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PREGAO ELETRONICO N° 16/2021

(Processo n.° 23115.018795/2020-72)

SISTEMA DE REGISTRO DE PRECO

Torna-se publico, para conhecimento dos interessados, que a UNIVERSIDADE FEDERAL DO
MARANHAO, por meio da Pré-Reitoria de Planejamento, Gestdo e Transparéncia, sediada na Avenida
dos Portugueses, 1966, Cidade Universitdria Dom Delgado, Bairro Bacanga, Sdo Luis - MA, realizara
licitacdo para REGISTRO DE PRECOS, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, com critério de
julgamento menor preco por item, sob a forma de execucdo indireta, no regime de empreitada por
global, nos termos da Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002, da Lei n°® 8.248, de 22 de outubro de 1991,
do Decreto n° 10.024, de 20 de setembro de 2019, do Decreto 9.507, de 21 de setembro de 2018, do
Decreto n° 7.746, de 05 de junho de 2012, do Decreto n°® 7.174, de 12 de maio de 2010, do Decreto n°
7.892, de 23 de janeiro de 2013, da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de abril de 2019, das
Instrugdes Normativas SEGES/MP n° 05, de 26 de maio de 2017, n° 03, de 26 de abril de 2018 e da
Instrucdo Normativa SLTI/MP n°® 01, de 19 de janeiro de 2010, da Lei Complementar n° 123, de 14 de
dezembro de 2006, da Lei n°® 11.488, de 15 de junho de 2007, do Decreto n® 8.538, de 06 de outubro de
2015, aplicando-se, subsidiariamente, a Lei n°® 8.666, de 21 de junho de 1993 e as exigéncias

estabelecidas neste Edital.

Data da sessao: 12 de julho de 2021
Horario: 10 h 00 min (dez horas e zero minutos) - horario de Brasilia

Local: Portal de Compras do Governo Federal - https://www.gov.br/compras

. DO OBJETO.

1.1. O objeto da presente licitacdo é a escolha da proposta mais vantajosa para a contratacdo de
empresa especializada para a prestacdo de servi¢os técnicos de suporte na area de tecnologia da
informacdo para organizagado, implantagdo e execugdo continuada de atividades de atendimento
técnico remoto ou sistémico (1° Nivel), presencial (2° Nivel) e sustentacdo e monitoramento de
infraestrutura de TIC (3° Nivel), abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, recebimento,
orientacdo, esclarecimento de duvidas, registro, analise, diagnostico e resolugado das solicitacdes de

usuarios de solucdes de tecnologia da informacdo e comunicagdo da Universidade Federal do
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Maranhdo — UFMA, conforme condic¢Ges, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus

anexos.

1.2. A licitagdo sera dividida em 2 (dois) itens, conforme tabela constante do Termo de Referéncia,

facultando-se ao licitante a participacdo em quantos itens forem de seu interesse.

1.3. O critério de julgamento adotado serd o menor prego do item, observadas as exigéncias contidas

neste Edital e seus Anexos quanto as especificacdes do objeto.

2. DO REGISTRO DE PRECOS.

2.1. As regras referentes ao érgao gerenciador sdo as que constam da minuta de Ata de Registro de

Precos.

3. DO CREDENCIAMENTO.

3.1. O Credenciamento é o nivel basico do registro cadastral no SICAF, que permite a participacdo dos

interessados na modalidade licitatéria Pregdo, em sua forma eletronica.

3.2. O cadastro no SICAF devera ser feito no Portal de Compras do Governo Federal, no sitio

https://www.gov.br/compras, por meio de certificado digital conferido pela Infraestrutura de

Chaves Publicas Brasileira — ICP - Brasil.

3.3. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do licitante ou de seu
representante legal e a presuncdo de sua capacidade técnica para realizacdo das transagdes

inerentes a este Pregéo.

3.4. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transa¢des efetuadas em seu nome,
assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados
diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do
orgao ou entidade promotora da licitacdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido das

credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

3.5. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no SICAF e
manté-los atualizados junto aos 6rgdos responsaveis pela informagdo, devendo proceder,
imediatamente, a correcdo ou a alteragdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles

se tornem desatualizados.
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3.5.1. A ndo observancia do disposto no subitem anterior poderad ensejar desclassificacdo no

momento da habilitacdo
4. DA PARTICIPAGAO NO PREGAO.

4.1. Poderao participar deste Pregdo interessados cujo ramo de atividade seja compativel com o objeto
desta licitagdo, e que estejam com Credenciamento regular no Sistema de Cadastramento Unificado

de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no art. 9° da IN SEGES/MP n° 3, de 2018.
4.1.1. Os licitantes deverdo utilizar o certificado digital para acesso ao Sistema
4.2. Nao poderdo participar desta licitacdo os interessados:

4.2.1. proibidos de participar de licitacbes e celebrar contratos administrativos, na forma da

legislacdo vigente;
4.2.2. que nao atendam as condi¢des deste Edital e seu(s) anexo(s);

4.2.3. estrangeiros que ndo tenham representacdo legal no Brasil com poderes expressos para

receber citagdo e responder administrativa ou judicialmente;
4.2.4. que se enquadrem nas vedacgdes previstas no artigo 9° da Lei n° 8.666, de 1993;
4.2.5. entidades empresariais que estejam reunidas em consorcio;

4.2.6. Organizacbes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condicdo

(Acorddo n° 746/2014-TCU-Plenario);

4.2.7. institui¢des sem fins lucrativos (pardgrafo Unico do art. 12 da Instrucdo Normativa/SEGES n®

05/2017).

4.2.7.1. E admissivel a participacdo de organizacdes sociais, qualificadas na forma dos arts. 5° a
7° da Lei 9.637/1998, desde que os servicos objeto desta licitagdo se insiram entre as
atividades previstas no contrato de gestdo firmado entre o Poder Publico e a organizacdo
social (Acérddo n° 1.406/2017- TCU-Plenario), mediante apresentacdo do Contrato de

Gestdo e dos respectivos atos constitutivos.
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4.2.8. sociedades cooperativas, considerando a vedacao contida no art. 10 da Instrucdo Normativa

SEGES/MP n° 5, de 2017.

4.3. Nos termos do art. 5° do Decreto n° 9.507, de 2018, é vedada a contratacdo de pessoa juridica na
qual haja administrador ou sé6cio com poder de direcdo, familiar de:
a) detentor de cargo em comissdo ou funcdo de confianga que atue na area responsavel pela
demanda ou contratagao; ou

b) de autoridade hierarquicamente superior no ambito do érgao contratante.

4.3.1. Para os fins do disposto neste item, considera-se familiar o conjuge, o companheiro ou o
parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau
(Stmula Vinculante/STF n° 13, art. 5°, inciso V, da Lei n°® 12.813, de 16 de maio de 2013 e art.
2°, inciso lll, do Decreto n.° 7.203, de 04 de junho de 2010);

4.4. Nos termos do art. 7° do Decreto n° 7.203, de 2010, é vedada, ainda, a utilizagdo, na execucao dos
servicos contratados, de empregado da futura Contratada que seja familiar de agente publico

ocupante de cargo em comissdo ou fun¢do de confianga neste 6érgdo contratante.

4.5. Como condigdo para participacdo no Pregdo, o licitante assinalard “sim” ou “ndo” em campo

préprio do sistema eletrdnico, relativo as seguintes declaragoes:

4.5.1. que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n°® 123, de 2006,

estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49.

4.5.1.1. nos itens exclusivos para participagdo de microempresas e empresas de pequeno porte
(quando for o caso), a assinalagdo do campo "ndo” impedird o prosseguimento no

certame;

4.5.1.2. nos itens em que a participacdo nao for exclusiva para microempresas e empresas de
pequeno porte, a assinalacdo do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o licitante
nao ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n°® 123, de 2006,

mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa.

4.5.2. que esta ciente e concorda com as condi¢des contidas no Edital e seus anexos;
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4.5.3. que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no Edital e que a proposta

apresentada esta em conformidade com as exigéncias editalicias;

4.5.4. que inexistem fatos impeditivos para sua habilitacdo no certame, ciente da obrigatoriedade

de declarar ocorréncias posteriores;

4.5.5. que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e nao
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢do de aprendiz, nos

termos do artigo 7°, XXXIII, da Constituicao;

4.5.6. que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instrucdo Normativa

SLTI/MP n° 2, de 16 de setembro de 2009.

4.5.7. que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante ou
forcado, observando o disposto nos incisos Il e IV do art. 1° e no inciso Ill do art. 5° da

Constituicdo Federal;

4.5.8. que os servicos sdo prestados por empresas que comprovem cumprimento de reserva de
cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e
que atendam as regras de acessibilidade previstas na legislacdo, conforme disposto no art. 93

da Lei n® 8.213, de 24 de julho de 1991.

4.5.9. que cumpre os requisitos do Decreto n. 7.174, de 2010, estando apto a usufruir dos critérios

de preferéncia.

4.5.9.1. a assinalacdo do campo “ndo” apenas produzirad o efeito de o licitante ndo ter direito ao

tratamento favorecido previsto no Decreto n® 7.174, de 2010.

4.6. A declaracdo falsa relativa ao cumprimento de qualquer condicdo sujeitara o licitante as san¢des

previstas em lei e neste Edital.
5. DA APRESENTAGAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO.

5.1. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente com os
documentos de habilitacdo exigidos no edital, proposta com a descricdo do objeto ofertado e o
preco, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessdo publica, quando, entao,

encerrar-se-a automaticamente a etapa de envio dessa documentacao.
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5.2. O envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitacdo exigidos neste Edital, ocorrera

por meio de chave de acesso e senha.

5.3. Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitagdo que constem do SICAF,

assegurado aos demais licitantes o direito de acesso aos dados constantes dos sistemas.

5.4. As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar a documentagdo de
habilitacdo, ainda que haja alguma restricao de regularidade fiscal e trabalhista, nos termos do art.

43, § 1° da LC n° 123, de 2006.

5.5. Incumbira ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante a sessao publica do
Pregao, ficando responséavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios, diante da inobservancia

de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

5.6. Até a abertura da sessdo publica, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta e os

documentos de habilitacdo anteriormente inseridos no sistema;

5.7. Ndo serd estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificagdo entre as propostas
apresentadas, o que somente ocorrerd apos a realizacdo dos procedimentos de negociacdo e

julgamento da proposta.

5.8. Os documentos que compdem a proposta e a habilitagdo do licitante melhor classificado somente
serdo disponibilizados para avaliacdo do pregoeiro e para acesso publico apds o encerramento do

envio de lances.

6. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA.

6.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos

seguintes campos:

6.1.1. Valor unitario do item;

6.1.2. Descricdo do objeto, contendo as informagdes similares a especificacdo do Termo de

Referéncia

6.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam a Contratada.
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6.3. Nos valores propostos estarao inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios,
trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na

prestacdo dos servicos.

6.3.1. A Contratada devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento
dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores
futuros e incertos, tais como os valores providos com o quantitativo de vale transporte,
devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta nao seja satisfatorio
para o atendimento do objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos

arrolados nos incisos do §1° do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 1993.

6.3.2. Caso o eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos se revele superior as
necessidades da contratante, a Administracdo devera efetuar o pagamento seguindo
estritamente as regras contratuais de faturamento dos servicos demandados e executados,
concomitantemente com a realizacdo, se necessario e cabivel, de adequacdo contratual do
quantitativo necessario, com base na alinea "b" do inciso | do art. 65 da Lei n. 8.666/93 e nos

termos do art. 63, §2° da IN SEGES/MP n.5/2017.

6.4. A empresa é a Unica responsavel pela cotacdo correta dos encargos tributarios. Em caso de erro ou
cotacdo incompativel com o regime tributario a que se submete, serdo adotadas as orientacdes a

seguir:

6.4.1. cotacdo de percentual menor que o adequado: o percentual serd mantido durante toda a

execucgdo contratual;

6.4.2. cotacdo de percentual maior que o adequado: o excesso sera suprimido, unilateralmente e
havera glosa, quando do pagamento, e/ou reducao, quando da repactuacao, para fins de total

ressarcimento do débito.

6.5. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais variaveis, a
cotagdo adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa nos
ultimos doze meses, devendo o licitante ou contratada apresentar ao pregoeiro ou a fiscalizacao, a
qualquer tempo, comprovacdo da adequagdo dos recolhimentos, para os fins do previsto no

subitem anterior.

H H Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
a universidade que a gente quer Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805

(98) 3272 8861



UFMA

¥z UNIVERSIDADE
=% ; FEDERAL DO
</ MARANHAO

),
Ok O
® Federa)

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA
Comissdo Permanente de Licitagdo

6.6. Independentemente do percentual de tributo inserido na proposta, no pagamento dos servigos,

serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagdo vigente.

6.7. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicdes nelas
contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o
compromisso de executar os servicos nos seus termos, bem como de fornecer os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a

perfeita execugao contratual, promovendo, quando requerido, sua substituicdo.

6.8. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva
responsabilidade do licitante, ndo Ihe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracdo, sob

alegagao de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

6.9. O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua

apresentacao.

6.10. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de

contratagdes publicas federais, quando participarem de licitacbes publicas;

6.10.1. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracdo por parte dos
contratados pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal de Contas da Unido e, apds o
devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a adocao
das medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso X, da
Constituicdo; ou condenacdo dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao
pagamento dos prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por

sobre-preco na execug¢do do contrato
7. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGCAO DE LANCES.

7.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a em sessdo publica, por meio de sistema eletrénico, na

data, horario e local indicados neste Edital.

7.2. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando desde logo aquelas que ndo
estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital, contenham vicios

insanaveis, ilegalidades, ou ndo apresentem as especificagcdes exigidas no Termo de Referéncia.
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7.2.1. Também sera desclassificada a proposta que identifique o licitante.

