Relatdrios periddicos e auditorias internas;
e Registros em atas, relatdrios de visitas e inspegdes.

Il. A presente clausula de fiscalizacdo esta alinhada as exigéncias da Lei n? 14.133/2021 (Art. 117 e

Art. 147), da LGPD (Arts. 46 a 49) e tem por objetivo assegurar:
e A adequada execuc¢do do objeto contratado;
e A protecao dos dados institucionais e pessoais tratados;
e A mitigacdo de riscos operacionais, cibernéticos, juridicos e administrativos;

e E o zelo pelos principios da legalidade, eficiéncia, economicidade, seguranca da informacgdo e

protecdo do interesse publico.

OBRIGAGOES DA CONTRATADA

A Contratada devera cumprir integralmente o objeto definido neste Termo de Referéncia, observando os

prazos, especificagdes técnicas e condi¢Ges estabelecidas, além de assumir as seguintes obrigacGes gerais:
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b)

c)

d)

e)

f)

g)

h)

i)

i)

Responsablllzar—se pela execucdo do objeto, com qualidade e conforme as exigéncias estabelecidas no

edital, contrato e demais documentos da licitagao;

Arcar com todos os encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, securitarios e quaisquer

outros decorrentes da execuc¢do do objeto, sem qualquer vinculo com a Administragao Publica;

Disponibilizar, quando aplicavel, profissionais qualificados e os recursos necessarios a adequada prestacao

dos servicos ou fornecimento dos bens;

Responder por danos causados a Administragdo ou a terceiros, em decorréncia de agao ou omissao, dolosa

ou culposa, na execucado do contrato;

Cumprir as normas de seguranca, saude, meio ambiente, acessibilidade e demais legislacbes pertinentes

ao objeto contratado;
Manter, durante toda a execugdo do contrato, as condi¢Ges de habilitacdo exigidas na licitacao;

Facilitar a fiscalizacdo e o acompanhamento da execuc¢do do contrato por parte da Administracdo,

fornecendo todas as informacgdes solicitadas.
Execucdo Contratual e Gestao Operacional:

l. Executar fielmente o objeto contratual, de acordo com todas as cldusulas, condicGes,

especificacdes técnicas e obrigacdes estabelecidas no Edital, neste TR e seus Anexos.

Il.  Fornecer, manter e operar todos os servigos, componentes, mdo de obra, recursos tecnoldgicos
e operacionais necessarios para o pleno funcionamento do objeto contratado, sem qualquer

custo adicional para o Municipio.

Il Realizar todos os servigos, entregas e obrigagGes dentro dos prazos e condi¢bes estabelecidos,

inclusive os prazos de atendimento e solugao previstos nos SLA’s.
Recursos Técnicos e Operacionais, fornecendo:
I.  Toda a mao de obra especializada;
1. Profissionais capacitados e certificados;

Ill.  Todos os equipamentos, licencas de software, ferramentas, acessérios, componentes de

hardware (quando aplicavel) e demais insumos necessarios para execugao plena do contrato.

V. E vedado qualquer custo adicional ao Municipio fora dos valores contratados, salvo quando

decorrente de aditivo formal.

Capacitacao e transferéncia de conhecimento, abrangendo:
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Operagao;
Gestdo de servicos e replicacdo;

Recuperacao de desastres (Disaster Recovery).

Havendo a necessidade de treinamento, este devera ser realizado sem custos adicionais, sempre que

solicitado pela Contratante, durante toda a vigéncia do contrato.

k) Fiscalizagdo e Acompanhamento:

Submeter-se a fiscalizagdo permanente do Municipio, devendo:
= Fornecer acesso as informacdes operacionais;
= Disponibilizar relatérios;

= Atender a todas as solicitacGes de esclarecimento, informacées e documentos relativos ao

contrato.

I) Responsabilidades Contratuais, Legais e Trabalhistas:

Responder integralmente, civil, administrativa, trabalhista, tributdria e penalmente, por todas as

obrigacOes decorrentes da execugdo do contrato, abrangendo:

* Encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, securitarios, civis e quaisquer

outros incidentes sobre os servicos contratados.
Manter regularidade fiscal, trabalhista e previdencidria durante toda a execuc¢do do contrato.

Manter legalizado, conforme legislacdo trabalhista, todo o pessoal empregado, nao gerando

qualquer vinculo trabalhista com o Municipio.

m) Responsabilidade Técnica, Operacional e pela Qualidade:

Responder, integralmente, por perdas e danos causados ao Municipio ou a terceiros, decorrentes
de acdo ou omissdo, dolosa ou culposa, sua ou de seus prepostos, subcontratados ou

empregados.

Garantir a qualidade técnica dos servicos, dos profissionais alocados, dos softwares e dos

equipamentos utilizados.

Responder pela imediata correcdo de qualquer ndo conformidade ou deficiéncia técnica

apontada pela fiscalizacdo do Municipio.

n) Substituicdo de Profissionais:

A qualquer tempo, o Municipio podera exigir a substituicdo de profissional que:
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»= Seja considerado tecnicamente inadequado;
* Tenha conduta incompativel com a boa execugao dos servigos.

II. A substituicdo devera ocorrer no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, contadas da

comunicacdo formal do Municipio.
o) Confidencialidade e Protegdo de Dados:

l. Atender integralmente as disposi¢cdes da Lei n2 13.709/2018 (LGPD), especialmente no que se
refere a protecdo dos dados pessoais tratados, a seguranca da informacao e a prevencao de

vazamentos, perda, destruicdo ou acesso ndo autorizado.

1. Manter sigilo absoluto e irrestrito sobre todas as informacdes, dados, sistemas, documentos e

guaisquer informacdes acessadas ou obtidas durante a execucao dos servicos.

lll.  As informagdes tratadas sdo propriedade exclusiva do Municipio, ndo podendo ser copiadas,
divulgadas, compartilhadas, publicadas ou utilizadas para qualquer outro fim, salvo mediante

autorizagdo formal do Municipio.
IV.  Acldusula de confidencialidade permanece em vigor mesmo apds o término do contrato.
p) Comunicagdes, Intervengdes e Manutencgao:

l. Comunicar formalmente, com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas, a realizagdo de

qualquer:
= Manutengdo programada;
*= Intervengdo que possa impactar a disponibilidade dos servigos contratados.
1. Em casos emergenciais ou incidentes criticos, a comunica¢do devera ser imediata.
d) Responsabilidade por Seguranca da Informag&o e Continuidade de Servigos:

l. Garantir a seguranga, confidencialidade, integridade e disponibilidade das informagdes

trafegadas e armazenadas pela solugdo, durante toda a execugao do contrato.
r) Responsabilidades Especificas Adicionais:

I Realizar, previamente, inspecdo técnica (site survey) no ambiente da Contratante, com a equipe

do DTI/MSBC, antes do inicio dos servigos.

1. Observar rigorosamente as normas internas da Contratante, incluindo politicas de seguranca da

informacdo, acessos, disciplina, vestimenta, conduta, horario e restricdes operacionais.
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M. Os profissionais da Contratada deverdo estar devidamente identificados, com crachd, uniforme

ou vestimenta adequada, sempre que estiverem nas dependéncias da Contratante.
s) As obrigacGes aqui estabelecidas visam assegurar:

I. O cumprimento dos principios da eficiéncia, governanga, integridade e seguranga, previstos na Lei
n? 14.133/2021, na LGPD e nas normas internacionais de seguranca da informac&o e continuidade

de negébcios.
Il.  Aadequada execucao do contrato;
. A protecdo dos dados institucionais e pessoais da Administracao Publica;
IV. A mitiga¢do de riscos operacionais, juridicos e cibernéticos;
t) Indicacdo de Preposto Técnico e Gestor Operacional:

I.  AcContratada devera indicar formalmente o Preposto apto a representa-la junto a Contratante, sem
onus ao Municipio, o qual respondera pela fiel execucdo do contrato e atuard como principal

interlocutor técnico e operacional perante o Fiscal do Contrato.

Estas cldusulas representam condi¢cdes técnicas indispensaveis para a protecdo do interesse publico, da

seguranca da informagdo e da governanca dos servigcos prestados ao Municipio.

REGIME DE EXECUCAO

7.1. Mecanismo de comunicagdo a serem estabelecidos entre a Unidade demandante e a Contratada: Toda
comunicagdo formal entre CONTRATANTE e CONTRATADA deverad ser registrada por E-mail institucional,
Sistema de chamados (Service Desk), Ata de reunido e/ou Oficio fisico ou digital protocolado, sempre que

o ato exigir tal formalidade.

7.1.1. Para tratativas de temas relacionados a impugnac¢des e esclarecimentos, durante a fase do pregado,

serd disponibilizado no Edital um e-mail institucional para esta finalidade.

7.2. Descricao detalhada de como deve se dar a entrega do produto ou a execugao dos servigos, contendo

informacgodes sobre etapas, rotinas de execugdo e periodicidade do servigo:

7.2.1. Conforme descrito no subtdpico 13.14. deste TR. Por se tratar de servigo continuo, a afericdo da

entrega sera realizada mensalmente, mediante relatério detalhado.

7.2.2.0s servicos serdo executados no regime 24x7 = atendimento 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07

(sete) dias por semana.

7.2.3.A entrega deve se dar em 4 (quatro) fases cronoldgicas:
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7.3.

7.4.

7.5.

a) 12 fase (preparagdo)—do dia 1 ao 30;
b) 22 fase (implantagdo piloto) — do dia 31 ao 60;
¢) 32fase (operagdo assistida) — do dia 61 ao 90;
d) 42 fase (operagdo definitiva) — do dia 91 até o final do contrato.
Prazo, local e hordrio para a entrega dos produtos ou para a execug¢ao do objeto:

a) A entrega e execucdo do objeto serda mensal, durante os 60 (sessenta) meses contados da data de

assinatura do contrato;

b) Prazo de entrega do projeto para realizacdo da prova de conceito serd de até 10 (dez) dias uteis,

contados a partir da divulgacdo da vencedora do certame;
c) Prazo para implantacdo das 4 fases do objeto estd no subtdpico 7.2.3. deste TR;

d) Local: Departamento de Tecnologia da Informacdo — SA.3, localizado no 12 andar do Paco Municipal,

Praca Samuel Sabatini, n2 50, Centro — S3o Bernardo do Campo — CEP: 09750-901;

e) Hordrio: Devera seguir o cronograma de execucao, em dias e horarios comerciais e servicos em regime

de plantdo, fora do horario comercial, conforme exigéncias deste TR.