7.2.2. A desclassificacdo sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com acompanhamento
em tempo real por todos os participantes.

7.2.3. A ndo desclassificacdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em sentido
contrario, levado a efeito na fase de aceitagao.

7.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas
participardo da fase de lances.

7.4. O sistema disponibilizard campo proéprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.

no registro.

7.5. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverao encaminhar lances exclusivamente por meio de
sistema eletronico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado

7.5.1. O lance devera ser ofertado pelo valor unitario do item.
7.6. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para abertura da
sessdo e as regras estabelecidas no Edital.

7.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao Ultimo por ele ofertado e registrado
pelo sistema.

(dez centavos).

7.8. O intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidira tanto em relagdo aos lances
intermediarios quanto em relacdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser de R$ 0,1000

7.9. Serd adotado para o envio de lances no pregéo eletrénico o modo de disputa “aberto”, em que os
licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogacdes.

de duracdo da sessao publica.

7.10. A etapa de lances da sessdo publica terd duracdo de dez minutos e, ap0s isso, sera prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois minutos do periodo

a universidade que a gente quer
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7.11. A prorrogacgao automatica da etapa de lances, de que trata o item anterior, sera de dois minutos e
ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogagao,

inclusive no caso de lances intermediarios.

7.12. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdo publica encerrar-

se-a automaticamente.

7.13. Encerrada a fase competitiva sem que haja a prorrogacdo automatica pelo sistema, poderad o
pregoeiro, assessorado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir o reinicio da sessdo publica

de lances, em prol da consecug¢do do melhor preco.

7.14. Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e

registrado em primeiro lugar.

7.15. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do

menor lance registrado, vedada a identificacdo do licitante.

7.16. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo, o sistema

eletronico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepgdo dos lances.

7.17. Quando a desconexdo do sistema eletronico para o pregoeiro persistir por tempo superior a dez
minutos, a sessdo publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro horas
da comunicacdo do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletronico utilizado para

divulgacao.

7.18. O critério de julgamento adotado sera o menor preco, conforme definido neste Edital e seus

anexos.

7.19. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

7.20. Em relacdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de pequeno
porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo automatica, junto a Receita
Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificara em coluna propria as
microempresas € empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparacdo com os

valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais
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classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da LC n°® 123, de 2006,

regulamentada pelo Decreto n° 8.538, de 2015.

7.21. Nessas condicOes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se
encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serdo

consideradas empatadas com a primeira colocada.

7.22. A melhor classificada nos termos do item anterior tera o direito de encaminhar uma ultima oferta
para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco)

minutos controlados pelo sistema, contados apds a comunicacdo automatica para tanto.

7.23. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou nao se
manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e empresa
de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de

classificagdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.

7.24. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de pequeno
porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado sorteio

entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

7.25. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da

fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

7.26. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera aquele previsto

no art. 3°, § 2°, da Lei n°® 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia, sucessivamente, aos servigos:
7.26.1. prestados por empresas brasileiras;

7.26.2. prestados por empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no

Pais;

7.26.3. prestados por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos prevista em lei
para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e que atendam as regras

de acessibilidade previstas na legislacao.

7.27. Persistindo o empate, a proposta vencedora serd sorteada pelo sistema eletrdnicos dentre as

propostas empatadas.
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7.28. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, o pregoeiro deverd encaminhar, pelo
sistema eletronico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado o melhor preco, para que
seja obtida melhor proposta, vedada a negociacdo em condicbes diferentes das previstas neste

Edital.

7.28.1. A negociagao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais

licitantes.

7.28.2. O pregoeiro solicitard ao licitante melhor classificado que, envie a proposta adequada ao
ultimo lance ofertado apds a negociacao realizada, acompanhada, se for o caso, dos

documentos complementares, na forma e prazo estabelecido no subitem 10.1 deste edital.

7.28.2.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitacio

fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.
7.29. Apds a negociagdo do precgo, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagdo e julgamento da proposta.

7.30. Serd assegurado o direito de preferéncia previsto no seu artigo 3°, conforme procedimento

estabelecido nos artigos 5° e 8° do Decreto n° 7.174, de 2010.

7.30.1. As licitantes qualificadas como microempresas ou empresas de pequeno porte que fizerem jus
ao direito de preferéncia previsto no Decreto n® 7.174, de 2010, terao prioridade no exercicio

desse beneficio em relacdo as médias e as grandes empresas na mesma situagao.
8. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA.

8.1. Encerrada a etapa de negociagdo, o pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar
quanto a adequacgdo ao objeto e a compatibilidade do preco em relagdo ao méaximo estipulado
para contratacdo neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no paragrafo Unico do art.

7° e no § 9° do art. 26 do Decreto n.° 10.024/2019.

8.2. A Proposta devera ser encaminhada pelo licitante exclusivamente via sistema, no prazo
estabelecido no subitem 10.1 deste edital, com os respectivos valores readequados ao lance

vencedor, e serd analisada pelo Pregoeiro no momento da aceitagdo do lance vencedor.

8.3. Sera desclassificada a proposta ou o lance vencedor, nos termos do item 9.1 do Anexo VII-A da In

SEGES/MP n. 5/2017, que:
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8.3.1. ndo estiver em conformidade com os requisitos estabelecidos neste edital;
8.3.2. contenha vicio insanavel ou ilegalidade;
8.3.3. ndo apresente as especificacdes técnicas exigidas pelo Termo de Referéncia;

8.3.4. apresentar preco final superior ao preco maximo fixado (Acérddo n. 1455/2018- TCU-

Plenario), ou que apresentar preco manifestamente inexequivel;

8.3.4.1. Quando o licitante ndo conseguir comprovar que possui ou possuira recursos suficientes
para executar a contento o objeto, sera considerada inexequivel a proposta de precos ou

menor lance que:

8.3.4.1.1. for insuficiente para a cobertura dos custos da contratagdo, apresente precos global
ou unitarios simbélicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os precos dos
insumos e salarios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato
convocatério da licitacdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se
referirem a materiais e instalagdes de propriedade do proprio licitante, para os quais

ele renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracao.

8.3.4.1.2. apresentar valores que sejam inferiores aqueles fixados em instrumentos de carater
normativo obrigatorio, tais como leis, medidas provisorias e convencdes coletivas de

trabalho vigentes.

8.4. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, na forma do § 3° do artigo 43
da Lei n° 8.666, de 1993 e a exemplo das enumeradas no item 9.4 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP

N. 5, de 2017, para que a empresa comprove a exequibilidade da proposta.

8.5. Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% (trinta por cento) da média dos precos
ofertados para o mesmo item, e a inexequibilidade da proposta nao for flagrante e evidente pela
analise da proposta, ndo sendo possivel a sua imediata desclassificacdo, serd obrigatédria a

realizacdo de diligéncias para aferir a legalidade e exequibilidade da proposta.
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8.6. Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a exequibilidade e a
legalidade das propostas, devendo apresentar as provas ou os indicios que fundamentam a

suspeita.

8.6.1. Na hipdtese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizagdo de diligéncias,
com vistas ao saneamento das propostas, a sessdo publica somente podera ser reiniciada
mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte e quatro horas de antecedéncia, € a

ocorréncia sera registrada em ata.

8.7. O Pregoeiro podera convocar o licitante para enviar documento digital complementar, por meio
de funcionalidade disponivel no sistema, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, sob pena de nao

aceitacdo da proposta.

8.7.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitacio fundamentada

feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

8.7.2. Dentre os documentos passiveis de solicitacdo pelo Pregoeiro, destacam-se as informacdes

necessarias a comprovacao da legitimidade de documentos e demais diligéncias.

8.8. Todos os dados informados pelo licitante em sua proposta deverdo refletir com fidelidade os custos

especificados e a margem de lucro pretendida.

8.9. O Pregoeiro analisard a compatibilidade dos precos unitarios apresentados na proposta com
aqueles praticados no mercado em relacdo aos insumos e também quanto aos salarios das

categorias envolvidas na contratacao;

8.10. Erros no preenchimento da proposta ndo constituem motivo para a desclassificacdo da proposta.
A proposta podera ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo Pregoeiro, desde que ndo

haja majoracgdo do preco.

8.10.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que ndo alterem a

substéncia das propostas.

8.10.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de correcdo a indicacdo de
recolhimento de impostos e contribui¢gdes na forma do Simples Nacional, quando nao cabivel

esse regime.
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8.11. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificagdes do objeto, podera ser

colhida a manifestacdo escrita do setor requisitante do servico ou da area especializada no objeto.

8.12. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, o Pregoeiro examinara a proposta ou lance

subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificagao.

8.13. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendera a sessdo, informando no “chat” a nova data e

horario para a continuidade da mesma.

8.14. Nos itens ndo exclusivos para a participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte,
sempre que a proposta ndo for aceita, e antes de o Pregoeiro passar a subsequente, haverad nova
verificacdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da

LC n° 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida, se for o caso.

8.15. Encerrada a analise quanto a aceitacdo da proposta, o pregoeiro verificara a habilitacdo do licitante,

observado o disposto neste Edital.
9. DA HABILITACI\O.

9.1. Como condigdo prévia ao exame da documentacado de habilitagdo do licitante detentor da proposta
classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificara o eventual descumprimento das condi¢bes de
participacao, especialmente quanto a existéncia de sancao que impeca a participacdo no certame

ou a futura contratacdao, mediante a consulta aos seguintes cadastros:
a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela

Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);

¢) Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa,
mantido pelo Conselho Nacional de Justica

(www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php).;

d) Lista de Inidoneos e o Cadastro Integrado de Condenacdes por llicitos Administrativos

- CADICON, mantidos pelo Tribunal de Contas da Unido — TCU.
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9.1.1. Para a consulta de licitantes pessoa juridica podera haver a substituicdo das consultas das

alineas "b", "c" e "d” acima pela Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do TCU

(https://certidoesapf.apps.tcu.gov.br/);

9.1.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu sécio
majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992, que prevé, dentre as sancoes
impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibicdo de
contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja socio

majoritario.

9.1.2.1. Caso conste na Consulta de Situacdo do Fornecedor a existéncia de Ocorréncias
Impeditivas Indiretas, o gestor diligenciara para verificar se houve fraude por parte das

empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

9.1.2.1.1. A tentativa de burla serd verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de

fornecimento similares, dentre outros.

9.1.2.1.2. O licitante sera convocado para manifestacdo previamente a sua desclassificacdo.

9.1.3. Constatada a existéncia de sancdo, o Pregoeiro reputara o licitante inabilitado, por falta de

condicao de participagao.

9.1.4. No caso de inabilitacdo, havera nova verificacdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do
empate ficto, previsto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n® 123, de 2006, seguindo-se a

disciplina antes estabelecida para aceitagdo da proposta subsequente.

9.2. Caso atendidas as condicdes de participacdo, a habilitacdo dos licitantes sera verificada por meio
do SICAF, nos documentos por ele abrangidos, em relacdo a habilitacdo juridica, a regularidade
fiscal, a qualificacdo econdmica financeira e habilitacdo técnica, conforme o disposto na Instrucao

Normativa SEGES/MP n° 03, de 2018.

9.2.1. O interessado, para efeitos de habilitagdo prevista na Instru¢do Normativa SEGES/MP n° 03,
de 2018 mediante utilizacdo do sistema, deverd atender as condi¢des exigidas no
cadastramento no SICAF até o terceiro dia Util anterior a data prevista para recebimento das

propostas;
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9.2.2. £ dever do licitante atualizar previamente as comprovacdes constantes do SICAF para que
estejam vigentes na data da abertura da sessdo publica, ou encaminhar, em conjunto com a

apresentagdo da proposta, a respectiva documentacdo atualizada.

9.2.3. O descumprimento do subitem acima implicara a inabilitacdo do licitante, exceto se a consulta
aos sitios eletronicos oficiais emissores de certiddes feita pelo Pregoeiro lograr éxito em

encontrar a(s) certiddo(des) valida(s), conforme art. 43, §3°, do Decreto 10.024, de 2019.

9.3. Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitacgdo complementares, necessarios a
confirmacdo daqueles exigidos neste Edital e jd apresentados, o licitante serd convocado a
encaminha-los, em formato digital, via sistema, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, sob pena

de inabilitacao

9.4. Somente haverd a necessidade de comprovacdo do preenchimento de requisitos mediante
apresenta¢do dos documentos originais ndo-digitais quando houver divida em relacdo a

integridade do documento digital.

9.5. Néo serao aceitos documentos de habilitagdo com indicagdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles

legalmente permitidos.

9.6. Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o licitante
for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles documentos que,

pela prépria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

9.6.1. Serdo aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferencas de niumeros de
documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizagdo do

recolhimento dessas contribuicdes.

9.7. Ressalvado o disposto no item 5.3, os licitantes deverdao encaminhar, nos termos deste Edital, a

documentacao relacionada nos itens a seguir, para fins de habilitagao.

9.8. Habilitacao Juridica:

9.8.1. no caso de empresario individual, inscrigdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo

da Junta Comercial da respectiva sede;
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9.8.2. No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI:
ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta
Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatério de seus

administradores;

9.8.3. inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacdo no Registro

onde tem sede a matriz, no caso de ser o participante sucursal, filial ou agéncia;

9.8.4. No caso de sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas

Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicagdo dos seus administradores;

9.8.5. decreto de autorizagdo, em se tratando de sociedade empresaria estrangeira em

funcionamento no Pais;

9.8.6. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da

consolidagdo respectiva.