Forma de execugdo do objeto: O detalhamento da execugdo dos servicos, objeto do contrato, estdo
listados no subtépico 13.18. deste TR, sendo que a Contratada serd responsavel por assegurar que o
fornecimento ocorra de forma mensal, regular e adequada, sem prejuizo a Administra¢do e conforme os

padrées de qualidade exigidos. Os servigos serdo executados da seguinte forma:

a) Atendimento de 12 Nivel (N1) — para atendimento através de telefone e chat, de acordo com a

demanda do hordrio do expediente, inclusive do “Atende Bem”;

b) Atendimento de 22 Nivel (N2) —trata de demandas que ndo puderam ser resolvidas pelo N1 ou quando

houver necessidade de suporte técnico local;

c) Atendimento de 32 Nivel (N3) — prestado no DTI, para manutengdo dos equipamentos que demandam

troca de pecas e/ou chamados criticos;
d) Coordenagdo — atividade em tempo integral com gerenciamento presencial da operacao;
e) Controle de qualidade e satisfacdo — controle de filas de atendimento;
f) Servico de atendimento 24hs — sera prestado pelas equipes N1 e N2 em regime 24x7.

Cronograma de realizacdo dos servigos, incluidas todas as tarefas relevantes e seus respectivos prazos:

Conforme descrito nos subtdpicos 13.14. e 13.18. deste TR, serdo da seguinte forma:
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7.6.

7.7.

7.5.1.Na primeira fase, de 1 a 30 dias:
a) Reunido inicial de alinhamento;
b) Plano de Trabalho e Matriz de Comunicacdo;
c) Atendimento Piloto em N1 e N2;
d) Capacitacdo inicial da equipe.
7.5.2.Na segunda fase, do dia 31 ao 60:
a) Atendimento em N1 e N2;
b) Configuracdo dos parametros (rede, servidores, links criticos);
c) Ajustes de processos e integracdo com a Contratante;
d) Relatdrio preliminar de desempenho.
7.5.3.Na terceira fase, do dia 61 ao 90:
a) Atendimento pleno em todos os niveis (N1, N2 e N3);
b) Consolidagdo e entrega de relatdrio;
c) Revisdo de SLAs e ajustes de processos;
d) Treinamentos complementares (se aplicavel);
e) Relatdrio de fechamento da implantacao.
7.5.4.Quarta fase, do dia 91 em diante:
a) Inicio oficial da contagem de SLAs;
b) Apuracdo mensal dos indicadores de desempenho;
c) Relatdérios mensais de SLA;
d) Reunibes periddicas de acompanhamento e melhoria continua.

Mecanismos para os casos em que houver a necessidade de materiais especificos, cuja previsibilidade

nao seja possivel antes da contratagdo: N3o se aplica.

Previsdo dos recursos necessarios para execucdo do contrato: Cabera a CONTRATADA a responsabilidade
pela previsdo e alocacdo de todos os recursos necessarios aos seus funcionarios, incluindo EPI’s, se
pertinente, além de crachds de identificacdo e uniformes, para que seus profissionais técnicos possam
acessar as areas internas da Contratante e realizarem os servicos, objetivando a perfeita execuc¢do do

objeto, sem qualquer 6nus adicional para a CONTRATANTE.
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7.8. Procedimentos, metodologias e tecnologias a serem empregada: A execucdo do objeto requer que a
CONTRATADA disponha dos recursos minimos necessarios a entrega do item, observadas as exigéncias

técnicas e operacionais previstas, conforme descrito no tépico 13. deste TR.

7.9. Deveres e disciplina exigidos da Contratada e de seus empregados, durante a execu¢dao do objeto: A
CONTRATADA devera cumprir com pontualidade os prazos de entrega, responsabilizar-se pela qualidade
dos servicos contratados, apresentar os documentos exigidos e manter conduta compativel com os

principios da Administracdo Publica durante os atos de entrega e comunicacao.
7.10. Prazos e condi¢Oes para recebimento provisoério e definitivo do objeto:

7.10.1. Os servicos serdo recebidos provisoriamente até o quinto dia util do fechamento da manutengao
mensal, pelo responsavel por seu acompanhamento e fiscalizagdo, mediante termo detalhado,

guando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico.

a) Para efeito de recebimento provisdrio, ao final do periodo de faturamento, o fiscal técnico do
contrato ird apurar o resultado das avaliagdes da execucao do objeto e, se for o caso, a analise do
desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos em consonancia com os indicadores

previstos.

7.10.2. Os servigos serdao recebidos definitivamente no prazo de 2(dois) dias uteis, contados do
recebimento provisério, por servidor ou comissao designada pela autoridade competente, mediante

termo detalhado que comprove o atendimento das exigéncias contratuais.

7.10.3. O objeto do contrato podera ser rejeitado, no todo ou em parte, quando em desacordo com as

especificagdes constantes neste TR e na proposta, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades.

7.10.4. O recebimento provisdrio ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e pela
seguranca do servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucdo do contrato,

nos limites estabelecidos pela lei ou pelo contrato.

7.11. CondigGes e prazo para que a Contratada substitua o objeto ou refaga o servigo rejeitado pela
fiscalizagdo: Em caso de ndo conformidade técnica ou sensorial, a CONTRATADA fica obrigada a reparar,
corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o servico em que se verificarem
vicios ou incorregdes, conforme art. 119 da Lei 14133/2021, cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a ultima
medicdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas

no Recebimento Provisdrio.

7.12. Prazo de garantia ou de validade, a depender do objeto: N3o se aplica, por se tratar de prestacao de

servigos continuados, pelo periodo de 60 meses, aferidos mensalmente.
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7.13.

Condigcbes e prazos para refazimento dos servicos ou para substituicio de objeto, caso apresentem

defeitos durante o prazo de garantia ou de validade:

a) Provisoriamente, em até 03 (trés) dias corridos, de forma sumaria, pelo responsavel por seu
acompanhamento e fiscalizagdo, com verificacdo posterior da conformidade do servico com as

exigéncias contratuais;

b) Definitivamente, em até 05 (cinco) dias corridos, por servidor ou comissdo designada pela autoridade

competente, mediante termo detalhado que comprove o atendimento das exigéncias contratuais.

8. PREVISAO DE PENALIDADES POR DESCUMPRIMENTO CONTRATUAL

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n2 14.133, de 2021, o contratado que:
Der causa a inexecucdo parcial do contrato;

Der causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a Administragdo ou ao funcionamento

dos servicos publicos ou ao interesse coletivo;
Der causa a inexecugao total do contrato;
Ensejar o retardamento da execuc¢do ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;
Apresentar documentacao falsa ou prestar declaracdo falsa durante a execuc¢do do contrato;
Praticar ato fraudulento na execugdo do contrato;
Comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
Praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013.
Serao aplicadas ao contratado que incorrer nas infragdes acima descritas as seguintes sangoes:

a) Adverténcia, quando o contratado der causa a inexecugdo parcial do contrato, sempre que ndo se

justificar a imposi¢do de penalidade mais grave (art. 156, §22, da Lei n? 14.133, de 2021);

b) Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nos itens 8.3, 8.4 e 8.5,
sempre que ndo se justificar a imposi¢do de penalidade mais grave (art. 156, § 42, da Lei n? 14.133,

de 2021);

c) Declaragiao de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nos
itens 8.6, 8.7, 8.8 e 8.9, bem como nos itens 8.3, 8.4 e 8.5, que justifiquem a imposi¢do de penalidade

mais grave (art. 156, §52, da Lei n2 14.133, de 2021);

d) Multa:
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a. Moratéria de 1% (um por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da parcela
inadimplida, até o limite de 10 (dez) dias ficando o Municipio autorizado a extinguir o

contrato apos este periodo;

b. Compensatoria, para as infragcdes descritas nos itens 8.6 a 8.9, de 15% a 30% do valor do

Contrato;

c. Compensatoria, para a inexecucgao total do contrato prevista no item 8.4, de 15% a 30% do

valor do Contrato;
d. Parainfragdo descrita no item 8.3, a multa sera de 15% a 30% do valor do Contrato.
e. ParainfragOes descritas no item 8.5, a multa serd de 0,5% a 15% do valor do Contrato.
f. Paraainfracdo descrita no item 8.2, a multa sera de 0,5% a 15% do valor do Contrato.

8.11. A aplicagdo das sangdes previstas no Contrato nao exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo de

reparagdo integral do dano causado ao Municipio (art. 156, §92, da Lei n2 14.133, de 2021).

8.12. Todas as sangdes previstas no Contrato poderao ser aplicadas cumulativamente com a multa (art.

156, §79, da Lei n? 14.133, de 2021).

8.13. Antes da aplicacdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias

uteis, contado da data de sua intimagao (art. 157, da Lei n2 14.133, de 2021)

8.14. Se a multa aplicada e as indeniza¢bes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pelo Municipio ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenga sera
descontada da garantia prestada, se houver, ou sera cobrada judicialmente (art. 156, §82, da Lei n2

14.133, de 2021).

8.15. Previamente ao encaminhamento a cobranga judicial, a multa poderd ser recolhida
administrativamente no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data do recebimento da

comunicag¢ao enviada pela autoridade competente.

8.16. A aplicacdo das sangOes realizar-se-a em processo administrativo que assegure o contraditorio e
a ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art.
158 da Lei n2 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de declaragao

de inidoneidade para licitar ou contratar.
8.17. Na aplicagdo das sang¢oes serdo considerados (art. 156, §12, da Lei n2 14.133, de 2021):
a) A natureza e a gravidade da infragao cometida;

b) As peculiaridades do caso concreto;
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c) As circunstancias agravantes ou atenuantes;
d) Os danos que dela provierem para o Municipio;

e) A implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagées

dos 6rgaos de controle.

8.18. Os atos previstos como infragcdes administrativas na Lei n? 14.133, de 2021, ou em outras leis de
licitagcOes e contratos da Administra¢do Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei
n? 12.846, de 2013, serdao apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito

procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159).