9.9. Reqularidade Fiscal e Trabalhista:

9.9.1. prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;

9.9.2. prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacao de certidao
expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-
Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida
Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social,
nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de 02/10/2014, do Secretario da Receita Federal do

Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

9.9.3. prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

9.9.4. prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentagdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo
VII-A da Consolidacao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio

de 1943;

9.9.5. prova de inscricdo no cadastro de contribuintes municipal, relativo ao domicilio ou sede do

licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;
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9.9.6. prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do licitante, relativa a

atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

9.9.7. caso o licitante seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao objeto
licitatorio, devera comprovar tal condigdo mediante a apresentacdo de declaragdo da Fazenda

Municipal do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

9.10. Qualificacdo Econémico-Financeira:

9.10.1. certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do licitante;

9.10.2. balanco patrimonial e demonstracdes contdbeis do Ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situacéo financeira da empresa, vedada
a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisorios, podendo ser atualizados por indices

oficiais quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentacdo da proposta;

9.10.2.1. no caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a apresentacdo de
balanco patrimonial e demonstra¢des contabeis referentes ao periodo de existéncia da

sociedade;
9.10.2.2. é admissivel o balanco intermediario, se decorrer de lei ou contrato/estatuto social.

9.10.3. comprovacdo da boa situacdo financeira da empresa mediante obtencdo de indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um), obtidos

pela aplicacdo das seguintes férmulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

" Passivo Circulante + Passivo Nio Circulante

Ativo Total

SG =
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Circulante

Passivo circulante

9.10.4. As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, que apresentarem resultado inferior ou igual a
1(um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente
(LC), deverdo comprovar patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da

contratagdo ou do item pertinente.
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9.11. Qualificacao Técnica:

9.11.1. Comprovacao de aptidao técnico-operacional para a prestagdo dos servicos em
caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o objeto desta licitagdo, ou com o item
pertinente, mediante a apresentacdo de atestado(s) fornecido(s) por pessoas juridicas de

direito publico ou privado.

9.11.1.1. Para fins da comprovagao de que trata este subitem, os atestados deverao dizer respeito

a servicos executados com as seguintes caracteristicas minimas:

9.11.1.1.1. Para o item 01 devera comprovar que o licitante:

9.11.1.1.1.1. Prestou os servigos de suporte técnico a usuarios de Tl (Help Desk/Service Desk)
em conformidade com as melhores praticas de gerenciamento de servico de
TIC, para o atendimento remoto e presencial de, no minimo, 350 usuarios e um
parque tecnolégico de, no minimo, 350 computadores conectados a um

dominio do Microsoft Active Directory.

9.11.1.1.2. Para o item 02 devera comprovar que o licitante:

9.11.1.1.2.1. Prestou os servicos de monitoramento e provimento de NOC (Network
Operation Center ou Centro de Operacdes de Rede), com regime de
atendimento 24x7 (24 horas do dia, em todos os dias da semana),

contemplando as seguintes atividades:

a) Servicos de atendimento, utilizando ferramentas de gestdo e operagéo de
NOC com a utilizagéo de melhores prdticas de gerenciamento de servico de

TIC,

b) Monitoramento proativo de, no minimo, 250 (duzentos e cinquenta) ativos

de redes (storage, switch, servidor, firewall, blade etc).

9.11.1.1.2.2. Prestou, pelo periodo minimo de 12 (doze) meses, o servico de monitoragdo e
sustentacdo de infraestrutura de Tl de ativos de rede (servidores fisicos,
servidores virtuais, roteadores, switches, sistemas, SGBD, storage, access point)

subdividindo-se nas atividades abaixo:
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a) Servico de administracdo de diretério utilizando autenticacGo e
gerenciamento de acessos, servicos de criacdo, gerenciamento e manutencdo
de politicas de grupo para mdquinas e usudrios utilizando o Microsoft Active

Directory

b) Servico de administracdo, configuragéo e manutencdo de solugdo de correio
eletrénico em alta disponibilidade com, no minimo, 20.000 (vinte mil) caixas
postais e/ou configuragdo hibrida com o Microsoft Office 365/Google For

Education.

¢) AdministracGo e suporte de ambiente Linux com pelo menos 20 (vinte)

servidores;

d) Administracdo e suporte de ambiente Windows com pelo menos 20 (vinte)

servidores;

e) Experiéncia na execucdo de servicos de administracdo, configuragdo,
manutencdo de Storage e Backup em ambiente computacional constituido de

SAN (Storage Area Network) composta por switches Fibre Channel;

f) Administracdo de rede de dados local (LAN), redes de dados sem fio local
(WLAN) e redes SAN com, no minimo, 250 (duzentos e cinquenta) ativos de

redes;

g) Configuracdo de switches de borda, switches distribuicéo, switches core,

switches SAN e controladoras de access points;

h) AdministracGo e suporte de ambiente de alta disponibilidade com
virtualizagdo VMware utilizando a ferramenta VCenter e Vsphere contendo,
no minimo, 50 (cinquenta) mdquinas virtuais e cluster com, no minimo, 02

(dois) servidores fisicos;

) Administracéo, configuracdo e manutengdo, de solu¢Go de seguranca
contendo: filtro de contetdo Web;, sistema de Prevencdo a Intruséo - IPS;

acesso remoto e VPN dos tipos IPSec/SSL e Site-to-Site, sistema de
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Balanceamento de Carga; firewall de proxima geracdo/UTM do tipo statefull

baseado em hardware ou software, entre outros, em alta disponibilidade;

J) Experiéncia na execugéo de servicos de Administracdo de Banco de Dados
comerciais (Microsoft SQL Server) e baseados em software livre (MySQL ou
PostgreSQL) contemplando, no minimo, 50 (cinquenta) bases de dados no

total.

k) Suporte e sustentacdo de ambiente servidores web contemplando IS,

Apache, JBOSS/Wildfly, Tomcat, e JBOSS;

) AdministracGo de ambiente com Container e Automacdo de infraestrutura

(Docker/kubernets);

9.11.1.1.2.3. Prestou servicos no desenvolvimento de scripts para automatizacdo de

procedimentos de otimizagdo de ambiente e/ou integracdo de produtos;

9.11.1.1.2.4. Prestou servicos de suporte na area de infraestrutura com “"acordo de nivel de
servicos” ou “nivel minimo de servicos”, garantindo nivel de disponibilidade

mensal dos sistemas criticos, ndo inferior a 99,00%;

9.11.1.1.2.5. Experiéncia na execucdo dos servicos técnicos especializados de tecnologia da
informacdo especificamente em areas de padrdes e projetos de infraestrutura
de TIC, mapeamento dos processos de trabalho e desenvolvimento dos

artefatos para as atividades relacionadas abaixo:

| - Gerenciamento de Incidente e Cumprimento de Requisicao;

Il - Gerenciamento de Problema;

[l - Gerenciamento de Configuragdo e Ativo de Servico;

IV - Gerenciamento de Mudanca;

V - Gerenciamento de Catalogo de Servico;

VI - Gerenciamento de Conhecimento;
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VII - Gerenciamento de Nivel de Servico.

9.11.2. Os atestados deverao referir-se a servicos prestados no ambito de sua atividade econémica

principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente;

9.11.3. Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato ou se decorrido,
pelo menos, um ano do inicio de sua execucdo, exceto se firmado para ser executado em prazo

inferior, conforme item 10.8 da IN SEGES/MP n. 5, de 2017.

9.11.4. Poderd ser admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo do servico, a
apresentacdo de diferentes atestados de servicos executados de forma concomitante, pois
essa situacdo se equivale, para fins de comprovacado de capacidade técnico-operacional, a uma

Unica contratagdo, nos termos do item 10.9 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017.

9.11.5. Devera haver a comprovagado da experiéncia minima de 12 (doze) meses na prestacao dos
servicos, sendo aceito o somatério de atestados de periodos diferentes, ndo havendo
obrigatoriedade de os 12 (doze) meses serem ininterruptos, conforme item 10.7.1 do Anexo

VII-A da IN SEGES/MPDG n. 5/2017.

9.11.6. Os atestados devem ser emitidos em papel timbrado do atestante e deverdo contemplar, no

minimo, as informacgodes listadas abaixo:

.. Informacbes da empresa/érgéo publico que emitiu o atestado e assinatura do
signatdrio;

ii.  Identificacdo do Contrato;

iii. Periodo de realizacGo do(s) servico(s);

iv. Dados da empresa: Nome comercial / CNPJ / Endereco / Telefone e e-mail.
v.  Dados do signatdrio do atestado: Nome /Cargo/funcgdo / Telefone e e-mail;
vi. Meés/ano de inicio e fim da realizagédo do servigo.

9.11.6.1. O licitante disponibilizard todas as informacdes necessarias a comprovacdo da
legitimidade dos atestados apresentados, apresentando, dentre outros documentos,

copia do contrato que deu suporte a contratagdo, endereco atual da contratante e local
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em que foram prestados os servigos, consoante o disposto no item 10.10 do Anexo VII-A

da IN SEGES/MP n. 5/2017.

9.12. O licitante enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do
tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado (a) da
prova de inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal e (b) da apresentacdo do

balanco patrimonial e das demonstra¢des contabeis do Ultimo exercicio.

9.13. A existéncia de restricdo relativamente a regularidade fiscal e trabalhista ndo impede que a licitante
qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte seja declarada vencedora, uma vez

gue atenda a todas as demais exigéncias do edital.

9.13.1. A declaracdo do vencedor acontecerd no momento imediatamente posterior a fase de

habilitacao.

9.14. Caso a proposta mais vantajosa seja ofertada por microempresa, empresa de pequeno porte ou
sociedade cooperativa equiparada, e uma vez constatada a existéncia de alguma restricdo no que
tange a regularidade fiscal e trabalhista, a mesma serad convocada para, no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, apos a declaracdo do vencedor, comprovar a regularizagdo. O prazo podera ser prorrogado
por igual periodo, a critério da administracdo publica, quando requerida pelo licitante, mediante

apresentacao de justificativa.

9.15. A ndo-regularizacdo fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior acarretarad a
inabilitagdo do licitante, sem prejuizo das sancdes previstas neste Edital, sendo facultada a
convocacao dos licitantes remanescentes, na ordem de classificacdo. Se, na ordem de classificacao,
seguir-se outra microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa com alguma

restricdo na documentacdo fiscal e trabalhista, serd concedido o mesmo prazo para regularizacéo.

9.16. Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos, o Pregoeiro

suspendera a sessao, informando no “chat” a nova data e horario para a continuidade da mesma.

9.17. Serd inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitacdo, seja por ndo apresentar quaisquer

dos documentos exigidos, ou apresenta-los em desacordo com o estabelecido neste Edital.

9.18. Nos itens nao exclusivos a microempresas e empresas de pequeno porte, em havendo inabilitagéo,

havera nova verificacdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos artigos
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44 e 45 da LC n°® 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceita¢do da

proposta subsequente.

9.19. O licitante provisoriamente vencedor em um item, que estiver concorrendo em outro item, ficara
obrigado a comprovar os requisitos de habilitacdo cumulativamente, isto €, somando as exigéncias
do item em que venceu as do item em que estiver concorrendo, e assim sucessivamente, sob pena

de inabilitacdo, além da aplicagdo das san¢des cabiveis.

9.19.1. Nao havendo a comprovacdo cumulativa dos requisitos de habilitacdo, a inabilitagdo recaira
sobre o(s) item(ns) de menor(es) valor(es) cuja retirada(s) seja(m) suficiente(s) para a

habilitacdo do licitante nos remanescentes.

9.20. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitacdo fixadas no Edital, o licitante serd declarado

vencedor.

10. DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

10.1. A proposta final do licitante declarado vencedor devera ser encaminhada no prazo de 02 (duas)

horas, a contar da solicitacdo do Pregoeiro no sistema eletronico e devera:

10.1.1. ser redigida em lingua portuguesa, datilografada ou digitada, em uma via, sem emendas,
rasuras, entrelinhas ou ressalvas, devendo a ultima folha ser assinada e as demais rubricadas

pelo licitante ou seu representante legal.

10.1.2. Apresentar a proposta, devidamente ajustada ao lance vencedor.

10.1.3. conter a indicagdo do banco, nUmero da conta e agéncia do licitante vencedor, para fins de

pagamento.

10.2. A proposta final devera ser documentada nos autos e sera levada em consideracdo no decorrer da

execucao do contrato e aplicacdo de eventual sancdo a Contratada, se for o caso.

10.2.1. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta, tais como marca, modelo, tipo,

fabricante e procedéncia, vinculam a Contratada.

10.3. Os precos deverao ser expressos em moeda corrente nacional, o valor unitario em algarismos e o

valor global em algarismos e por extenso (art. 5° da Lei n°® 8.666/93).
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10.3.1. Ocorrendo divergéncia entre os precos unitarios e o prego global, prevalecerdo os primeiros;
no caso de divergéncia entre os valores numéricos e os valores expressos por extenso,

prevalecerdo estes ultimos.

10.4. A oferta devera ser firme e precisa, limitada, rigorosamente, ao objeto deste Edital, sem conter
alternativas de preco ou de qualquer outra condicdo que induza o julgamento a mais de um

resultado, sob pena de desclassificacdo.

10.5. A proposta devera obedecer aos termos deste Edital e seus Anexos, ndo sendo considerada aquela

que nao corresponda as especificacdes ali contidas ou que estabelega vinculo a proposta de outro

licitante.

10.6. As propostas que contenham a descri¢do do objeto, o valor e os documentos complementares

estardo disponiveis na internet, apds a homologacao.
11. DOS RECURSOS

11.1. O Pregoeiro declarara o vencedor e, depois de decorrida a fase de regularizacao fiscal e trabalhista
de microempresa ou empresa de pequeno porte, se for o caso, concedera o prazo de no minimo
trinta minutos, para que qualquer licitante manifeste a intencao de recorrer, de forma motivada,
isto é, indicando contra qual(is) decisdo(des) pretende recorrer e por quais motivos, em campo

préprio do sistema.