8.19. O Municipio devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da
san¢ao, informar e manter atualizados os dados relativos as san¢des por ela aplicadas, para fins de
publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (CEIS) e no Cadastro Nacional de
Empresas Punidas (CNEP), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal. (Art. 161, da Lei n2 14.133,
de 2021).

8.20. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com
abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos no Contrato ou
para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢des aplicadas a pessoa
juridica serdao estendidos aos seus administradores e sdcios com poderes de administracdo, a pessoa
juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relagao de coligagao ou controle, de fato ou de
direito, com o Contratado, observados, em todos os casos, o contraditério, a ampla defesa e a

obrigatoriedade de analise juridica prévia (art. 160, da Lei n2 14.133, de 2021).

8.21. As sangoes de impedimento de licitar e contratar e declaragao de inidoneidade para licitar ou

contratar sdo passiveis de reabilitacdo na forma do art. 163 da Lei n? 14.133/21.

8.22. Os débitos do contratado para com o Municipio, resultantes de multa administrativa e/ou
indenizag¢Ges, nao inscritos em divida ativa, poderdao ser compensados, total ou parcialmente, com os
créditos devidos pelo referido 6rgdao decorrentes do contrato ou de outros contratos administrativos

que o contratado possua com 0 mesmo 6!‘850 ora contratante.

PREVISAO DE ADOCAO DE IMR, QUANDO EXIGIVEL

9.1. O Instrumento de Medicdo de Resultados — IMR consiste no conjunto de critérios, indicadores e
mecanismos definidos neste Termo de Referéncia para a mensuracdo objetiva da qualidade, eficiéncia e

desempenho da prestagao dos servigos contratados.

Pagina: 39

é’original deste documento € eletrdnico e foi assinado digitalmente por GISELE DOS SANTOS VENIER e MARLI LUIZ e JEFERSON LEMOS LOREDO e ANDRE APARECIDO CONDE.

Para verificar a autenticidade desta copia impressa, acesse o site https://prodigi.saobernardo.sp.gov.br/conferencia e informe o processo PC.001108/2025-37 e o c6digo PTG1318M.


https://prodigi.saobernardo.sp.gov.br/conferencia

MUNICIPIO DE SAO BERNARDO DO CAMPO
Secretaria de Administracado
8 Departamento de Tecnologia da Informacgdo — SA.3

10.

11.

9.2. O ndo cumprimento dos niveis de servi¢co pactuados implicara a aplicacdo dos redutores financeiros e
demais penalidades previstas, conforme critérios e percentuais definidos neste Termo de Referéncia,

caracterizando, para todos os fins, o IMR aplicavel ao contrato.

9.3. Para o presente objeto, a medicdo de resultados sera realizada por meio dos Acordos de Nivel de Servico
(SLA) estabelecidos neste Termo de Referéncia, os quais definem parametros mensuraveis, verificaveis e
objetivamente comprovaveis, bem como as situacdes caracterizadoras do ndo atingimento dos niveis de

servico esperados.

9.4. Durante a execuc¢do contratual, o fiscal técnico designado deverd acompanhar e avaliar continuamente a
gualidade dos servicos prestados, intervindo sempre que constatadas falhas, irregularidades ou

degradacdo do desempenho, solicitando a CONTRATADA as correcdes necessarias.

9.5. A avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos serd formalizada periodicamente e
apresentada ao preposto da CONTRATADA, servindo como base para fins de ateste, pagamento e eventual

aplicacdo de redutores financeiros, nos termos do contrato.

FORMA DE PAGAMENTO

Os pagamentos se dardo em 15 (quinze) dias fora a quinzena, apds atestacao e a emissdo da nota fiscal.

CONDICOES DE REAJUSTE

11.1. Da Revisao

11.1.1. A revisdo dos pregos contratados podera ser pleiteada a qualquer tempo para o restabelecimento
do equilibrio econémico-financeiro inicial do contrato, em decorréncia de forga maior, caso fortuito,
fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou previsiveis de consequéncias
incalculaveis, que inviabilizem a execug¢do do contrato tal como pactuado, nos termos do art. 124,

inciso Il, alinea "d", da Lei n? 14.133/2021.

11.1.2. O requerimento expresso da CONTRATADA devera ser instruido com prova robusta demonstrando
a ocorréncia do fato extraordinario, o nexo de causalidade direto com o aumento dos custos e a

comprovacdo analitica de que o impacto inviabiliza a execuc¢do do objeto.
11.2. Dos Prazos para Resposta da Administracao

11.2.1. O prazo para resposta da Administracdo aos pedidos para reestabelecimento do equilibrio

econdmico-financeiro sera de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo.
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11.2.2. O prazo estipulado no subitem anterior refere-se estritamente a emissdo de resposta ao pedido,
ndo implicando, em nenhuma hipétese, a concessdo automadtica do beneficio pleiteado pela

CONTRATADA.
11.3. Da Repactuagao:

11.3.1. Nos contratos de servicos continuos com dedicacao exclusiva ou predominancia de mao de obra,
0s precos serdao repactuados para a manutencdo do equilibrio econémico-financeiro, mediante
requerimento expresso da CONTRATADA, devidamente protocolado no Servico de Elaboracao de
Célculos de Alteracdes Contratuais — SA-201.2, sito a Avenida Kennedy, n? 1.100, neste municipio -

ou por meio eletronico institucional - licitacao.reajuste@saobernardo.sp.gov.br, instruida com a

demonstracdo analitica da variacdo dos custos e planilha de formacao de precos atualizada.

11.3.2. Para os custos decorrentes de mdo de obra, a data-base a ser considerada serd a do acordo, da

convencao coletiva ou do dissidio coletivo ao qual a proposta esteja vinculada.

11.3.3. Para os custos decorrentes de mercado (insumos, materiais, equipamentos e demais
componentes), a data-base serd a data da apresentacdo da proposta, o respectivo aumento sera
apurado mediante a aplicagdo do indice de reajustamento ICTI — Indice de Custo da Tecnologia da

Informacao.

11.3.4. A primeira repactuacdo observara o interregno minimo de 12 (doze) meses, contado da data do
orgamento a que a proposta se referir ou da Ultima repactuagdo concedida, no que couber a parcela

de custos correspondente.

11.3.5. Recebido o pedido devidamente instruido, a Administragao manifestar-se-a no prazo estabelecido
na cldusula 11.2, contado da data do fornecimento, pela CONTRATADA, da documentagao

comprobatdria da variagao dos custos a serem repactuados.

11.4. Em se tratando de contratacdo de servigos continuados com regime de dedicagdo de mdo de obra
predominante, a recomposicdo do equilibrio econémico-financeiro observara, quanto aos custos de mao

de obra, o regime de repactuacdo, nos termos da legislacdo aplicavel.

11.5. A repactuagdo podera ser concedida mediante requerimento da CONTRATADA, desde que demonstrada,
de forma analitica, a variagdo dos custos que compdem a planilha contratual, especialmente aqueles
decorrentes de acordo, convencdo ou dissidio coletivo de trabalho da categoria profissional envolvida na

execucdo do contrato.

11.6. O deferimento, deferimento parcial ou indeferimento do pleito cabera a Administracdo, mediante analise

técnica e juridica.

Pagina: 39

Goriginal deste documento é eletrdnico e foi assinado digitalmente por GISELE DOS SANTOS VENIER e MARLI LUIZ e JEFERSON LEMOS LOREDO e ANDRE APARECIDO CONDE.

Para verificar a autenticidade desta cOpia impressa, acesse o site https://prodigi.saobernardo.sp.gov.br/conferencia e informe o processo PC.001108/2025-37 e o codigo PTG1318M.


mailto:licitacao.reajuste@saobernardo.sp.gov.br
https://prodigi.saobernardo.sp.gov.br/conferencia

MUNICiPIO DE SAO BERNARDO DO CAMPO
Secretaria de Administracado
Departamento de Tecnologia da Informacdo — SA.3

12. GARANTIA CONTRATUAL:

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

12.8.

12.9.

A participante vencedora tera o prazo de 1 (um) més, contado da data de homologacgdo da licitagdo e
anterior a assinatura do contrato, para a prestacao da garantia quando optar pela modalidade prevista

no inciso Il do § 12 deste artigo.

Antes da assinatura do contrato, a participante vencedora prestara garantia correspondente a 5% (cinco
por cento) do valor anual do contrato, optando por uma das modalidades previstas nos incisos | a IV do
§ 12 do artigo 96 da Lei Federal n? 14.133/21, que devera ter validade pelo periodo de vigéncia do

contrato.

No caso de depdsitos em titulos da divida publica, o Departamento do Tesouro Municipal, efetuard sua

analise prévia visando verificar as condicoes de mensuragdo de valor e condigdes de resgate.

No caso de depdsito em fianga bancaria, estas ficarao sujeitas a prévia aprovagao pela Secretaria da
Fazenda no que concerne aos limites de Exposicao por Cliente, em conformidade com as normas

estabelecidas pelo Banco Central do Brasil-BACEN.

Caso o contrato decorrente desta licitagdo seja estendido ou prorrogado, a validade da garantia devera

ser renovada, de modo a abranger o periodo total de vigéncia do contrato.

Na hipétese de suspensdo do contrato por ordem ou inadimplemento da Administragdo, o contratado
ficara desobrigado de renovar a garantia ou de endossar a apélice de seguro até a ordem de reinicio da

execucao ou o adimplemento pela Administragao
Para efeito de depdsito de garantia considerar-se-a como valor do contrato o valor anual proposto.

A garantia eventualmente conferida por seguro-garantia nao pode se submeter a nenhuma forma de
condigdao ou exce¢ao quanto ao seu resgate, e deve ter sua vigéncia até o momento em que houver o
total cumprimento das obrigagdes pela contratada e deverdo fazer frente a todas as obrigagGes

contratuais pactuadas, incluindo cobertura referente as a¢6es trabalhistas e previdenciarias.

Sera permitida a substituicdo da apdlice de seguro-garantia na data de renovagdo ou de aniversario,
desde que mantidas as condigdes e coberturas da apdlice vigente e desde que nenhum periodo fique

descoberto, ressalvado o disposto no item 12.6.

12.10. Por se tratar de contratagdo de Service Desk de grande porte, a exigéncia de garantia contratual

pode ser plenamente justificada com base na complexidade operacional, na criticidade do servico e nos

riscos envolvidos, em consonancia com a Lei n? 14.133/2021, com base no que se segue:

a) O Service Desk de grande porte envolve ambiente tecnoldgico heterogéneo, com multiplos sistemas,
plataformas, ferramentas, integra¢des, niveis de suporte (N1, N2, N3), equipe especializada,
treinamentos continuos, gestdao de conhecimento, escalas 24x7 e capacidade de absorver picos de
demanda. Falhas na execu¢do podem gerar efeito cascata, impactando diversos servigos publicos

essenciais.
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b) O Service Desk é servigo transversal e estruturante, que sustenta a operacdo de areas finalisticas do
Municipio, onde indisponibilidades ou atendimento inadequado podem paralisar atividades

institucionais, comprometer prazos legais e impactar na prestacdo de servicos ao cidadao.

c) Service Desk envolve Acordos de Nivel de Servico (SLA) com metas rigidas (tempo de resposta,
resolucdo, disponibilidade) e o descumprimento recorrente pode gerar multas. A garantia funciona
como instrumento de pressdao econémica preventiva, estimulando o fiel cumprimento das obrigacdes

contratuais.

d) A garantia visa reduzir risco de prejuizo ao erdrio, estimular a participacdo de empresas com

capacidade financeira comprovada e contribuir para a selecdo de fornecedores mais sélidos.

e) n&o se trata de barreira a competitividade, mas de mecanismo proporcional a magnitude e aos riscos

do contrato.

13. ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS DO SERVICO A SER CONTRATADO

13.1. EspecificagOes técnicas minimas dos servigos

a) As especificacGes técnicas minimas dos servigos estdo detalhadas neste TR e deverdo ser plenamente

atendidas pela Contratada, observando-se os seguintes critérios interpretativos:

ll ”

I.  Os termos “possui”, “permite”, “suporta” e significam que a solugdo proposta deve incluir
todos os componentes, licengas, recursos, acessorios, servicos e demais elementos necessarios
para o pleno funcionamento, operagao, desempenho e seguranga da funcionalidade descrita, sem

onus adicional a Contratante.

Il. O termo “ou” indica que a especificagdo técnica poderd ser atendida por qualquer uma das
alternativas listadas, desde que cada op¢do, individualmente, atenda integralmente aos requisitos

funcionais, operacionais e de seguranga descritos no item correspondente.

ll ”

m. O termo implica que todas as caracteristicas, funcionalidades e condigdes listadas sdao de

atendimento obrigatério de forma cumulativa, sem excecdes.

A especificagcdo dos requisitos considera os principios da legalidade, eficiéncia, continuidade do servico
publico, economicidade e seguranca juridica, conforme disposto na Lei n? 14.133/2021, especialmente nos
artigos 11, 18 e 40, os quais impdem a Administracdo Publica o dever de estabelecer critérios objetivos e
adequados a complexidade do objeto licitado, assegurando a melhor relagdo entre custo e beneficio para

a Administragdo e a mitigacdo de riscos operacionais e juridicos.
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)

b) Com base na anélise técnica detalhada das necessidades operacionais do Municipio de Sdo Bernardo
do Campo (MSBC), da situacdo atual da infraestrutura e da crescente criticidade dos servicos
institucionais, este item define os requisitos minimos obrigatdrios para a contratacdo da solugdo de

Service Desk.

c) Além disso, os requisitos aqui estabelecidos encontram amparo direto nos artigos 46 a 49 da Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n? 13.709/2018), que imp&em ao controlador, neste caso, o
Municipio, a ado¢do de medidas técnicas e administrativas aptas a proteger os dados pessoais e
sensiveis contra acessos ndo autorizados, perda acidental, destruicao e qualquer forma de tratamento
inadequado ou ilicito, as quais o Municipio busca aderéncia para reforcar sua governanca digital e

resiliéncia organizacional.

Do ponto de vista técnico, a solucdo de Service Desk deve contemplar, obrigatoriamente, as seguintes

especificagdes técnicas a seguir.
13.2. ESCOPO DO SERVICO

13.2.1. Os servicos de suporte e administracdo descritos neste termo deverdo ser providos de forma a

atender aos niveis de servico especificados no subtdpico 13.11.

13.3. Entende-se por SERVICE DESK o servigo que visa prover a continuidade — ou restabelecimento o mais
rapido possivel — dos servigos de TIC aos usudrios que deles dependam, de forma a minimizar o impacto
nos negdcios causados por falhas no ambiente de informatica ou telecomunicagdes, bem como a gestao

dos processos (quando ja definidos) ou definidos pela biblioteca ITIL.

13.4. Deve ser o Unico ponto de contato para os usuadrios solucionarem demandas relacionadas as suas
atividades de TI cotidianas, devendo atender e controlar todos os incidentes e requisicdes de servigos,

utilizando, para tanto, software fornecido pela Contratante para registrar e gerenciar estes eventos.
13.5. Cabe ao SERVICE DESK, dentre outras fung¢des, o atendimento de suporte a microinformatica, sendo:

13.5.1. Atendimento de 12 Nivel: sdo atendentes de primeiro nivel, como ponto Unico de contato, para

atendimento através de telefone e chat (distribuidos de acordo com a demanda do horario do

expediente administrativo do Municipio, incluindo da rede “ATENDE BEM”);

13.5.2. Atendimento de 22 Nivel: é prestado pela equipe responsavel pela solugdo de demandas que ndo

forem resolvidas pelo atendimento de 12 nivel ou quando existir a necessidade de suporte técnico
local. Serd executado por técnicos especializados através de visitas ao local do problema/incidente,
com deslocamento a pé para locais vizinhos ao pago municipal ou motorizados as demais localidades,

conforme estabelecidos nesse documento.
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13.5.3. Coordenacao: atividade de_tempo integral, para o gerenciamento “in loco” de toda a Operacao;

13.5.4. Controle de Qualidade e Satisfacdo: para controle da qualidade, controle de filas de atendimento

e encaminhamento dos chamados abertos via portal e e-mail;

13.5.5. Servicos de Monitoramento: para monitorar todos os chamados, reportando as equipes

especializadas quando houver qualquer evento alarmado pelo sistema, disponivel 24 horas por dia, 7
dias por semana, incluindo finais de semana e feriados e sem interrupc¢des, com plantao para equipe

de Nivel 3.

13.5.6. Servicos de Atendimento — 24 horas: Sera prestado por equipe de primeiro e segundo niveis, em

regime 24x7 para atendimento aos chamados fora do hordrio de expediente.

13.5.7. Atendimento 32 Nivel - Manutencao de Equipamentos: servico prestado no DTl para manutencao

dos equipamentos que demandam troca de pecas e reparo além dos chamados considerados criticos.
13.5.8. MANUTENGAO, PEGCAS, CONTINGENCIA E EQUIPAMENTOS OBSOLETOS
a) FORNECIMENTO DE PECAS, COMPONENTES E MATERIAIS

I O fornecimento de pecas, componentes e materiais de reposicdo de uso recorrente integra
o modelo de execucdo do servico, tendo sido considerado na composicdo do custo global
estimado da contratacdo, com base em histdrico operacional, recorréncia de chamados,
perfil do parque tecnoldgico atendido e praticas observadas em contrata¢des semelhantes.
Tal previsdo busca assegurar celeridade na recomposicao da funcionalidade dos
equipamentos, reduzir indisponibilidades e evitar paralisagdes operacionais decorrentes de

aquisi¢Oes avulsas de baixo valor e alta recorréncia.

II. A CONTRATADA sera responsavel pelo fornecimento de pegas, componentes e materiais
necessarios a execugdo dos servigos de manutengdo corretiva e preventiva de equipamentos

de microinformatica atendidos pelo Service Desk, incluindo, mas ndo se limitando a:
a. Computadores (desktops e notebooks);

b. Monitores;

c. Impressoras e multifuncionais;

d. No-breaks

e. Estabilizadores;

f. Periféricos e acessoérios correlatos.
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lll. O fornecimento de pecas deverda contemplar, no minimo, itens de reposicdo de uso

recorrente, tais como:

a. Memodrias RAM;

b. Discos rigidos (HD) e unidades de estado sélido (SSD);

c. Fontes de alimentacao;

d. Placas-mae;

e. Ventoinhas (coolers);

f. Cabos, conectores e adaptadores;

g. Teclados, mouses e periféricos similares.

IV.  As pecas fornecidas deverdo ser novas, originais ou compativeis, de qualidade similar ou

superior as especificacdes dos fabricantes dos equipamentos, ndo sendo admitido o uso de

pecas recondicionadas, salvo mediante autorizacdo expressa da CONTRATANTE.

b) ESTOQUE MINIMO OPERACIONAL E PEGCAS DE BACKUP

I A CONTRATADA deverd manter estoque minimo operacional de pecas, componentes e

materiais de reposicdo, compativel com o porte do parque tecnoldgico atendido, com a

finalidade de assegurar a continuidade dos servicos, a redugdo do tempo de indisponibilidade

dos equipamentos e o cumprimento dos Acordos de Nivel de Servico (SLA), especialmente

nos atendimentos classificados como criticos ou de alta recorréncia.

II.  Oestoque minimo operacional devera contemplar, preferencialmente, pecas e componentes

de uso recorrente no ambiente da CONTRATANTE, conforme quadro de referéncia minima

abaixo, podendo ser ajustado de comum acordo com a CONTRATANTE, de acordo com o

perfil do parque tecnolégico, historico de chamados e demandas operacionais:

Quadro de Referéncia — Estoque Minimo de Pegas

Quantidade minima

Item Descrigao de referéncia
Memédria RAM g%ngzztivispzzr;)o parque instalado (DDR3, 10 unidades
Unidade de Armazenamento |SSD SATA e/ou NVMe 10 unidades
Fonte de Alimentacao Padrao ATX 05 unidades
Teclado Padrdo USB 20 unidades
Mouse Padrdo USB 20 unidades

Cabos e Conectores

Energia, HDMI, DisplayPort, USB

10 unidades por tipo

Ventoinhas (Coolers)

Compativeis com 0s equipamentos
atendidos

10 unidades
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d)

As quantidades acima possuem carater referencial minimo, podendo ser revistas, ampliadas

ou ajustadas pela CONTRATANTE a qualquer tempo, mediante avaliacdo técnica, sem

caracterizar alteragao do objeto contratual.