11.2. Havendo quem se manifeste, caberd ao Pregoeiro verificar a tempestividade e a existéncia de

motivacdo da intenc¢do de recorrer, para decidir se admite ou ndo o recurso, fundamentadamente.

11.2.1. Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrard no mérito recursal, mas apenas verificard as

condicBes de admissibilidade do recurso.

11.2.2. A falta de manifestacdo motivada do licitante quanto a intencdo de recorrer importara a

decadéncia desse direito.

11.2.3. Uma vez admitido o recurso, o recorrente terd, a partir de entdo, o prazo de trés dias para
apresentar as razoes, pelo sistema eletronico, ficando os demais licitantes, desde logo,

intimados para, querendo, apresentarem contrarrazdes também pelo sistema eletrénico, em
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outros trés dias, que comecardo a contar do término do prazo do recorrente, sendo-lhes

assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.
11.3. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

11.4. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, no endereco

constante neste Edital.
12. DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA.
12.1. A sessdo publica podera ser reaberta:

12.1.1. Nas hipéteses de provimento de recurso que leve a anulacao de atos anteriores a realizagao
da sessdo publica precedente ou em que seja anulada a propria sessdo publica, situacdo em

que serdo repetidos os atos anulados e os que dele dependam.

12.1.2. Quando houver erro na aceitacdo do preco melhor classificado ou quando o licitante
declarado vencedor ndo assinar o contrato, ndo retirar o instrumento equivalente ou nao
comprovar a regularizacdo fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, §1° da LC n°® 123/2006,
serdo adotados os procedimentos imediatamente posteriores ao encerramento da etapa de

lances.
12.2. Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a sessdo reaberta.

12.2.1. A convocagdo se dara por meio do sistema eletrénico (“chat”), de acordo com a fase do

procedimento licitatério.

12.2.2. A convocacao feita por e-mail dar-se-a4 de acordo com os dados contidos no SICAF, sendo

responsabilidade do licitante manter seus dados cadastrais atualizados.
13. DA ADJUDICAGCAO E HOMOLOGACAO.

13.1. O objeto da licitagdo serd adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato do Pregoeiro, caso
nao haja interposicdo de recurso, ou pela autoridade competente, apds a regular decisdo dos

recursos apresentados.

13.2. Apds a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade competente

homologara o procedimento licitatério.
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14. DA GARANTIA DE EXECUGAO.

14.1.

N&o sera exigida a presta¢do de garantia na presente contratacdo.

15. DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS.

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

Homologado o resultado da licitagdo, terd o adjudicatario o prazo de .10 (dez) dias, contados a
partir da data de sua convocacao, para assinar a Ata de Registro de Precos, cujo prazo de validade
encontra-se nela fixado, sob pena de decair do direito a contratacdo, sem prejuizo das san¢des

previstas neste Edital.

Alternativamente a convocagao para comparecer perante o 6rgdo ou entidade para a assinatura da
Ata de Registro de Precos, a Administracdo poderd encaminha-la para assinatura, mediante
correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR) ou meio eletronico, para que seja assinada

e devolvida no prazo de 10 (dez) dias, a contar da data de seu recebimento.

O prazo estabelecido no subitem anterior para assinatura da Ata de Registro de Precos podera ser
prorrogado uma Unica vez, por igual periodo, quando solicitado pelo(s) licitante(s) vencedor(s),

durante o seu transcurso, e desde que devidamente aceito.

Serdo formalizadas tantas Atas de Registro de Precos quanto necessarias para o registro de todos
os itens constantes no Termo de Referéncia, com a indicacao do licitante vencedor, a descricdo

do(s) item(ns), as respectivas quantidades, precos registrados e demais condigoes.

15.4.1. Serd incluido na ata, sob a forma de anexo, o registro dos licitantes que aceitarem cotar os

bens ou servicos com pregos iguais aos do licitante vencedor na sequéncia da classificagdo do
certame, excluido o percentual referente a margem de preferéncia, quando o objeto nao

atender aos requisitos previstos no art. 3° da Lei n° 8.666, de 1993;

16. DO TERMO DE CONTRATO OU INSTRUMENTO EQUIVALENTE.

16.1.

16.2.

Apds a homologacdo da licitagdo, em sendo realizada a contratacdo, sera firmado Termo de

Contrato ou emitido instrumento equivalente.

O adjudicatario terd o prazo de 10 (dez) dias Uteis, contados a partir da data de sua convocacao,

para assinar o Termo de Contrato ou aceitar instrumento equivalente, conforme o caso (Nota de

a universidade que a gente quer Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco

Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805
(98) 3272 8861
28



UFMA

FEDERAL DO
MARANHAO

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA
Comissdo Permanente de Licitagdo

),
Ok O
® Federa)

Empenho/Carta Contrato/Autorizacdo), sob pena de decair do direito a contratagdo, sem prejuizo

das sancOes previstas neste Edital.

16.2.1. Alternativamente a convocacdo para comparecer perante o 6rgdo ou entidade para a
assinatura do Termo de Contrato, a Administracdo poderad encaminha-lo para assinatura,
mediante correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR) ou meio eletrdnico, para que

seja assinado no prazo de 10 (dez) dias, a contar da data de seu recebimento.

16.2.2. O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual periodo, por solicitacdo

justificada do adjudicatario e aceita pela Administracao.

16.3. O Aceite da Nota de Empenho ou do instrumento equivalente, emitida a empresa adjudicada,

implica no reconhecimento de que:

16.3.1. referida Nota esta substituindo o contrato, aplicando-se a relacdo de negdcios ali estabelecida

as disposi¢des da Lei n® 8.666, de 1993;

16.3.2. a contratada se vincula a sua proposta e as previsdes contidas no edital e seus anexos;

16.3.3. a contratada reconhece que as hipoteses de rescisdo sdo aquelas previstas nos artigos 77 e 78
da Lei n° 8.666/93 e reconhece os direitos da Administracdo previstos nos artigos 79 e 80 da

mesma Lei.

16.4. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 12 (doze) meses, prorrogavel conforme previsdo no

instrumento contratual ou no termo de referéncia.

16.5. Previamente a contratacdo a Administragdo realizard consulta ao SICAF para identificar possivel
suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo, no ambito do 6rgdo ou entidade, proibicdo de
contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto
no art. 29, da Instrucdo Normativa n° 3, de 26 de abril de 2018, e nos termos do art. 6°, Ill, da Lei

n® 10.522, de 19 de julho de 2002, consulta prévia ao CADIN.

16.5.1. Nos casos em que houver necessidade de assinatura do instrumento de contrato, e o
fornecedor ndo estiver inscrito no SICAF, este devera proceder ao seu cadastramento, sem

onus, antes da contratagao.
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16.5.2. Na hipotese de irregularidade do registro no SICAF, o contratado devera regularizar a sua
situacdo perante o cadastro no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis, sob pena de aplicagdo das

penalidades previstas no edital e anexos.

16.6. Na assinatura do contrato ou da ata de registro de precos, serd exigida a comprovacdo das
condi¢des de habilitacdo consignadas no edital, que deverao ser mantidas pelo licitante durante a

vigéncia do contrato ou da ata de registro de pregos.

16.7. Na hipotese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar as condi¢des de habilitagdo consignadas no
edital ou se recusar a assinar o contrato ou a ata de registro de precos, a Administracao, sem
prejuizo da aplicagdo das sang¢des das demais cominagdes legais cabiveis a esse licitante, podera
convocar outro licitante, respeitada a ordem de classificacdo, para, apdés a comprovagdo dos
requisitos para habilitagdo, analisada a proposta e eventuais documentos complementares e, feita

a negociacdo, assinar o contrato ou a ata de registro de pregos.
17. DO REAJUSTAMENTO EM SENTIDO GERAL.

17.1. As regras acerca do reajustamento em sentido geral do valor contratual sdo as estabelecidas no

Termo de Referéncia, anexo a este Edital.
18. DA ACEITAGCAO DO OBJETO E DA FISCALIZACAO.
18.1. Os critérios de aceitacdo do objeto e de fiscalizacdo estdo previstos no Termo de Referéncia.
19. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA.
19.1. As obrigacdes da Contratante e da Contratada sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia.
20. DO PAGAMENTO.

20.1. As regras acerca do reajuste do valor contratual sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo

a este Edital.

20.1.1. E admitida a cessdo de crédito decorrente da contratacdo de que trata este Instrumento

Convocatério, nos termos do previsto na minuta contratual anexa a este Edital.
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21. DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS.
21.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n°® 10.520, de 2002, o licitante/adjudicatario que:

21.1.1. ndo assinar o termo de contrato ou aceitar/retirar o instrumento equivalente, quando

convocado dentro do prazo de validade da proposta;
21.1.2. ndo assinar a ata de registro de precos, quando cabivel;
21.1.3. apresentar documentacgéo falsa;
21.1.4. deixar de entregar os documentos exigidos no certame;
21.1.5. ensejar o retardamento da execuc¢do do objeto;
21.1.6. ndo mantiver a proposta;
21.1.7. cometer fraude fiscal;
21.1.8. comportar-se de modo inidoneo;

21.2. As san¢des do item acima também se aplicam aos integrantes do cadastro de reserva, em pregdo
para registro de precos que, convocados, ndo honrarem o compromisso assumido

injustificadamente.

21.3. Considera-se comportamento iniddneo, entre outros, a declaragdo falsa quanto as condicdes de
participacdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em

qualquer momento da licitacdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances.

21.4. O licitante/adjudicatario que cometer qualquer das infracdes discriminadas nos subitens anteriores

ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sanc¢des:

21.4.1. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretarem prejuizos

significativos ao objeto da contratacéo;

21.4.2. Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s) pela conduta

do licitante;
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21.4.3. Suspensao de licitar e impedimento de contratar com o 6rgao, entidade ou unidade
administrativa pela qual a Administracdo Publica opera e atua concretamente, pelo prazo de

até dois anos;

21.4.4. Impedimento de licitar e de contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF, pelo prazo

de até cinco anos;

21.4.5. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que serad concedida sempre que a

Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados;

21.5. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sancdes.

21.6. Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, houver indicios de pratica de infracdo
administrativa tipificada pela Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo a
administragdo publica nacional ou estrangeira, cépias do processo administrativo necessarias a
apuracao da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com
despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracdo de investigacdo

preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizacdo — PAR.

21.7. A apuracao e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas como ato lesivo
a Administracdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de

2013, seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

21.8. O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos administrativos
especificos para apuragdo da ocorréncia de danos e prejuizos a Administracdo Publica Federal
resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a participagdo de agente

publico.

21.9. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela conduta do
licitante, a Unido ou Entidade podera cobrar o valor remanescente judicialmente, conforme artigo

419 do Codigo Civil.
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21.10. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que
assegurara o contraditério e a ampla defesa ao licitante/adjudicatario, observando-se o

procedimento previsto na Lei n° 8.666, de 1993, e subsidiariamente na Lei n® 9.784, de 1999.

21.11. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levard em consideragcdo a gravidade da
conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administragao,

observado o principio da proporcionalidade.
21.12. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.
21.13. As sanc¢0es por atos praticados no decorrer da contratagao estdo previstas no Termo de Referéncia.
22. DA FORMAGCAO DO CADASTRO DE RESERVA.

22.1. Apds o encerramento da etapa competitiva, os licitantes poderdo reduzir seus precos ao valor da

proposta do licitante mais bem classificado.

22.2. A apresentacdo de novas propostas na forma deste item ndo prejudicarad o resultado do certame

em relacdo ao licitante melhor classificado.

22.3. Havendo um ou mais licitantes que aceitem cotar suas propostas em valor igual ao do licitante
vencedor, estes serdo classificados segundo a ordem da ultima proposta individual apresentada

durante a fase competitiva.

22.4. Esta ordem de classificacdo dos licitantes registrados devera ser respeitada nas contratacoes e
somente sera utilizada acaso o melhor colocado no certame ndo assine a ata ou tenha seu registro

cancelado nas hipéteses previstas nos artigos 20 e 21 do Decreto n° 7.892/213.
23. DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO.

23.1. Até 03 (trés) dias Uteis antes da data designada para a abertura da sessdo publica, qualquer pessoa

podera impugnar este Edital.
23.2. A impugnacéo podera ser realizada por forma eletronica, pelo e-mail cpl@ufma.br.

23.3. Cabera ao Pregoeiro, auxiliado pelos responsaveis pela elaboracdo deste Edital e seus anexos,
decidir sobre a impugnacdo no prazo de até dois dias Uteis contados da data de recebimento da

impugnacao.
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23.4. Acolhida a impugnacao, sera definida e publicada nova data para a realizacdo do certame.

23.5. Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatorio deverdo ser enviados ao
Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data designada para abertura da sessdo publica,

exclusivamente por meio eletrénico via internet, no endereco indicado no Edital.

23.6. O pregoeiro respondera aos pedidos de esclarecimentos no prazo de dois dias Uteis, contado da
data de recebimento do pedido, e podera requisitar subsidios formais aos responsaveis pela

elaboracdo do edital e dos anexos.
23.7. As impugnacoes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no certame.

23.7.1. A concessao de efeito suspensivo a impugnacao é medida excepcional e devera ser motivada

pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitagao.

23.8. As respostas aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas pelo sistema e vinculardo os

participantes e a administracao.
24. DAS DISPOSICOES GERAIS.
24.1. Da sessdo publica do Pregdo divulgar-se-a Ata no sistema eletrénico.

24.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacdo do
certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia util
subsequente, no mesmo horério anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicacdo em

contrario, pelo Pregoeiro.

24.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observardo o horario

de Brasilia — DF.

24.4. No julgamento das propostas e da habilitacdo, o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas que ndo
alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante despacho
fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins

de habilitagdo e classificacao.

24.5. A homologacdo do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratacao.
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24.6. As normas disciplinadoras da licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliacdo da
disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administracdo, o

principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratagao.

24.7. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e a
Administracdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da

condugao ou do resultado do processo licitatorio.

24.8. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e
incluir-se-4 o do vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na

Administragéo.

24.9. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o afastamento do licitante,
desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e do

interesse publico.

24.10. Em caso de divergéncia entre disposicOes deste Edital e de seus anexos ou demais pecas que

compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

24.11. O Edital estd disponibilizado, na integra, no endereco eletronico https://www.gov.br/compras, e

também poderdo ser lidos e/ou obtidos no endereco Av. dos Portugueses, 1966 — Cidade
Universitaria Dom Delgado, Bairro Bacanga, Sdo Luis - MA, nos dias Uteis, no horario das 08:00
horas as 12:00 horas, mesmo endereco e periodo no qual os autos do processo administrativo

permanecerdo com vista franqueada aos interessados.
24.12. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
24.12.1. ANEXO | - Termo de Referéncia;
24.12.2. ANEXO Il - Minuta de Ata de Registro de Precos;

24.12.3. ANEXO lll — Minuta de Termo de Contrato.

Sdo Luis, 25 de junho de 2021

José Carlos Marques Aguiar Janior

Pregoeiro Oficial

Mat. UFMA 1911123
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA
Referéncia: Arts. 12 a 24 IN SGD/ME N° 1/2019

1 - OBJETO DA CONTRATACGAO

1.1. Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servi¢os técnicos
de suporte na area de tecnologia da informacao para organizacao, implantacao
e execucgdo continuada de atividades de atendimento técnico remoto ou
sistémico (1° Nivel), presencial (2° Nivel) e sustentacdo e monitoramento de
infraestrutura de TIC (3° Nivel), abrangendo a execuc¢éo de rotinas periddicas,
recebimento, orientacdo, esclarecimento de duavidas, registro, analise,
diagndstico e resolucao das solicitac6es de usuarios de solu¢des de tecnologia
da informacdo e comunicacdo da Universidade Federal do Maranhédo -

UFMA, contemplando:

- | cAT VALOR VALOR
AMEH | PIESSRIGROM | gmm | BN QT rpi=ge TOTAL
Service Desk
- (o] (o] 1
1 | "1°e2°Nivel | so50y | VAL 15 | R$157.415.80 | R$ 1.888.989,60

de MES.
Atendimento

Monitorament
oe
Sustentacao
2 de 27014 | Und. | 12 | R$ 180.017,90 R$ 2.160.214,80

Infraestrutura
de TIC - 3°
nivel de

Atendimento

TOTAL GERAL R$ 4.049.204,40
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1.2. A contratagdo se dara conforme o Guia de Boas Praticas orientacdes e
vedacOes para contratacdo de Service Desk, elaborado pelo Ministério da
Economia.

2 - DESCRICAO DA SOLUCAO DE TIC

2.1. Descricao

2.1.1. O contrato devera ter vigéncia de 12 (dose) meses, iniciando-se na data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado por 12 (doze) meses até a vigéncia maxima de 60
(sessenta) meses, com vistas a obteng¢do de pregos e condi¢des mais vantajosos para a
Administracao.

2.1.2. A execugdo do contrato sera baseada no modelo no qual a CONTRATANTE é
responsavel pela gestdo do contrato e por atestar os resultados esperados e os niveis
de qualidade exigidos frente aos servicos entregues, e a CONTRATADA é responsavel
pela gestdo e execucdo dos servicos, gestdao dos recursos humanos e fisicos
necessarios e por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de profissionais
em turnos de trabalho necessarios para o cumprimento do objeto contratado de
acordo com os niveis minimos de servicos.

2.1.3. Com o objetivo de caracterizar e proporcionar um entendimento completo do
objeto do Contrato, a empresa obrigatoriamente devera obedecer aos seguintes
critérios basicos:
a) Os servicos envolvem a execucao de atividades de rotina, que devem ser
prestadas de maneira continua para apoiar os processos de trabalho da
Universidade;

b) Os servicos de atendimento de Nivel 1 da Central de Servicos deverdo ser
executados nas instalacbes da CONTRATADA, e a conectividade entre o
ambiente de atendimento da CONTRATADA e a infraestrutura da
CONTRATANTE deve ter sua disponibilidade garantida pela CONTRATADA;

c) As ferramentas e softwares necessarios para o atendimento remoto deverdo
ser de responsabilidade da CONTRATADA, incluindo licenciamento, caso
necessario, ou ajustes no ambiente como implantar o software cliente em todas
as estagOes de trabalho. O software utilizado devera ser aprovado pela
CONTRATANTE, observando as politicas de seguranca da informacao e
comunicacgdes (PoSIC) vigente na Instituicao;

d) Os servicos de atendimento de Nivel 2 e Nivel 3 serdo executados no formato
remoto e presencial. Presencial nas instalacbes da CONTRATANTE e remoto,
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estando o profissional nas instalagdes da CONTRATANTE, desde que obedecido
o quantitativo minimo exigido por torre de servico;

e) Os servicos de Monitoramento da Infraestrutura de TIC deverao ser realizados
em estrutura de NOC (Centro de Operacgdes e Controle) da CONTRATADA, e a
conectividade entre o NOC da CONTRATADA e a infraestrutura da
CONTRATANTE devera ter sua disponibilidade garantida pela CONTRATADA
por meio de Rede Virtual Privada (VPN). A CONTRATANTE podera disponibilizar
espago para estrutura desde que em comum acordo com a CONTRATADA;

f)A CONTRATADA devera seguir todas as politicas e normas da CONTRATANTE;

g) Todos os servigos serdo prestados na plataforma tecnolégica da CONTRATANTE
(Software GLPI), podendo ser alterada a qualquer tempo para a plataforma da
CONTRATADA e a exclusivo critério da CONTRATANTE;

h) A CONTRATADA é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o
quantitativo de profissionais em turnos de trabalho necessarios para o
cumprimento do objeto contratado de acordo com os niveis de servigos
exigidos.

2.2. Escopo e Pacote de Servicos

2.2.1. A Central de Atendimento ao Usuario — Service Desk — é responsavel nao s6 por
identificar, mas também por seguir e monitorar o processo de resolug¢do de todos os
incidentes registrados, mesmo que esses ja tenham sido escalonados para outra area
técnica ou outros fornecedores. A Central de Atendimento deve monitorar o status e
o progresso de todos os incidentes, sendo capaz de manter o usuario demandante
sempre informado, direcionar e melhorar os servicos providos pela Superintendéncia
de Tecnologia da Informacao, estando em completa aderéncia aos processos definidos
pela Universidade e a metodologia ITIL.

2.2.2. A sustentacdo e monitoramento da Infraestrutura de TIC é responsavel pela
administracao e operacao de toda a infraestrutura que suporta os servicos e sistemas
de negdcio da UFMA. Por meio dela, a Instituicdo acompanha diariamente o ciclo de
vida de seus sistemas assegurando que ndo havera indisponibilidades, nem problemas
com a seguranca dos dados, garantindo a eficiéncia, além de preparar a Tl para corrigir
os possiveis problemas que possam surgir, de forma proativa.

2.2.3. A contratacao prevé dois pacotes distintos de servigos:
a) ITEM 1 - Service Desk - 1° e 2° Nivel de Atendimento e;

b) ITEM 2 - Monitoramento e Sustentacao de Infraestrutura de TIC - 3° nivel
de Atendimento.

2.2.4. Para o ITEM 01, a CONTRATADA devera alocar um Gerente de Central de
Servico e alocar profissional (is) que ira (ao) compor a area de Qualidade, devendo
ainda indicar um Preposto do Contrato.
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2.2.5. Para o ITEM 02, a CONTRATADA devera alocar um Gerente de Operagoes de
Infraestrutura de TIC e alocar profissional (is) que ird (30) compor a area de
Qualidade de Infraestrutura de TIC, devendo ainda indicar um Preposto do
Contrato.

2.2.6. Para garantir a competividade do certame, sera permitido que as LICITANTES
participem de mais de um ITEM, ndo havendo vedacdo em uma Unica LICITANTE
executar os servicos de ambos os itens. No caso em que a mesma LICITANTE vencer o
certame para execucao dos ITENS 01 e 02, um Unico Preposto podera ser indicado para
todo o contrato.

2.2.7. Assim, com base na experiéncia adquirida dos Ultimos anos e em informagdes
levantadas no estudo técnico preliminar, bem como reunides com toda a equipe de
analistas de Tl da Superintendéncia, decidiu-se que a estrutura mais adequada para a
central de servicos seja a seguinte:

/ Item 1 Item 2 \
12 e 22 Nivel de Atendimento

32 Nivel de Atendimento

Monitormamento Operacdes [l Sustentagio de Infraestrutura
de Infraestrutura de TIC
NOC

Atendimento Remoto Atendimento Presencial
12 Nivel 22 Nivel

Qualidade de Infraestrutura de

Figura 1 — Composicao dos Pacotes de Servigos

2.3. Bens e servicos que compdem a solucao

Id. Descricio do Bem ou Servico ~ Cédigo Quantidad Métrica ou Unidade
CATMAT/CATS e
ER
1 Service Desk - 1° e 2° Nivel de 26980 12 Preco Fixo Mensal +
Atendimento Nivel Minimo de
Servico
a universidade que a gente quer Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
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2 Monitoramento e Sustentagdo da 27014 12 Preco Fixo Mensal+
- [} 1 s s e
Infraestrutura de TIC 3° nivel de Nivel Minimo de

Atendimento .
Servico

Tabela 2 — Descricdo dos Servicos

2.3.1. ITEM 1 - Service Desk - 1° e 2° Nivel de Atendimento
2.3.1.1. Atendimento Remoto (1° Nivel)

2.3.1.1.1. O Service Desk é o ponto Unico de contato entre a STl e as areas de negdcio,
provendo atendimento em primeiro nivel com registro de solicitagdes de servigos,
reporte de falhas e esclarecimento de duvidas referente aos servicos ofertados. Todas
as atividades do Service Desk devem estar de acordo com os processos de
gerenciamento de servicos de Tl, politicas, portarias da UFMA e os processos internos
do Service Desk, e esse servico devera ser executado remotamente nas dependéncias
da CONTRATADA.

2.3.1.2. Suporte Presencial (2° nivel)

2.3.1.2.1. A equipe de suporte de campo é responsavel por manter e suportar os ativos
de microinformatica, componentes de hardware, softwares aplicativos e periféricos. O
atendimento de nivel 2 devera ser executado nas dependéncias da CONTRATANTE.

2.3.1.3. Equipe de Qualidade

2.3.1.3.1. A area de qualidade é responsavel por monitorar, auditar e elaborar artigos
de conhecimento para o uso do Service Desk em alinhamento com os processos de
gerenciamento de servicos de TI. E reservado a UFMA o direito de
intervencao/alteracdo de processos ou procedimentos quando necessarios. O servigo
podera ser realizado no ambiente da CONTRATADA ou CONTRATANTE.

2.3.1.3.2. Essa area também sera responsavel por realizar workshops mensais sobre as
principais ferramentas de trabalho utilizadas pelos usuarios finais em suas atividades
na Universidade. Os temas desses eventos serao demandados pela CONTRATANTE ou
sugeridos pela propria area de qualidade, preferencialmente relacionados aos
softwares e/ou atividades que mais originaram chamados técnicos, bem como podem
ser disponibilizadas em plataforma remota (sincrona/assincrona) e escolhida pela
CONTRATADA em acordo com a CONTRATANTE.

2.3.1.4. Gerente da Central de Servicos

2.3.1.4.1. O gerente do Service Desk € responsavel por gerenciar e manter os niveis de
servicos acordados e devera reportar-se ao supervisor da CONTRATANTE.

2.3.1.5. Preposto

2.3.1.5.1. Além das equipes citadas, a CONTRATADA devera indicar um Preposto que a
representara durante a execucao do contrato. O preposto podera acumular fungdo de
gerente da central de servicos, e vice-versa, entretanto, devera ter o conhecimento
técnico exigido para atuacdo nos respectivos cargos, conforme APENDICE C -
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REQUISITOS DE QUALIFICAGAO DOS PROFISSIONAIS.

2.3.1.5.2. O Preposto ou seu substituto devera estar disponivel nas dependéncias da
CONTRATANTE sempre que necessario ou requisitado, nos dias Uteis, em horario de
funcionamento da Universidade, e acessivel por contato telefonico em qualquer outro
horario, inclusive em feriados e finais de semana.

2.3.2. ITEM 2 - Monitoramento e Sustentacao da Infraestrutura de TIC - 3° nivel
de Atendimento

2.3.2.1 A Infraestrutura é responsavel por garantir o funcionamento de variados
sistemas, compondo um conjunto de softwares de gestdo, bases de dados e gestdo de
dados diversificados, aplicacdes online de comunicacao, aplicagdes da area financeira,
de recursos humanos e gestdo académica. Ainda, deve ter capacidade de
armazenamento, redundancia, contingéncia e gerenciamento preditivo para suportar
a grande leva de informacfes circulantes, bem como dar suporte para execugado
perfeita de sistemas e aplicativos.

2.3.2.2. Tudo isso requer uma infraestrutura robusta, capaz de sustentar o trafego e
garantir o andamento das aplicacdes e operagdes, permitindo o monitoramento das
atividades e o atendimento de todos os incidentes, direcionando e melhorando os
servigos providos para a organizacao sem interrupgoes.