A CONTRATADA dever3, ainda, garantir capacidade de reposicdo complementar ou acesso
rapido a pecas de backup, por meio de seu laboratdrio técnico, rede logistica ou fornecedores
homologados, de forma a ndo comprometer os prazos de atendimento e solucao previstos

em SLA, inclusive em situacdes de pico de demanda, incidentes criticos ou falhas recorrentes.

O controle do estoque, sua reposicdo e utilizacdo deverao observar os procedimentos de
governanca, rastreabilidade e autorizacdo definidos neste Termo de Referéncia, podendo a
CONTRATANTE solicitar, a qualquer tempo, informacdes, relatérios ou comprovacao da

disponibilidade das pecas.

CONTROLE, LIMITES E GOVERNANCA DO FORNECIMENTO

O fornecimento de pecas serd destinado exclusivamente a recomposicao da funcionalidade
dos equipamentos atendidos no dmbito deste contrato, sendo vedada sua utilizagdo para

ampliacdo de parque tecnolégico ou modernizacdo estrutural ndo prevista.

Sempre que a substituicdo de pega implicar custo elevado ou caracterizar perda total do
equipamento, a CONTRATADA deverd apresentar relatdrio técnico circunstanciado,

contendo, no minimo:

a. Diagnéstico detalhado;

b. Justificativa técnica para a substituicao;
c. Indicagao da pecga necessaria;

d. Avaliagdo de custo-beneficio.

A substituicdo somente poderd ser efetuada apds ciéncia e concordancia formal da

CONTRATANTE, quando aplicavel.

RESPONSABILIDADE E GARANTIA DAS PECAS

A CONTRATADA sera integralmente responsavel pela qualidade, desempenho e garantia das
pecas fornecidas, respondendo por defeitos de fabricacdo, falhas prematuras ou

incompatibilidades técnicas.

As pecas substituidas deverdo possuir garantia minima similar a praticada pelo fabricante ou,

no minimo, 90 (noventa) dias, contados a partir da data de instalagao.
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As pecas removidas deverdo ser devidamente identificadas e disponibilizadas a
CONTRATANTE, quando solicitado, para fins de auditoria, controle ou descarte

ambientalmente adequado.

e) LABORATORIO DE CONTINGENCIA E SUPORTE AVANCADO

VI.

f)

A exigéncia de laboratério técnico préprio ou sob responsabilidade da CONTRATADA tem por
objetivo assegurar capacidade de diagndstico avancado, testes e reparos especializados,
garantindo maior agilidade na resolucdo de incidentes e cumprimento dos niveis de servico
estabelecidos no contrato. Tal estrutura mostra-se proporcional a criticidade dos servicos de
suporte técnico e ao volume de equipamentos atendidos no ambiente tecnoldgico da

Administragdo.

A CONTRATADA deverd dispor de laboratdrio técnico préprio ou sob sua exclusiva
responsabilidade, com capacidade técnica igual ou superior a necessdria para execucao dos
servicos de manutencdo, diagndstico, reparo e testes de equipamentos atendidos no ambito
deste contrato, a ser utilizado como laboratério de contingéncia em situacbes de crise,
incidentes criticos ou necessidade de manutencdo para garantia do cumprimento dos

Acordos de Nivel de Servico (SLA).

O laboratdrio devera possuir infraestrutura, instrumentos, equipamentos, ferramentas e
recursos técnicos compativeis com o porte e a criticidade do ambiente da CONTRATANTE,

permitindo a rapida recomposicdo da funcionalidade dos equipamentos afetados.

A CONTRATADA devera assegurar que o laboratério de contingéncia possibilite o
atendimento das demandas criticas dentro dos prazos de SLA estabelecidos neste Termo de

Referéncia, independentemente da localizacdo fisica do laboratdrio.

Sempre que solicitado pela CONTRATANTE, os itens constantes das tabelas de instrumentos,
equipamentos e acessorios exigidos neste Termo de Referéncia deverao ser repostos pela
CONTRATADA no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, excetuadas as situacGes devidamente

comprovadas de mau uso, vandalismo ou eventos extraordinarios.

A CONTRATANTE poder3d, a qualquer tempo, solicitar comprovagao da existéncia, capacidade
técnica e operacional do laboratério, inclusive por meio de documentagdo comprobatdria,

relatdrios técnicos ou visita técnica.

EQUIPAMENTOS OBSOLETOS

Os equipamentos que, em razdo de obsolescéncia tecnoldgica, limitacdo de suporte do
fabricante ou indisponibilidade de pecas, dificultem ou impegam o cumprimento dos prazos
de atendimento e solu¢do de incidentes, deverdo ser objeto de avalia¢do técnica formal pela

CONTRATADA.
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g)

VI.

VII.

VIIL.

A avaliacdo deverd resultar na emissdo obrigatdria de laudo técnico circunstanciado,

contendo, no minimo:

b

Identificacdo do equipamento (marca, modelo, patrimonio e local);
b. Descricdo detalhada da falha apresentada;

c. Justificativa técnica para caracterizacao da obsolescéncia;

d. Analise de viabilidade técnica de reparo;

e. Estimativa de custo do reparo;

f. Comparativo com o valor de mercado de equipamento novo de caracteristicas técnicas

similares;
g. Conclusdo técnica quanto a recomendacdo de reparo ou substitui¢do.

O laudo técnico devera ser submetido a CONTRATANTE para analise e deliberagdao. Somente
apos manifestacdo formal da CONTRATANTE poderad haver flexibilizacdo dos prazos de

atendimento e solugdo previstos em SLA.

Caso o laudo técnico seja acatado, os prazos de atendimento e resolucdo poderdo ser
excepcionalmente alongados, respeitado o limite maximo de 30 (trinta) dias corridos para a
resolucdo definitiva do incidente, sem aplicacdo de penalidades a CONTRATADA no periodo

autorizado.

O procedimento podera ser aplicado tanto a equipamento individual quanto a linha ou
modelo especifico de equipamentos, desde que devidamente justificada a condicao de

obsolescéncia.

Sera considerado obsoleto o equipamento cujo custo estimado de reparo seja superior a 60%
(sessenta por cento) do valor de mercado de um equipamento novo com caracteristicas

técnicas similares.

A CONTRATADA devera comprovar a condi¢do de valor por meio de documentacdo idénea,

devendo a caracteriza¢do da obsolescéncia ser ratificada formalmente pela CONTRATANTE.

A caracterizacdo de equipamento obsoleto ndo obriga a CONTRATANTE a substituicdo
imediata, servindo o laudo como subsidio técnico para decisdo administrativa e

planejamento orcamentario.

EXCLUSOES

Ndo estdo incluidos no escopo deste contrato:
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a. Aquisicdo de novos equipamentos;
b. Expansado de capacidade tecnolégica;
c. Modernizagdes estruturais;

d. SubstituicGes decorrentes de mau uso intencional, vandalismo ou eventos

extraordinarios devidamente comprovados.
13.6. REQUISITOS DO SERVICO:
13.6.1. Suporte de microinformatica de 12 (primeiro) Nivel — N1.
13.6.2. Suporte de microinformatica de 22 (segundo) Nivel — N2.
13.6.3. Suporte e Manuteng¢ao a Equipamentos — N3;
13.6.4. Coordenacdo da Operacgao;
13.6.5. Controle de Qualidade e Satisfacdo dos usuarios;
13.6.6. Gerenciamento de atualizacGes de seguranca e corre¢cGes em cada dispositivo.

13.6.7. Procedimentos operacionais que permitam, no minimo, o gerenciamento de requisicoes,
gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas e gerenciamento de ativos e

configuracao.
13.7. RESPONSABILIDADES DO SERVICE DESK:

13.7.1. Registrar todos os detalhes relevantes de incidentes e requisicdes de servico, incluindo

categorizacgdo e priorizagao.
13.7.2. Prover investigacdo e diagndstico de primeiro nivel para os incidentes e requisicdes de servigo.
13.7.3. Resolver incidentes e executar requisi¢des de servigo quando dentro de seu escopo de agao.

13.7.4. Escalar incidentes e requisi¢des de servico quando ndo puder resolvé-los no tempo acordado,

demandar atendimento presencial ou exigir conhecimentos ndo documentados.
13.7.5. Manter usuarios informados do progresso dos incidentes e requisicdes de servigo.
13.7.6. Encerrar todos os incidentes resolvidos, requisi¢cdes de servicos ou outras chamadas.
13.7.7. Conduzir pesquisas de satisfacdo com os usuarios;
13.7.8. Monitorar os ativos e servigos providos pela Contratante conforme métricas descritas neste termo

13.7.9. Os servicos prestados pelo ponto Unico de contato do SERVICE DESK deverdo ser executados nas

instalagGes da Contratante.
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13.7.10. O ponto Unico de contato do SERVICE DESK devera atender chamados originados das
seguintes fontes de entrada: Telefone, Correio eletronico, Ferramenta de gestdo de SERVICE DESK

fornecida pela Contratante e chat (quando e se disponivel na ferramenta fornecida).

13.7.11. O SERVICE DESK como ponto Unico de contato dos usuarios, devera designar chamados
para os demais niveis de suporte de acordo com as habilidades e capacitacdo de cada nivel de suporte,

conforme tabela abaixo:

Nivel de Suporte | Grupo de Atendimento | Condigcdo para Designagao de Chamados

Primeiro atendimento ao usudrio ou retorno de
Primeiro Nivel Remoto atendimentos que ndo puderam ser resolvidos com um

Unico contato.

Atendimento de chamados que ndo possam ser realizados
Segundo Nivel Local através de suporte remoto ou que precisem de presenca

fisica de um técnico de suporte.

13.7.12. DA MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

a) Visando a correta interpretacdo das responsabilidades da Contratada e da Contratante, foi

elaborada a matriz abaixo descrevendo o nivel responsabilidade de cada um.

b) Definigdes:

Cad. | Significado Descrigao

R Responsavel | Quem é responsdavel por executar a atividade.