2.3.2.3. A CONTRATADA devera implementar a solucao de monitoramento dos indices
de disponibilidade da infraestrutura. O monitoramento de TIC &€ um servico que agrega
muito mais valor e tem uma reducao de custos podendo ser executado de forma
remota e compartilhada das dependéncias da contratada. EM um formato 24x7 e de
forma reativa e proativa. Bem como ja pensando em um monitoramento também da
camada de negécios. E responsabilidade da equipe de Monitoramento e Sustentacao
as seguintes atribuicoes:

a) Acionar os especialistas de plantao para o tratamento de incidentes e problemas
identificados, de acordo com a matriz de responsabilidade dos itens de
configuragdo afetados;

b) Conduzir as atividades de tratamento e de resposta a incidentes em redes
computacionais;

c) Elaborar relatérios de ocorréncias para todas as falhas de servigos classificados
como criticos, com informacdes de causa e efeito, providéncias e correcdes
aplicadas e recomendacdes sobre as licdes aprendidas; elaborar, mensalmente,
relatérios e graficos de disponibilidade, desempenho e tempo de resposta dos
sistemas, servicos e equipamentos monitorados;

d) Realizar repasse de conhecimento técnico mensalmente a equipe da
CONTRATANTE, com carga horaria de no minimo 4 (quatro) horas, com o
objetivo de manter a equipe atualizada de todas as mudancas e evolugdes
tecnolodgicas aplicadas ao ambiente.
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2.3.2.4. Sustentacao da Infraestrutura de TIC

2.3.2.4.1. E responsavel pelo gerenciamento e suporte aos servicos de mensageria e
colaboracdo, servicos de diretério, servicos de administracdo de banco de dados,
armazenamento e backup de dados, automacgao de infraestrutura com cultura DevOps
dentre outros, proporcionando protecdo e mantendo-os disponiveis e em condi¢des
operacionais.

2.3.2.4.2. Os servicos de suporte especializado estdo relacionados na tabela abaixo:
TORRES DE SERVICOS NIVEL 3

e Sistemas Operacionais e Aplicagcoes Windows;

e Sistemas Operacionais e Aplicagoes Linux;

e Sistemas de Gerenciamento de Banco de Dados;

e Sistemas de Armazenamento e Backup de Dados;

e Conectividade, Redes, Videoconferéncia e Telefonia;
e Seguranca da TI;

e Monitoramento de TI;

e Virtualizacao e Nuvem;

e Orquestracao e Automacao de Infraestrutura — DevOps.

2.3.2.5. Monitoramento das Operacoes da Infraestrutura de TIC

2.3.2.5.1. Responsavel por efetuar as operagdes de monitoramento e controle de
servidores, storages, componentes de rede, aplicagdes, bancos de dados e demais
instalagdes da infraestrutura de TIC, atuando no gerenciamento e suporte, mantendo-
as disponiveis e plenamente operacionais.

2.3.2.6. Gerente de Operacoes de Infraestrutura de TIC

2.3.2.6.1. E o responsavel pela coordenacao das atividades de operacdo, manutencao,
administracao e sustentacao de infraestrutura, bem como a supervisao dos recursos
profissionais envolvidos na execugdo dos servigos de TIC, sendo o ponto focal de
contato entre as equipes, além de responder pela execucdo e coordenacao de todos
os servicos. Ele também sera o responsavel pelo contato com os requisitantes para
interpretacao das demandas complexas, delegacao e integracao das equipes de cada
servigo, objetivando o atendimento das demandas de forma coordenada. Nao podera
ser o profissional designado para o desempenho de outras fun¢cdes no CONTRATO.

2.3.2.6.2. O Gerente de Operacdes da Infraestrutura de TIC ou seu substituto devera
estar disponivel nas dependéncias da CONTRATANTE, no periodo normal de
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atendimento presencial definido para o Gerenciamento de Operacdes de Infraestrutura
TIC, acessivel por contato telefénico em qualquer outro horario, inclusive em finais de
semana, momentos de indisponibilidade, faltas, férias e auséncias legais.

2.3.2.7. Qualidade de Infraestrutura de TIC

2.3.2.7.1. A area de qualidade é responsavel por monitorar, auditar e elaborar artigos
de conhecimento para o uso do Service Desk em alinhamento com os processos de
gerenciamento de servicos de TI. E reservado & Universidade o direito de
intervencao/alteracdo de processos ou procedimentos quando necessarios. A critério
da CONTRATANTE, o servico podera ser realizado no ambiente da CONTRATADA.

2.3.2.8. Preposto

2.3.2.8.1. A CONTRATADA, para a gestao dos pacotes de servicos indicados, devera
disponibilizar um PREPOSTO que sera responsavel pela gestdo administrativa do
CONTRATO.

2.3.2.8.2. O PREPOSTO, podera atuar na elaboracdo de projetos para a melhoria dos
servicos da area, com o intuito de subsidiar os colaboradores e empregados da
CONTRATANTE na elaboracao de projetos para a melhoria dos servigos da area.

2.3.2.8.3. O Preposto ou seu substituto devera estar disponivel nas dependéncias da
CONTRATANTE sempre que necessario ou requisitado, nos dias Uteis, em horario de
funcionamento da Administracdo Central, e acessivel por contato telefonico em
qualquer outro horario, inclusive em feriados e finais de semana.

2.3.2.8.4. Os papéis de Gerente de Operacgoes de Infraestrutura de TIC, Qualidade
de Infraestrutura de TIC e Preposto nao poderao acumular fungdes entre eles e nem
com os demais servicos do contrato.

2.3.2.8.5. Ainda, caso em razdo da complexidade de novos projetos que venham a
ocorrer para a sustentacdo da infraestrutura tecnologica, sera requisitada a
CONTRATADA a presenca de profissional (is), preferencialmente, de nivel sénior,
qualificado (s) especificamente para o(s) projeto(s).

2.3.2.8.6. Os papéis e atividades desenvolvidas e desempenhadas por estes
profissionais ndo serdao objeto de faturamento pela CONTRATADA, com excegao do
Gerente de Operacgoes de Infraestrutura de TIC, contudo, os custos deverao estar
inclusos na formacao de preco da LICITANTE.

2.3.2.8.7. Ademais, para todos os servicos mencionados no ITEM 02, com excecdo do
monitoramento de operagdes, sera permitida a prestacdao dos servicos de forma
remota somente na resolucdo de demandas apds o horario de expediente e/ou
utilizacdo de profissionais capacitados em problemas especificos.

2.3.2.8.8. Todas as especificacbes e responsabilidades exigidas para cada uma das areas
e itens especificados neste item encontram-se descritas no APENDICE H - ESCOPO
DOS PACOTES DE SERVICOS.
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3 - JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATACAO

3.1. Contextualizacao e Justificativa da Contratacao

3.1.1. Considerando que atualmente o atendimento as demandas, no ambito da
Universidade, é realizado pelos servidores publicos contratados para o cargo de
analista de Tl, e que esses atendem solicitagdes referentes ao 1°, 2° e 3° nivel da
Universidade e em 3° nivel para alguns servicos como de correio eletronico (G Suite
for Education) e servico de diretorio (Microsoft Active Diretory) para toda Universidade,
concorrentemente com as demais atribuicGes como gestéao e fiscalizagdo dos servicos,
impossibilitando um atendimento adequado e tempestivo, pela sobrecarga de servico
dos limitados recursos humanos disponiveis.

3.1.2. Considerando que a UFMA possui recursos humanos da area de Tl limitados para
atendimento de demanda prépria e dos demais campi, num cenario de ampliagdo da
necessidade de informatizacao e otimizacdo dos processos de trabalho, observando a
desproporgao entre a capacidade produtiva da STl e a demanda por solu¢des baseadas
em infraestrutura de Tecnologia da Informacdo oriunda de todos os campi da
Universidade.
3.1.3. Considerando que a area de producao, suporte, manutencdo e operagao
ininterrupta dos servi¢os de infraestrutura em ambiente de produgao, assim como a
demanda pela entrega de novos servicos de infraestrutura para suportar as solugdes
sistémicas em operacao, ainda supera amplamente a capacidade produtiva do quadro
de pessoal da STI.
3.1.4. Considerando que o quadro de servidores efetivos e de seus colaboradores
ocupantes de cargos ou funcdes comissionadas &, essencialmente, vinculado as
atividades de planejamento, definicdo, coordenagao, supervisao, gestao e controle das
atividades de Tl, consoante os termos do Decreto-Lei n® 200/67:

“Decreto-Lei n° 200, de 25 de fevereiro de 1967

Dispée sobre a organizac¢éo da Administracdo Federal, estabelece
diretrizes para a Reforma Administrativa e da outras providéncias

£
Capitulo 1]
Da Descentralizacao

Art. 10 A execucao das atividades da Administracao Federal
devera ser amplamente descentralizada.

()

§ 7° Para melhor desincumbir-se das tarefas de
planejamento, coordenacgdo, supervisao e controle e com o
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objetivo de impedir o crescimento desmesurado da mdquina
administrativa, a Administra¢cdo procurara desobrigar-se da
realizacdo material de tarefas executivas, recorrendo,
sempre que possivel, a execucdo indireta, mediante contrato,
desde que exista, na drea, iniciativa privada suficientemente
desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de
execucdo.

§ 8° A aplicacdo desse critério esta condicionada, em
qualquer caso, aos ditames do interesse publico e as
conveniéncias da seguranca nacional.”

(Grifos nossos)

3.1.5. Considerando o art. 2°, do Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018 -
Planalto, que dispde sobre a execucao indireta, mediante contratacao, de servigos da
Administracao Publica Federal direta, autarquica e fundacional e das empresas publicas
e das sociedades de economia mista controladas pela Uniao, que atribui ao Ministro
do Estado da Economia a competéncia para estabelecer os servicos que serdo
preferencialmente objeto de execuc¢do indireta mediante contratacdo, onde, através da
Portaria 443, de 27 de dezembro de 2018, estabelece que os servigos de tecnologia da
informacao e prestacao de servigos de informacdo serdo preferencialmente objeto de
execucao indireta, conforme observa-se do excerto a seqguir:

“Portaria n° 443, de 27 de dezembro de 2018.

Estabelece os servicos que serdao preferencialmente objeto de
execucao indireta, em atendimento ao disposto no art. 2° do
Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018.

Art. 1° No dmbito da administracdo publica federal direta,
autdrquica e fundacional, serGo preferencialmente objeto de
execucao indireta, dentre outros, os seguintes servicos:

XXl - servicos de tecnologia da informacdo e prestacdo de
servicos de informacao”

3.1.6. Com o objetivo de minimizar a desproporcao entre a capacidade produtiva da Tl
e a demanda por suporte em TIC, diversas organiza¢cdes optam por terceirizar parte
desses servicos, geralmente aqueles servicos envolvendo atividades meio, de modo a
centralizar a execucao das atividades fim e manter a inteligéncia do negdcio em seu
quadro de pessoal proprio. No ambito da Administragdo Publica, tal abordagem é
amplamente adotada e esta amparada pelos ditames legais, a exemplo do " Guia de
Boas Praticas e Orientacdes para a Contratacao de Service Desk".

3.1.7. Desta forma, as evidéncias coletadas a partir de uma analise do comportamento
da demanda versus comportamento da oferta de servicos de TIC sugerem que é
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imprescindivel ao atendimento do interesse publico a elaboracao e encaminhamento
de processo de contratacdo de servicos de suporte e atendimento técnico aos usuarios
de TIC e sustentacdo e monitoramento da infraestrutura de TIC.

3.2. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS

ID Objetivos Estratégicos

OE4 Realizar a modernizagdo da plataforma tecnologica de TIC

ALINHAMENTO AO PETIC 2017/2021

Meta do PETIC associada

IE.10 Realizar processos de aquisicdes de solucdes de TIC para as necessidades da
UFMA

ALINHAMENTO AO PAC 2021

ITEM Descricao

223 Central de Servigos de Tl

3.3. Estimativa da demanda

3.3.1. Atualmente, os servicos de suporte aos usuarios na UFMA sao prestados pelos
empregados Terceirizados no Contrato 44/2015 que finda em 07 de marco de 2021,
especializados em TIC e que estao lotados na STI.

3.3.2. Para analise e referéncia de escopo da nova contratacdo, abaixo consta
atendimentos de 2018, 2019 e 2020 de 1°, 2° e 3° nivel e monitoramento somente da
Infraestrutura e Seguranca da Informacao, considerando 4.157 usuarios.

UANTIDADE DE -
ANO Q CHAMADOS SISTEMA MEDIA
2018 3.234 Ocomon 269
2019 3.207 Ocomon 267
2020 5.122 GLPI 426
TOTAL 11.563

Tabela 1 — Quantidade de chamados registrados

3.3.3. Importante destacar que mesmo sem um nivel 01 institucionalizado em contratos
anteriores, tivemos 2.722 ligacdes nos ramais 8081, 8083, 8084 e 8085 que podem
ser contabilizadas como primeiro contato com o usuario, somando-se a média 227
ligacdes chega-se a seguinte demanda.
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. QUANTIDADE DE :
NIVEIS CHAMADOS SISTEMA MEDIA
N1 2722 Central 227

Telefonica
N2 e N3 5.122 GLPI 427
TOTAL 7.844 654

Tabela 1 — Quantidade de chamados registrados

3.3.4. Além da volumetria de demandas apresentada, para que as empresas licitantes
possam fundamentar as suas estimativas de custos de todos os servigos que serdo
executados, considerando o esfor¢o para manter, suportar e evoluir o ambiente
tecnolégico, bem como o correto dimensionamento do quadro de profissionais
necessarios para conduzir as demandas, foi realizado um levantamento dos principais
recursos, descritos no APENDICE B - PARQUE TECNOLOGICO DA UFMA. Em virtude
de nao haver contratos anteriores no modelo proposto por este edital, a CONTRATADA
devera observar o quantitativo minimo de suporte N2 estabelecido no APENDICE L -
ESTIMATIVA DE TECNICOS POR CAMPI, considerando a complexidade e porte dos
campi da UFMA distribuidos no Estado do Maranhao;

3.3.5. Portanto, com base no histérico dos ultimos 3 anos, chega-se a estimativa de
7.844 chamados anuais o que resulta aproximadamente em 654 chamados mensais.
Para mais informacées a respeito do histérico de chamados, consultar o APENDICE F
- HISTORICO DE CHAMADOS.