C Consultado Quem deve ser consultado sobre a forma de execuc¢do da atividade.
| Informado Quem deve ser informado e fornecer informagdes sobre a atividade.
Céd. Envolvido

EC EMPRESA CONTRATADA.

D CONTRATANTE

) Responsabilidade sobre os servigos/atividades do SERVICE DESK:
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Ne Atividade EC |D
Identificar necessidades de treinamento para os usudrios baseado nos
15 R C
incidentes que ocorrem no SERVICE DESK.
Gerenciar a BASE DE CONHECIMENTO documentando solugbes de
16 R I
incidentes e procedimentos para atendimento de requisi¢des de servigo.
Aplicar atualizagdes de software e correcbes de seguranga nos
17 R I
dispositivos de microinformatica do parque computacional.
d) Responsabilidades especificas do servigo de GERENCIAMENTO DE INCIDENTES:
Ne Atividade EC | D
1 Definir e documentar o processo de gerenciamento de incidentes. R C
Gerenciar incidentes (registro, classificacdo, priorizagdo, escalacdo e
2 R I
resolucdo).
3 Prover investigacdo e diagndstico de primeiro nivel para os incidentes. R I
Resolver incidentes passiveis de solucdo dentro do escopo dos servigos
4 R |
contratados.
5 Implementar e emitir relatérios de acompanhamento de incidentes. R I
Informar incidentes criticos para os responsaveis da Contratante quando
6 R |
nao for possivel atender o SLA.
Manter o acompanhamento do registro até a resolugao do incidente,
7 R I
mesmo quando escalado para outros niveis de atendimento.
8 Documentar a solugdo dos incidentes antes de seu encerramento. R I
Fornecer informag¢des para o SERVICE DESK atualizar a base de
9 R I
conhecimento de incidentes.
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Ne Atividade EC | D
Corrigir falhas de hardware e software em equipamentos de

10 microinformatica, desde que ndo envolvam fornecimento de pecas pela | R I
Contratada.
Fornecer pecas para reposi¢ao de hardware, equipamentos de reposicdo,

11 I R
pegas, acessorios, partes ou suprimentos dos equipamentos.
Reparar falhas funcionais nos sistemas corporativos e finalisticos

12 I R
pertencentes a Contratante que ndo possuam solugdo documentada.
Prover relatérios padronizados que devem incluir estatisticas sobre o total

13 R |
de incidentes, incidentes significativos e o status dos incidentes.

14 Resolver incidentes de acordo com os SLAs estabelecidos. R I

15 Tratar eventos e registros de incidentes relacionados a servidores. R I

16 Escalar incidentes de seguranca que tragam ameacas a organizacao. R I

e) Responsabilidades especificas do SERVICO DE SUPORTE LOCAL:

Ne Atividade EC |D
Resolver incidentes que necessitem de presenca fisica de técnico de

1 R |
atendimento.
Executar requisi¢Ges de servico que necessitem de presenca fisica de um

2 R |
técnico de atendimento.
Prover recursos para deslocamento do técnico para o local de

3 R C
atendimento.
Locomover equipamento inclusos no escopo do contrato dentro das

5 R C
instalagGes fisicas da Contratante

13.8. DAS ATIVIDADES E QUADRO MiNIMO DE PESSOAL
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13.8.1. Garantido os niveis de servicos (SLAs) especificados no subtépico 13.11. a Contratada ficard, ainda
assim, obrigada a garantir a permanéncia de um quadro minimo de pessoas, nas dependéncias da

CONTRATANTE, a saber:

a) Durante o Horario Comercial:

Descricao Qtd Atividade de Service Desk

1 v’ Coordenacdo da Operacdo,
Coordenador de tempo integral

(um) Priorizacdo e ponto de contato.
Atendentes de primeiro nivel — N1 para atendimento
através de telefone e chat (distribuidos de acordo )

( 7 v' Atendimento de 12 Nivel;

com a demanda do hordrio do expediente

sete v’ Servicos de Monitoramento.
administrativo do Municipio, incluindo da rede ( ) ¢
“ATENDE BEM"”);
Analista de BackOffice para controle da qualidade,

2 v  Controle de Qualidade e
controle de filas de atendimento e encaminhamento

(dois) Satisfagdo.

dos chamados abertos via portal e e-mail;

Técnicos residentes no Pago Municipal (perfil de Field
Services) — N2 para atendimento de segundo nivel a | 2
v’ Atendimento de 22 Nivel.
fim de cobrir o regime de horario de atendimento, | (dois)

tanto para o Paco, como nas localidades proximas

Técnicos com veiculos disponiveis para atendimento | 4
v’ Atendimento de 22 Nivel.
de Field Services — N2 nas demais unidades; (quatro)

Técnicos de Hardware — N3 alocados no DTI para

manutencao dos equipamentos que demandam troca 3 v’ Atendimento de 32 Nivel -
de pecas e reparo além dos chamados considerados (trés) Manutenc¢ao de Equipamentos.
criticos.

b) Durante o Horario de Plantao:
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Atendentes de primeiro nivel para atendimento
P P 1 v Atendimento de 12 Nivel;

através de telefone, e-mail ou central de

. (um) v’ Servicos de Monitoramento.
atendimento.

Técnicos com veiculos disponiveis para atendimento | 1
v’ Atendimento de 22 Nivel.
de Field Services nas demais unidades. (um)

13.8.2. Os Requisitos minimos de qualificagdo técnica operacional para as atividades descritas acima

encontram-se no ANEXO IV deste TR.
13.9. ESTRUTURA DE ATENDIMENTO DE SERVICOS:
13.9.1. Os servicos prestados pela Contratada deverdo contemplar:

13.9.2. 12 Nivel de Atendimento (Service Desk) via Central Telefénica com URA personalizada, chat, e-
mail e acesso remoto: Todo primeiro contato com a equipe técnica deverd ser realizado
prioritariamente através de chat que serd fornecido, instalado e configurado pela Contratada. A
Central Telefénica com URA personalizada sera fornecida pela Contratante. O processo de

atendimento a distancia serd o ponto Unico de contato entre os usudrios e o Servigco de Atendimento.

13.9.3. 22 Nivel de Atendimento (Field Services): Para o atendimento em campo nas localidades onde os

problemas ndo foram solucionados pelo primeiro nivel de atendimento.

13.9.4. 32 Nivel de Atendimento (Hardware e Redes): Para os atendimentos que demandem manutencao
fisica de equipamentos de microinformatica, diagndstico avancado de falhas, reparos técnicos,
substituicdo de componentes, testes especializados e demais atividades técnicas relacionadas ao
hardware, incluindo, quando aplicavel, a realizacao de servicos em laboratdrio técnico préprio da

CONTRATADA.

Os atendimentos de 32 nivel deverdo observar os procedimentos de fornecimento de pegas, controle,
governanga, utilizacdo de laboratdrio de contingéncia e tratamento de equipamentos obsoletos
previstos neste Termo de Referéncia, podendo os prazos de atendimento e solucdo ser ajustados

mediante avaliacdo técnica e autoriza¢do formal da CONTRATANTE, nos casos previstos.
13.10. Regime de Atendimento:
13.10.1. A Contratada deverd considerar o seguinte regime de atendimento:

a) Plantdo: Segunda a Sexta-feira — das 19:00h as 7:00h, e nos sabados, domingos e feriados em

periodo integral.
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b) Horario Comercial: Segunda a Sexta-feira —das 07:00h as 19:00h, exceto feriados para Service Desk
(primeiro Nivel) e técnicos residentes no Pago Municipal. Para atendimento de Field Services

considerar o horario de atendimento das 08:00h as 18:00h.
13.11. NiVEIS DE SERVICO (SLA)
13.11.1. CLASSIFICACAO DOS CHAMADOS

a) Oschamados poderdo ser priorizados por criticidade, dependendo do impacto que possam causar

ao negdcio do Contratante, sendo possiveis os seguintes niveis:

I. Nivel “VIP”: chamados referentes a problemas que afetam as atividades criticas para os
usudrios do Contratante, sem causar sua interrup¢do, mas degradando significante o
desempenho, estes chamados normalmente serdo provenientes dos seguintes cargos:

Prefeito, Vice-Prefeito, Secretario, Secretario Adjunto, Chefe de Gabinete, Subprefeitos;

II. Nivel “Normal”: chamados destinados ao esclarecimento de duvidas, alteracdes no ambiente,
bem como a problemas que afetem o desempenho e disponibilidade dos recursos

computacionais relativos as atividades dos usudrios;

lll.  Nivel “Critico”: chamados para restabelecer servicos criticos para a missdo do Contratante que

estejam parados ou apresentando falhas de funcionamento e que demandem ac¢do imediata;

b) O Contratante poderd, por interesse da Gestdo e/ou Fiscalizacdo Contratual, requerer a
reclassificacdo de chamados para niveis menores ou maiores de criticidade ou mesmo um novo

reagendamento.
13.11.2. CRITERIOS PARA CLASSIFICACAO DOS CHAMADOS

a) Cada chamado registrado deve ser para definicdo do nivel de atendimento. Esse nivel define a

ordem de tratamento dos chamados, bem como outras questdes relativas ao atendimento.
b) O impacto mede a velocidade necessaria com que o chamado deve ser solucionado.
c) Os critérios para definicdo do impacto sdo os seguintes:

I Impacto Alto: Chamados reportados por usudrios (Secretdrio (a), diretores, chefes,
encarregados etc.) ligados as Unidades do Municipio, que afetam servicos essenciais
(funeraria, atende bem, unidades de saude, Defesa Civil, Seguranca Urbana, Servicos de

atendimento ao Municipe, lista de funcionarios VIP...);

Il. Impacto Médio: Chamados reportados por demais usuarios das Unidade da Prefeitura, que
afetam outros servigos prestados pelo Municipio (que ndo sejam essenciais), desde que afetem

todos ou a maior parte dos usudrios da organizagao.
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Il Impacto Baixo: Chamados que afetam outros servigos prestados pelo Municipio (que nao

sejam essenciais), desde que afetem a menor parte dos usudrios da organizacgao.
13.11.3. Os critérios para definicdo da urgéncia de tratamento dos chamados sdo apresentados a
seguir:
a) Urgéncia Baixa: Chamados que ndo configura falha em servico prestado pela organizacdo, como

por exemplo, requisicdes de servigo cujos procedimentos ainda nao estdo definidos ou duvidas.

b) Urgéncia Média: Reporte de falha que afeta a continuidade do servico, para o qual existe

alternativa conhecida de realizacdo pelo usuario.

c) Urgéncia Alta: Reporte de falha que impede a continuidade do servico, para o qual ndo existe

alternativa conhecida de realizagdo pelo usuario.