3.4. Parcelamento da Solucao de TIC

3.4.1. A solucao de TIC a ser contratada foi dividida em dois itens para aumentar a
competitividade entre as licitantes e pelo entendimento da equipe de planejamento
da contratacdo de que a divisdo ndo causara prejuizo econdmico e nem técnico para
Instituicao.

3.4.2. A contratagdo de toda a solucdo em um Unico item poderia diminuir a
competividade na licitacdo, uma vez que existem empresas que sao especializadas em
um Unico escopo de servicos, a exemplo do Item 1 que contempla apenas primeiro e
segundo niveis de atendimento (Centrais de Atendimento a Usuarios) e foram
localizados diversos certames onde esse escopo foi contratado em licitacao separada.

3.4.3. Além do mais, a possibilidade de ter mais de um contrato para atender solugdo
de TI, pode trazer beneficios para a gestdao do servico, conforme cita o Guia de Boas
Praticas em Contratagdo de Solu¢des de Tecnologia da Informacao, do TCU:

Com a divisdo do objeto composto por varias solucbes de TI em
contratacées separadas, o 6rgdo pode utilizar mecanismos para
acompanhar adequadamente a execu¢do de cada contrato, avaliar
o0s produtos e servicos entregues com um grau de objetividade mais
alto (e.g. mediante critérios de qualidade especificos para cada
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solugdo) e dispor de mecanismos mais eficazes para trazer cada
contrato a normalidade se houver problemas (e.g. aplicaciGo de
sancbes especificas para cada solu¢Go). No pior caso, se houver
problemas intransponiveis, o érgdo tem condicées de encerrar algum
dos contratos tempestivamente e com menos transtornos, antes que
0s prejuizos sejam maiores.

3.5. Resultados e Beneficios a Serem Alcancados

3.5.1. Aumentar a disponibilidades dos servigos e sistemas de apoio ao negocio da
Universidade por meio do estabelecimento e monitoramento do cumprimento dos
Niveis Minimos de Servico definidos neste Termo de Referéncia e consequentemente
o incremento da qualidade dos servicos prestados a Universidade;

3.5.2. Aperfeicoar o processo de gestao de servigos de TIC com a implantagdo das
melhores praticas de mercado, especialmente as que tange ao modelo da biblioteca
ITIL;

3.5.3. Garantir a satisfacdo dos usuarios dos servicos de TIC;
3.5.4. Garantir a estabilidade e disponibilidade da infraestrutura dos servicos de TIC;

3.5.5. Garantir que os servicos de Tl sejam prestados por profissionais técnicos
especializados, certificados e dedicados exclusivamente as atividades técnicas, para
promover a reducao do tempo de atendimento e dos impactos ao negdcio causados
por erros operacionais;

3.5.6. Mitigar os riscos de incidentes e/ou desastres na infraestrutura de Tl e seus
impactos causados ao negocio da UFMA através de manutengdes proativas com apoio
do servico de monitoramento;

3.5.7. Proporcionar a otimizacao da Tl e transformacdo digital com a reducao de
processos manuais que provocam gargalos nos atendimentos aos usuarios, através de
implementacao de recursos de automacao na infraestrutura;

3.5.8. Garantir conformidade com as recomendagdes de seguranca do governo federal
e atendimento a politica de sequranca da UFMA;

3.5.9. Proporcionar um ponto Unico de contato com os empregados e colaboradores
para as questdes relativas ao uso dos recursos de TIC;

3.5.10. Garantir o atendimento de suporte técnico e especializado de forma agil
disponivel durante todo o horario de funcionamento da Universidade e atendimento
especializado aos servicos que operam em escala de 24x7, a exemplo do Sistema
Integrado de Gestdao Académica (SIGAA);

3.5.11. Facilitar a restauracao da operacao normal dos servicos com o minimo de
impacto nos processos de negdcios da UFMA, dentro dos elementos minimos de
prestacao de servicos e prioridades estabelecidos;

3.5.12. Obter informagdes gerenciais sobre a qualidade dos servigos de TIC através de
relatorios de cumprimento dos niveis minimos de servico previstos neste Termo de
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Referéncia.

4 - ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

4.1. Requisitos de Negécio

4.1.1. Recepcionar os chamados por meio telefénico, E-mail e sistémico no horario de
funcionamento da Universidade, com possivel solucdao tempestiva e remota da
solicitacao realizada ou escalonamento, no caso de impossibilidade de resolucao do
chamado.

4.1.2. Atender presencialmente os chamados que demandam atuacdo local do
profissional ou escalonamento para equipe especializada, no caso de impossibilidade
de resolucao do chamado.

4.1.3. Atender as tarefas relacionadas a sustentacao dos servicos e ativos que compdem
os sistemas corporativos que apoiam o negdcio da UFMA.

4.1.4. Monitorar os servicos e ativos que compdem 0s servigos corporativos que
apoiam o negocio da UFMA.

4.1.5. Evoluir a tecnologia e qualidade dos servigos de TI.

4.1.6. Registrar os chamados em sistema de gestao de chamados definido pela UFMA
para garantir a continuidade do servigo em caso de encerramento ou rompimento de
contratual.

4.1.7. Atender aos Niveis Minimos de Servico estabelecidos pela UFMA, previstas no
Catalogo de Servico Preliminar.

4.1.8. Garantir o repasse de conhecimento para a UFMA em caso de substituicao de
empresa prestadora de servico.

4.1.9. Comprovar experiéncia, formacdo e certificacdo minimos exigidos para cada
perfil de profissional especifico para cada nivel e especializacao.

4.1.10. Comprovar experiéncia e apresentar atestados de capacidade de servicos
prestados em outras empresas, de acordo com o solicitado pela UFMA.

4.1.11. Manter um preposto nas dependéncias da UFMA como ponto focal entre
contratada e contratante durante toda a vigéncia do contrato.

4.1.12. Propor, planejar e executar mudangas com o menor risco possivel para a os
servicos da UFMA.

4.1.13. Analisar proativamente a infraestrutura do ambiente de TI.

4.1.14. Prezar pelo bom relacionamento com o usuario de Tl e ser realizada de forma
cordial, clara e objetiva.

4.1.15. Garantir a seguranga dos atendimentos - sigilo nos atendimentos.
4.1.16. Todos os atendimentos deverao ser realizados com agilidade.
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4.1.17. Todos os atendimentos deverdo observar o Cédigo de Etica e Conduta, a POSIC
e demais normas, politicas e regulamentos vigentes da UFMA.

4.1.18. Facilitar as solicitagdes de suporte.

4.1.19. Prestar suporte de Tl para eventos realizados pela Universidade.

4.1.20. O Catalogo de Servicos devera ser atualizado constantemente pela
CONTRATADA em acordo com a CONTRATANTE.

4.1.22. O servigo devera ser prestado visando a eficacia e a eficiéncia das necessidades
de negocio.

4.1.23. Os usuarios classificados como prioritarios, terdo prioridade de atendimento,
conforme detalhes listados no APENDICE A - LISTA DE USUARIOS PRIORITARIOS.
4.2. Requisitos de Capacitacao

<nao se aplica>

4.3. Requisitos Legais

4.3.1. Decreto-Lei n°® 200, de 25 de fevereiro de 1967 - estabelece diretrizes para a
Reforma Administrativa.

4.3.2. Decreto n® 2.271, de 7 de julho de 1997 - disp&e sobre a contratacao de servigos
4.3.3. Decreto n°® 3.555, de 8 de agosto de 2000 — regulamenta a modalidade de
licitacdo denominada pregao, para aquisicdo de bens e servicos comuns.

4.34. Lei n°® 10.520, de 17 de julho de 2002 - institui a modalidade de licitacao
denominada pregao, para aquisicao de bens e servicos comuns.

4.3.5. Decreto no 5.450, de 31 de maio de 2005 — regulamenta o pregao, na forma
eletrdnica, para aquisicdo de bens e servicos comuns.

4.3.6. Decreto n° 7.174/2010, de 12 de maio de 2010 - Regulamenta a contratacao de
bens e servicos de informatica e automacao pela administracao publica federal, direta
ou indireta, pelas fundagdes instituidas ou mantidas pelo Poder Publico e pelas demais
organizacdes sob o controle direto ou indireto da Uniao.

4.3.7. Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 02, de 30 de abril de 2008 e alteracdes
posteriores.

Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 05, de 27 de junho de 2014 - Dispbe sobre os
procedimentos administrativos basicos para a realizagcdo de pesquisa de precos para a
aquisicao de bens e contratagao de servicos.

4.3.8. Instrugcdo Normativa da Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia,
n° 1, de 4 de abril de 2019 - Disp&e sobre o processo de contratacao de solugdes de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagao - TIC pelos 6rgaos e entidades integrantes
do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informagdo - SISP do
Poder Executivo Federal.

4.4. Requisitos de Manutencao

4.4.1. Este requisito ndo se aplica a este Termo de Referéncia, uma vez que o objeto da
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pretendida contratacdo consiste, essencialmente, em prestacao de servicos de
atendimento e suporte aos usuarios de Tl, como também de suporte a propria
infraestrutura de TI, os quais, conforme a necessidade, poderao/deverdo ser
executados presencial ou remotamente.

4.5. Requisitos Temporais

4.4.1. A CONTRATADA devera realizar as atividades de Estabilizacdo dos Servicos e
Solugdes de Tl durante o Periodo de Adaptacao Operacional, que sera de 90 dias.

4.4.2. Sao também requisitos temporais os prazos definidos em Niveis Minimos de
Servicos (NMS) e estes estardo relacionados aos prazos estabelecidos no Catalogo de
Servicos Preliminar (APENDICE G - CATALOGO DE SERVICOS STI -UFMA), além de
diversos prazos relacionados aos processos de trabalho e requisitos administrativos
presentes neste Termo de Referéncia.

4.6. Requisitos de Seguranca

4.5.1. A CONTRATADA devera exigir dos seus empregados, quando em servi¢o nas
dependéncias da CONTRATANTE, o uso obrigatoério de crachas de identificagao.

4.5.2. O acesso as dependéncias da Universidade e Datacenter fora do horario
comercial, devem ser solicitados por e-mail com antecedéncia minima de 24 horas,
exceto em situagdes extremas de indisponibilidade dos servigos.

4.5.3. Os acessos as dependéncias dos datacenters da UFMA devem ser solicitados por
e-mail com antecedéncia minima de 24 horas independentemente do horario de
acesso, exceto em situacdes extremas de indisponibilidade dos servicos.

4.7. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.6.1. Durante a execucao de tarefas no ambiente da Universidade, os funcionarios da
empresa CONTRATADA deverdo observar, no trato com os servidores publicos em
geral, a urbanidade e os bons costumes de comportamento, tais como: asseio,
pontualidade, cooperagao, respeito mutuo, discricdo e zelo com o patrimdnio publico.
Deverao ainda portar identificagdo pessoal de acordo com as normas internas da
Universidade.

4.8. Requisitos de Arquitetura Tecnologica

4.8.1. Este requisito nao se aplica a este Termo de Referéncia, uma vez que o objeto da
pretendida contratagdo consiste, essencialmente, em prestacdao de servicos de
atendimento e suporte aos usuarios de Tl, como também de suporte a prépria
infraestrutura de TI, os quais, conforme a necessidade, poderdo/deverao ser
executados presencial ou remotamente.

4.9. Requisitos de Projeto e de Implementacdo

<Nao se aplica>

4.10. Requisitos de Implantacao

<Nao se aplica>
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4.11. Requisitos de Garantia

4.11.1. A CONTRATADA devera prover a garantia de disponibilidade de todos os
servigos tecnoldgicos que fazem parte do escopo dessa pretendida contratacao
durante toda a vigéncia do contrato.

4.12. Requisitos de Experiéncia Profissional

4.12.1. Os requisitos de Experiéncia Profissional estdo elencados no APENDICE C -
REQUISITOS DE QUALIFICACAO DOS PROFISSIONAIS.

4.13. Requisitos de Formacao da Equipe
<Nao se aplica>

4.14. Requisitos de Metodologia de Trabalho
<Nao se aplica>

4.15. Requisitos de Seguranca da Informacao

4.15.1 A Contratada devera estar ciente da Politica de Seguranca da Informacdo e
Comunicagdes (POSIC) e normas e procedimentos especificos da UFMA, se houver,
assinando Termos de Responsabilidade e Compromisso, onde couber, para que se
responsabilize por todas as providéncias e deveres estabelecidos em todo o periodo
do contrato.

4.15.2. Qualquer liberagcao de porta de comunicacdo para acesso externo aos para 0s
sistemas de gerenciamento de equipamentos e bilhetagem da solu¢do deverado passar
pela analise da Diretoria de Infraestrutura e Seguranca da Informacao.

4.15.3. Os servicos deverao ser prestados em conformidade com leis, normas e
diretrizes de Governo relacionadas a Seguranga da Informacao e Comunica¢des, em
especial a Instrucao Normativa n° 01-GSI/PR e suas normas complementares.

4.15.4. A CONTRATADA devera comunicar ao CONTRATANTE, com antecedéncia
minima de 07 (sete) dias, qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou
demissdo de funcionarios envolvidos diretamente na execucao dos servicos de suporte
a infraestrutura, para que seja providenciada a revogacao de todos os privilégios de
acesso aos sistemas, informacdes e recursos do CONTRATANTE.