13.11.4. A CONTRATADA deve prestar um servico com qualidade, para tanto sdo estabelecidas
regras, critérios e metas para os servicos prestados, por meio da definicdo de métricas, garantindo

transparéncia no relacionamento entre o cliente e o setor responsavel pela prestacdo dos servicos.
13.11.5. As métricas a serem consideradas sao:

a) Tempo previsto de solugdo: é o tempo dentro do qual o chamado deve ser resolvido e o servico
restabelecido. Este tempo é calculado em funcdo do nivel e priorizacdo definidos durante sua
classificacdo, de acordo com os critérios definidos e deve ter sua contabilizacdo iniciada a partir do

final do registro do chamado.

b) Tempo de atendimento: é o tempo dentro do qual se deve fazer o registro e classificagao dos

chamados;

c) Métrica: Tempo de atendimento para registro e identificacao

Medida Meta Descricao

Tempo corrido, dentro do , . Tempo decorrido entre a detecgdo, registro e
. . Até 15 minutos e
periodo de suporte definido classificagdo dos chamados.

d) Métrica: Tempo de atendimento previsto de solu¢ao ou solugdo de contorno

Medida Tipo Meta Descricao

Chamado de Nivel Critico Até 4 horas Uteis

Tempo decorrido entre a

Tempo corrido, | Chamado de Nivel Alto / VIP | Até 6 horas Uteis P
classificacdo dos chamados e sua

dentro do , , v ~

periodo de Chamado de Nivel Normal | Até 8 horas uteis | resolugdo, com o
, . . ey tabeleci to d i

suporte definido | Chamado de Nivel Baixo Até 12 horas uteis ;)erZsiaZ;CImen 0 do  senigo

Planejado / Agendado -
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13.12. ESTRUTURA PARA O SERVICO DE MONITORAMENTO.

13.12.1. O monitoramento de ativos é o processo de monitorizagdo de multiplos parametros de
estado em tempo real para equipamentos, de tal modo que uma alteracgao significativa é indicativa
de uma falha ou qualquer anormalidade, permitindo a manutenc¢do preventiva antes da paralizagdo
do recurso. O Servico de monitoramento deve ser feito pela ferramenta de gerenciamento fornecida

pela CONTRATANTE.

13.12.2. O servico de monitoramento sera responsavel pela andlise dos ativos de tecnologia da
informacdo abrangidos pelo escopo deste Termo de Referéncia, em regime integral 24x7
(disponibilidade de 24 horas por dia, 7 dias por semana, incluindo finais de semana e feriados, e sem

interrupgdes), conforme critérios definidos a seguir:

TIPOS REQUISITOS

Exibicdo grafica de indicadores de disponibilidade e

desempenho;

Monitoramento de sistemas operacionais Windows Server

. . I mais sistem r n ntr
Monitoramento de disponibilidade e demais sistemas suportados no escopo do contrato

e desempenho dos ativos de Tl do
escopo do contrato, em tempo
real, por meio de ferramenta de
monitoramento, com configuragdo
de thresholds e geragao de alertas,

Verificagdo do status de servigos essenciais dos sistemas

operacionais monitorados

Notificagao automatica de eventos e alertas por e-mail

incluindo: Geragdo e envio de relatéorio mensal de disponibilidade e

desempenho dos ativos monitorados.

Envio de relatério mensal do monitoramento de

disponibilidade e desempenho

Verificagao sistematica dos eventos gerados;

Recebimento e analise de eventos e notifica¢Ges;

Abertura de incidentes correlatos na ferramenta de

Notificagdes e alertas gerados pela | Service Desk, quando aplicavel;
ferramenta de monitoramento,
compreendendo:

Apoio ao tratamento dos incidentes relacionados aos
ativos monitorados, respeitados os limites de atuagao

definidos neste Termo de Referéncia,

Configuracao, ativacdo e desativacdo de agentes de
monitoramento, bem como ajuste de thresholds, baselines

e parametros de monitoramento.
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13.12.3. Administracao do Sistema de Monitoramento

Caberd a CONTRATADA a administracdo da solucdo de monitoramento utilizada no ambito deste
contrato, durante toda a sua vigéncia, restrita aos ativos e servicos abrangidos pelo escopo do

Service Desk.
13.12.4. Responsabilidades e Requisitos Minimos da Contratada:

a) Definir, em conjunto com a CONTRATANTE, a matriz de comunicagdo dos itens monitorados,

estabelecendo prioridades, niveis de criticidade e responsaveis pelas notificacdes;

b) Comunicar tempestivamente a equipe técnica responsavel pela solu¢do dos incidentes,

conforme o fluxo de atendimento e os niveis de suporte definidos neste Termo de Referéncia;

c) Operar e manter atualizada a solucdo de monitoramento utilizada, garantindo seu

funcionamento adequado para atendimento aos niveis minimos de servigo estabelecidos;

d) Definir e documentar os procedimentos de configuracdo e operacdao do monitoramento dos

ativos incluidos no escopo do contrato, observadas as politicas e diretrizes da CONTRATANTE.
13.13. MENSURAGAO DOS SERVICOS

13.13.1. A apuracgdo dos niveis minimos dos servicos sera realizada mensalmente, apds a entrega

pela Contratada da documentagdo comprobatdria dos servicos efetuados;

13.13.2. Caso a eficiéncia no periodo de medigao for inferior ao minimo estabelecido no quadro a

seguir, deverad ser aplicado redutor de fatura na medi¢do dos servigos, conforme segue:

Indicador de Nivel de

. Meta Meta Exigida | Desconto
Servigo

) >= 65% 0
Indice de chamados
solucionados pelo 12
nivel

(Total de chamados solucionados pelo 1° nivel

0 — 609° 0
+ Total de chamados abertos) x 100 < 65% e >=60% | 3%

< 60% 5%

(Total de chamados solucionados dentro da >= 85% 0

meta para o Field Services (segundo os niveis
de servico exigidos) + Total de chamados
solucionados no Field Services) x 100 < 80% 59

indice de chamados
solucionados pelo Field
Services

<85%e >=80% | 3%

<=5% 0

(Total de chamados reabertos por ndo terem
sido solucionados conforme pedido do usuario |>5% e <=8% 3%
+ Total de chamados solucionados) x 100

indice de reabertura de
incidentes e requisi¢oes

>10% 5%
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13.14. CRONOGRAMA DE IMPLANTAGAO

Fase Periodo Principais Atividades/Entregaveis

e Reunido inicial de alinhamento;

Fase 1 -— Plano de Trabalho e Matriz de Comunicagdo;

Diala30
Preparagao

Atendimento Piloto em N1 e N2;

e Capacitacdo inicial da equipe.

e) Atendimento em N1 e N2;
Fase 2 - ) ~ A . . .
f) Configuragdo dos parametros (rede, servidores, links criticos);
Implantagdo | Dia 31 a 60
g) Ajustes de processos e integracdo com a Contratante;

Piloto

h) Relatdrio preliminar de desempenho;

f) Atendimento pleno em todos os niveis (N1, N2 e N3);
Fase 3 - g) Consolidacdo e entrega de relatério;

Operagao Dia61a90| h) Revisdo de SLAs e ajustes de processos;

Assistida . .
i) Treinamentos complementares;
j) Relatério de fechamento da implantacdo;
e) Inicio oficial da contagem de SLAs;
Fase 4 - ~ S
A partir do| f) Apuracdo mensal dos indicadores de desempenho;
Operagao
Dia 91 A ; .
Definitiva g) Relatérios mensais de SLA;
h) Reunides periddicas de acompanhamento e melhoria continua;
13.14.1. Periodo de 90 dias serd considerado de estabilizagdo operacional, destinado a configuragao

de ferramentas, capacitacdo de equipe, integracdo de processos e ajuste de procedimentos.

13.14.2. Durante o periodo de implantagdo dos servicos (Fases 1 a 3 do cronograma acima),
compreendendo os 90 (noventa) primeiros dias contados da assinatura do contrato, ndo serdo

aplicadas multas ou penalidades previstas no TR referentes ao ndo atingimento de SLAs.

13.14.3. A partir do 912 (nonagésimo primeiro) dia de vigéncia contratual, iniciar-se-4 a contagem
plena dos indicadores de desempenho e a aplicagdo das penalidades estabelecidas em caso de

descumprimento.
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13.15. Dimensionamento do Ambiente
13.15.1. No quadro abaixo constam as informagdes dos equipamentos:
Quantidade Tipo
Computadores entre Microcomputadores, Notebook, Workstation
7200 (Estacdo de Trabalho) e All in One (AIO).
400 Tablets com Sistema Android.
50 Projetores.
30 Scanner de Mesa.
100 Nobreaks.
6 Plotter.
240 impressoras Laser/ Jato / Cartdo e Térmicas
328 Impressoras/Multifuncionais
500 Estabilizador
13.16. No quadro abaixo constam as informacdes resumidas sobre os chamados efetuados em 2025 (Jan-
Ago 2025).

Categoria Total
Impressora 712
Sistemas 6494
Software/Aplicativo 3259
Hardware 1714
Redes 599
Atividades 354
Infraestrutura 23
Telefonia 73
Total Geral 13228
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13.17. A Contratada devera garantir atendimento no regime de plantdo para as unidades da Seguranca
urbana (GCM, CIM, inspetorias, ...), Defesa Civil, Cemitérios, Servico Funerario, além das unidades da
Secretaria de Satide como o Servico de Verificacdo de Obito, UPAS, SAMU, Divis3o de Regulagdo Médica e

UBS, todos os servicos de atendimento ao municipe, e demais demandas sazonais de outras unidades.
13.18. SERVICOS COM NECESSIDADE DE EXECUCAO PERIODICA:

13.18.1. Trata-se de atividades que devem ser executadas pela Contratada em concomitancia aos

Servicos de Suporte 12 e 22 nivel, sendo atividades de frequéncia:
a) Diaria:

I Abertura e fechamento do turno de atendimento com checklist de disponibilidade de

sistemas criticos.

II.  Atualizacdo de status de chamados no Service Desk e comunicagao proativa com usuarios

VIP.
b) Semanal:
I Revisdo de filas de chamados abertos ha mais de 5 dias.
II.  Andlise de eventos de monitoramento (correla¢do de incidentes reincidentes).
Ill.  Validacdo de patches aplicados na semana e atualizacdo de antivirus.
V. Geracdo de relatério de indisponibilidade de ativos.
c) Mensal:
I Rodada de atualiza¢do de seguranca em servidores de rede.

1. Consolidagdo de relatérios de SLA (12 e 22 nivel, reabertura de chamados, incidentes

criticos).

M. Reunido mensal de acompanhamento (Contratante x Contratada) com analise de

problemas cronicos.

d) Trimestral: Atualizar imagens de restauracdo das maquinas utilizadas na Prefeitura do

Municipio de Sdo Bernardo Do Campo, limitado a até 15 dias Uteis para realizag¢do do servico.
e) Semestral:
I Avaliacdo de satisfacdo dos usudrios por meio de pesquisa ampla.

Il. Revisao contratual dos indicadores de desempenho e SLAs.
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1. Relatdrio executivo consolidado com tendéncias semestrais de incidentes e

recomendacdes de melhoria.

f) Anual: Realizacdo de inventarios légicos e fisicos (presencial nos locais de utilizagdo e em
depdsitos nas dependéncias do Municipio) de equipamentos de informatica, com geracdo de
planilha de localizacdo de inventdrios em formato definido pela equipe técnica e quando for
detectada a movimentacao de algum equipamento, recolhimento de assinatura de termos de
responsabilidade junto aos novos usuarios, limitado a até 20 dias Uteis para realizacao do

servico, gerando relatdrio a ser entregue a Contratante.

14. QUANTIDADE DOS ITENS A SEREM CONTRATADOS

15.

16.

A solugdo para o atendimento das necessidades do Municipio, se trata do fornecimento de um Unico objeto
(Servico de Service Desk) composto por cinco servicos interdependentes que contemplam caracteristicas

técnicas minimas discriminadas no tdpico 13.

CRITERIOS E PRATICAS DE SUSTENTABILIDADE

15.1. A Contratada e os seus profissionais deverdo observar os critérios e praticas de sustentabilidade e
estar informados sobre as boas praticas voltadas ao consumo consciente, reducdo de desperdicio e coleta

seletiva, com o objetivo de contribuir para a preservacdao do meio ambiente e dos recursos publicos.

15.2. A empresa Contratada devera se responsabilizar pelo recolhimento e destinacdo adequada dos
residuos, se existirem, decorrentes da contratagao, incluindo as embalagens, comprometendo-se a
declarar ou comprovar, sempre que solicitado pelo Municipio, os procedimentos adotados para a

adequada gestdo desses residuos.

NAS CONTRATAGOES DE SERVICOS COM DEDICAGAO ESCLUSIVA DE MAO DE OBRA

16.1. Informagodes relativas a mao de obra:

a) Descricdo das categorias: Os servicos serdo executados pelas seguintes categorias profissionais: (1)
Coordenador de Service Desk; (2) Atendente de 12 Nivel (N1); (3) Analista de BackOffice; (4) Técnico de

Campo — Field Services N2; (5) Técnico de Hardware N3.

b) servigos a serem executados e atribuigGes de cada categoria: Conforme descrito no item 13.8.1 deste

TR, ao qual este capitulo se remete expressamente para evitar duplicidade.

¢) quantidade de postos e empregados:
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Categoria Qtd. Horario Comercial Qtd. Plantao Total
Coordenador de Service Desk 1 - 1
Atendente N1 7 1 8
Analista de BackOffice 2 — 2
Técnico Field Services N2 — Paco 2 — 2
Técnico Field Services N2 — Demais Unidades |4 1 5
Técnico de Hardware N3 3 — 3
TOTAL 21

d) indicagao de salario-base, com a respectiva justificativa dos valores, quando aplicavel: Os salarios-base

dos profissionais alocados deverdo ser compativeis com os pisos salariais estabelecidos pela Convengao
Coletiva de Trabalho aplicavel a categoria (vide alinea "I" abaixo), sendo vedado ao contratado remunerar
os profissionais abaixo do piso vigente. A justificativa dos valores serd demonstrada na planilha de
formacgdo de custos apresentada com a proposta, nos termos do art. 23 da Lei n? 14.133/2021 e do

Capitulo Il do Anexo VI do Decreto Municipal n2 22.260/2023.

e) jornada de trabalho, intervalo intrajornada e horario de trabalho:

f)

g)

e Horario Comercial: Segunda a sexta-feira, das 07h00 as 19h00 (N1 e técnicos residentes no Pa¢o),
e das 08h00 as 18h00 (técnicos Field Services demais unidades), exceto feriados. Jornada de 8

horas didrias com intervalo intrajornada minimo de 1 hora, conforme art. 71 da CLT.

e Plantdo: Segunda a sexta-feira das 19h00 as 07h00, e sabados, domingos e feriados em periodo

integral, operado por 1 Atendente N1 e 1 Técnico Field Services N2.

especificacdo dos uniformes e equipamentos de prote¢ao individual ou coletiva, por categoria, se
necessario: A CONTRATADA devera fornecer uniformes padronizados com identificacdo da empresa e
crachd de identificagdo pessoal a todos os profissionais alocados nas dependéncias da CONTRATANTE,
sem custo ao Municipio. EPIs serdo fornecidos quando aplicavel as atividades de manutencao fisica de

equipamentos (Técnicos N3), conforme NR-6.

necessidade de folguistas, para substituicdo dos empregados nos intervalos intrajornada, quando
aplicavel: A CONTRATADA deverd prever folguistas para garantir a cobertura ininterrupta do servigo de
plantdo 24x7, especialmente para os postos de Atendente N1 e Técnico Field Services N2 em regime de

plantdo, assegurando o cumprimento dos SLAs mesmo durante intervalos e substituicoes.
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h) qualificagao requerida da equipe técnica: Conforme requisitos detalhados no ANEXO IV deste TR.

i) existéncia de adicionais especificos devidos por categoria ou profissional (por exemplo, adicional de

insalubridade, noturno ou de periculosidade):

e Adicional noturno: Aplicavel aos profissionais em regime de plantdo noturno (das 22h00 as

05h00), conforme art. 73 da CLT, percentual de 20% sobre o valor da hora normal.

e Adicional de hora extra: Aplicavel quando a jornada exceder o limite legal, conforme convencao

coletiva aplicavel.

e N3o se preveem adicionais de insalubridade ou periculosidade para as atividades descritas, salvo

verificagdao superveniente fundamentada.

j) necessidade de reposicdo de empregados em férias e outros afastamentos: A CONTRATADA devera
garantir a substituicdo imediata de profissionais em gozo de férias, licencas ou outros afastamentos,
mantendo integralmente os quantitativos de postos definidos neste TR e os niveis de servico pactuados,

sem custo adicional ao Municipio.

k) previsdo de utilizagdo de horas-extras e, se for o caso, a quantidade: A utilizagdo de horas extras ndo é
prevista como rotina. Podera ocorrer em carater eventual, mediante solicitacdo formal da CONTRATANTE
em situacOes de incidentes criticos ou eventos extraordinarios, devidamente justificados, observado o

limite legal e o custo ja incluso na formacdo de precos.

I) Convengao Coletiva de Trabalho aplicavel as categorias envolvidas: A CONTRATADA devera observar a
Convencdo Coletiva de Trabalho (CCT) da categoria profissional aplicavel aos empregados alocados na
execucdo dos servicos, vigente no ambito do Municipio de Sdo Bernardo do Campo — SP, registrada no
Ministério do Trabalho e Emprego (MTE). A CCT aplicavel e sua data-base constituirdo o parametro para

calculo da repactuagao dos custos de mao de obra, nos termos do item 11.4 deste TR.

m) Classificagdo Brasileira de Ocupagdes (CBO) relativa as categorias envolvidas:

Categoria CBO

Coordenador de Service Desk 1425-05 (Gerente de operagdes de servicos)

Atendente N1 / Analista BackOffice |3172-05 (Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informac&o)

Técnico Field Services N2 3172-05 (Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informacao)

Técnico de Hardware N3 3171-05 (Técnico em manutencgdo de equipamentos de informatica)
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16.2. Descrigao dos servigos que serdo desenvolvidos e seu regime de execugao:

Os servicos serdao executados de forma continua, em regime de dedicacdo exclusiva de mao de obra,

conforme escopo detalhado no item 13 deste TR, ao qual este capitulo se remete expressamente.
16.3. Indicagdo de pessoal técnico adequado, se aplicavel:
Conforme qualificagGes minimas exigidas no ANEXO IV deste TR.

16.4. Indicagdo de materiais de consumo, pegas, equipamentos ou ferramentas de uso continuo,

quando necessario para a execug¢ao contratual.

A CONTRATADA deverd fornecer todos os equipamentos, ferramentas e insumos necessarios a execucao
dos servicos, incluindo: computadores ou notebooks para os postos de trabalho, headsets para
atendimento N1, veiculos para Field Services N2 nas demais unidades, e kit de ferramentas para

diagndstico e manutencao de hardware (Técnicos N3), conforme detalhado no item 13.5 deste TR.

16.5. Indicacdo da vida util de cada equipamento/ferramenta de uso continuo, para célculo do valor
da depreciagao.

Equipamento Vida util estimada
Computadores/Notebooks (postos de trabalho) 4 anos
Headsets 2 anos
Kit de ferramentas técnicas (N3) 3 anos
Veiculos para Field Services 5 anos

SA.3, 30 de margo de 2026

MARLI LUIZ
Diretora de Secdo (Fiscal Substituta)

JEFERSON LEMOS LOREDO
Assessor de Direcgdo (Fiscal)

ANDRE APARECIDO CONDE
Assessor de Governo (Gestor Substituto)

GISELE DOS SANTOS VENIER
Diretora de Departamento (Gestora)
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