4.15.5. Todas as informacdes as quais a CONTRATADA tiver acesso em funcao da
execucao dos servicos deverao ser tratadas como confidenciais, sendo vedada sua
reproducao, utilizacao ou divulgacao a terceiros.

4.15.6. Os representantes, empregados e colaboradores da CONTRATADA deverao
zelar pela manutencdo do sigilo absoluto de dados, informac¢des, documentos e
especificagdes técnicas, que tenham conhecimento em razdo dos servigos executados.

4.15.7. Todas as informacdes, imagens e documentos a serem manuseados e utilizados
sao de propriedade do CONTRATANTE e nao poderdao ser repassados, copiados,
alterados ou absorvidos pela CONTRATADA sem expressa autorizacao do
CONTRATANTE, de acordo com os termos constantes em Termo de Sigilo a ser firmado
entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA.
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4.15.8. Cada profissional a servico da CONTRATADA devera estar ciente de que a
estrutura computacional da CONTRATANTE ndo podera ser utilizada para fins
particulares, sendo que quaisquer agdes que tramitem em sua rede poderao ser
auditadas.

4.15.9. A CONTRATADA nao podera divulgar, mesmo que em carater estatistico,
quaisquer informagdes originadas na CONTRATANTE sem prévia autorizacao.

4.15.10. Realize o tratamento de dados pessoais (Lei 13.709/2018) e informacdes
classificadas, conforme legislacao vigente.

5 - RESPONSABILIDADES

5.1. Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

5.1.1. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para
acompanhar e fiscalizar a execugao dos contratos;

5.1.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servicos, por servidor
especialmente designado, anotando em registro proprio as falhas detectadas,
indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente
envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as
providéncias cabiveis.

5.1.3. Fornecer a CONTRATADA, em tempo habil, as informagdes necessarias e
relevantes a consecucao dos servicos a serem executados.

5.1.4. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicoes,
falhas ou irregularidades constatadas no curso da execugao dos servigos, fixando prazo
para a sua correcao, certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais
adequadas.

5.1.5. Homologar os servicos prestados de acordo com os requisitos preestabelecidos
nas requisicoes de servico, atestando as respectivas faturas.

5.1.6. Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA, na forma convencionada,
dentro do prazo previsto, desde que atendidos os procedimentos conforme definidos
na IN n®01/2019 da SGD/ME.

5.1.7. Realizar avalia¢Oes periddicas da qualidade dos servicos, apos seu recebimento.
5.1.8. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificacdes técnicas,
orcamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatorios de inspecdes
técnicas apds o recebimento do servigo e notificacdes expedidas.

5.1.9. Notificar a CONTRATADA quanto for identificada alguma irregularidade na
execucao dos servigos objeto da contratagcdo, bem como quanto a qualquer ocorréncia

relativa ao comportamento de seus técnicos, quando em atendimento, que venha a
ser considerado prejudicial ou inconveniente.
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5.1.10. Comunicar a CONTRATADA a necessidade de substituicdo de qualquer
profissional no desempenho inadequado de suas fungdes.

5.1.11. Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucao
de TIC sobre os diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relacao
contratual, incluindo a documentagao, o cédigo-fonte de aplicagdes, os modelos de
dados e as bases de dados, pertencam a Administragao;

5.1.12. Aplicar as penalidades previstas para o caso de ndo cumprimento de clausulas
contratuais ou aceitar as justificativas apresentadas pela CONTRATADA;

5.1.13. Realizar avaliagcOes periddicas da qualidade dos servigcos, apds seu recebimento;

5.1.14. Outras definidas na legislacdo pertinente.
5.2. Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

5.2.1. Executar os servicos conforme especificagdes deste Termo de Referéncia e de
sua proposta, com a alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento
das clausulas contratuais, além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos,
ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e quantidade minimas especificadas
neste Termo de Referéncia e em sua proposta.

5.2.2. Sujeitar-se a fiscalizacdo da UFMA, no tocante a prestacdo dos servigos,
fornecendo todos os esclarecimentos solicitados e atendendo de imediato as
reclamacdes fundamentadas, caso venham a ocorrer.

5.2.3. Ter pleno conhecimento de todas as condi¢bes e peculiaridades inerentes aos
servicos a serem executados nao podendo invocar posteriormente desconhecimento
para cobranca de pagamentos adicionais a UFMA ou a nao prestagdo satisfatéria dos
Servicos.

5.2.4. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte,
no prazo fixado pelo gestor do contrato, os servigos efetuados em que se verificarem
vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucao ou dos materiais empregados.

5.2.5. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucao do objeto, bem
como por todo e qualquer dano causado a Unido ou a entidade federal, devendo
ressarcir imediatamente a Administracggo em sua integralidade, ficando a
CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos
pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos.

5.2.6. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos necessarios aos servicos
a serem executados, em conformidade com as normas e determina¢des em vigor.

5.2.7. Devera comprovar que os profissionais envolvidos nos servicos fazem parte do
seu quadro de pessoal, obrigatoriamente contratados sob o regime CLT, de forma a
assegurar-se os beneficios trabalhistas decorrentes, por meio da apresentacao da
Relacdo de Empregados (RE) do més subsequente ao da assinatura do contrato.

5.2.8. Comprovar que os profissionais envolvidos nos servicos objeto e que
consequentemente, irdo desenvolver as suas atividades profissionais para a UFMA,
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apresentam a qualificacdo minima, organizada por perfil profissional, através da
apresentacao de diplomas, certificados, declaragdes ou atestados emitidos por
entidade (s) idonea (s) em nome dos profissionais, descrita no APENDICE C -
REQUISITOS DE QUALIFICACAO DOS PROFISSIONALIS.

5.2.9. Para cada novo profissional alocado na execugao dos servicos, que tenha relagao
com o objeto do contrato, a CONTRATADA devera entregar o curriculo e os
comprovantes de formacao, de capacitagao e de certificacao técnica (onde exigida) do
profissional juntamente com o TERMO DE CIENCIA.

5.2.10. Vedar a utilizagdo, na execucao dos servicos, de empregado que seja familiar
de agente publico ocupante de cargo em comissdo ou funcao de confianga no 6rgao
CONTRATANTE, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010.

5.2.11. Caso seja constatado no decorrer da execucao do objeto deste contrato, que
os servicos estao sendo prestados mediante a disponibilidade de mao de obra
exclusiva, a contratada automaticamente ficara sujeita a todas as disposicdes IN/SG
05/2017 do Ministério da Economia, que trata do emprego de prestacao de servigos
com dedicacao exclusiva de mao de obra, principalmente, no que se refere a:

| - Documentacao trabalhista (Anexo VIII);

Il - Pagamento de salarios e beneOcios (Anexo VIII);
Il - Conta-Depdsito vinculada (Art. 18);

IV - Fiscalizacao (Anexo VII);

V - Pagamento direto (Art. 65); e

VI - Encerramento do contrato (Art. 64).

5.2.12. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagcdes previstas em Acordo,
Convencao, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas
pelo contrato, por todas as obriga¢des trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias
e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a
responsabilidade a CONTRATANTE.

5.2.13. Responsabilizar-se por todos os 6nus referentes aos servicos objeto deste
Termo de Referéncia, inclusive salarios de pessoal, alimentacao e transporte, bem
como tudo que as leis trabalhistas e previdenciarias preveem e demais exigéncias
legais para o exercicio da atividade objeto desta licitacao.

5.2.14. Comunicar ao Gestor do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas,
qualquer ocorréncia anormal ou acidente que se verifique no local dos servicos.
5.2.15. Prestar todo esclarecimento ou informacéao solicitada pela CONTRATANTE ou
por seus prepostos, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, garantindo-lhes o
acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos
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a execucao dos servicos.

5.2.16. Paralisar, por determinacdo da CONTRATANTE, qualquer atividade que nao
esteja sendo executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a
seguranca de pessoas ou bens de terceiros.

5.2.17. Promover a guarda, manutencao e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo
o que for necessario a execugdo dos servicos, durante a vigéncia do contrato.

5.2.18. Promover a organizagdo técnica e administrativa dos servicos, de modo a
conduzi-los eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificacdes
que integram este Termo de Referéncia, no prazo determinado.

5.2.19. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacao
pertinente, cumprindo as determina¢des dos Poderes Publicos, mantendo sempre
limpo o local dos servi¢os e nas melhores condi¢des de seguranca, higiene e disciplina.

5.2.20. Submeter previamente, por escrito, a CONTRATANTE, para analise e aprovacao,
quaisquer mudangas nos métodos executivos que fujam as especificagdes do memorial
descritivo.

5.2.21. Nao permitir a utilizacao de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos,
inclusive na condicao de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a
utilizacdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre.

5.2.22. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigagdes assumidas, todas as condi¢des de habilitacao e qualificacao exigidas na
licitacdo.

5.2.23. Cumprir, durante todo o periodo de execugdo do contrato, a reserva de cargos
prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social,
bem como as regras de acessibilidade previstas na legislacdo, quando a contratada
houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pela Lei n® 13.146, de 2015.

5.2.24. Guardar sigilo sobre todas as informacbes obtidas em decorréncia do
cumprimento do contrato, inclusive sigilo sobre os ativos de informacdes e de
processos da UFMA.

5.2.25. Nao podera divulgar quaisquer informagdes a que tenha acesso em virtude dos
trabalhos a serem executados ou de que tenha tomado conhecimento em decorréncia
da execucao do objeto, sem autorizacao, por escrito, da UFMA, sob pena de aplicagéo
das sancdes cabiveis.

5.2.26. Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de
fatores futuros e incertos, tais como os valores providos com o quantitativo de vale
transporte, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta
nao seja satisfatério para o atendimento do objeto da licitacao, exceto quando ocorrer
algum dos eventos arrolados nos incisos do § 1° do art. 57 da Lei n°® 8.666, de 1993.
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5.2.27. Acatar, nas mesmas condi¢des ofertadas, nos termos do art. 65, § 1°, da Lei n°®
8.666/93, as solicitacbes da UFMA para acréscimos ou supressdes que se fizerem
necessarias a execugao do objeto licitado.

5.2.28. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
municipal, as normas de seguranca da Contratante.

5.2.29. Acatar as Normas e Diretrizes estabelecidas pela STl e pela UFMA diretamente
ou indiretamente relacionadas a execucdo dos servicos objeto deste Termo de
Referéncia, com especial aten¢do a Politica de Seguranca da Informagdo da UFMA e
suas normas complementares, e da Lei n°® 13.709/2018, que trata da Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais (LGPD), e suas normas complementares, sob pena de
multa, sem prejuizo das san¢des civis e penais cabiveis.

5.2.30. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo
todos os materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia
adequadas, com a observancia as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e
legislacao.

5.2.31. Realizar a transicao contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia
e técnicas empregadas, sem perda de informacdes, podendo exigir, inclusive, a
capacitacdo dos técnicos da contratante ou da nova empresa que continuara a
execucao dos servicos.

5.2.32. Quando necessario, devera prover as ferramentas e itens necessarios a execucao
dos servicos para manutencao de computadores, servidores e demais dispositivos,
exceto no que se refere a substituicdo de componentes computacionais.

5.2.33. A CONTRADADA devera solicitar autorizacdo prévia da STl antes de utilizar
recursos de software que necessitem de aquisicdo de licenca de uso, ou, antes de
utilizar ferramentas cuja versdao seja diferente daquelas previstas e em uso na
Universidade, ou antes de efetuar adicdo de quaisquer recursos, sejam eles
microcomputadores, impressoras, pen-drives, mp3 player, notebooks, roteadores,
switches ou outros equipamentos e dispositivos. A adigao e remocao desses deverao
ser solicitadas ao setor responsavel, para aprovagao.

5.2.34. A UFMA tera ampla liberdade de atualizar seu ambiente computacional,
segundo sua necessidade e conveniéncia administrativa, cabendo, nestes casos, a
CONTRATADA manter a compatibilidade, evoluindo e adaptando-se a respectiva
mudanga, as suas expensas, sem quaisquer custos adicionais para a CONTRATANTE e
dentro de prazos estipulados.

5.2.35. Garantir a execugao dos servicos sem interrupgao, substituindo, caso necessario,
sem Onus para a UFMA, qualquer técnico que tenha faltado ao servico ou que estejam
em gozo de férias, auxilio doenca, auxilio maternidade ou qualquer outro beneficio
legal.

5.2.36. Cumprir as atividades inerentes ao contrato com técnicos altamente
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especializados, assumindo total e exclusiva responsabilidade pelo cumprimento
integral do objeto desta contratacao.

5.2.37. Admitir, administrar, coordenar e avaliar, sob sua responsabilidade, os técnicos
necessarios a prestacao dos servigos desta contratagdo, obrigando-se também por
todos os tributos, impostos, encargos, incluindo toda e qualquer verba resciséria, além
de todas as taxas que se apliquem ao seu ramo de atuacao.

5.2.38. Informar a Universidade, para efeito de controle de acesso as dependéncias da
empresa, 0 nome e o respectivo nUmero da carteira de identidade dos empregados
que fardo parte da equipe técnica alocada aos servigos desta contratagdo, juntamente
com o Termo de Ciéncia bem como informar as ocorréncias de afastamento definitivo
e as substituicbes em casos de falta, auséncia legal ou férias. Para os casos de
desligamento a empresa devera promover a devolugdo de crachas e outros materiais
pertencentes a UFMA e que veio a ter acesso em virtude da contratacao.

5.2.39. Fazer circular todos os seus funcionarios que vierem prestar servico na UFMA,
em virtude da presente contratagdo, com a identificacdo clara, visual e inequivoca,
através do porte de cracha de identificagdo especifico da CONTRATADA.

5.2.40. Responsabilizar-se sobre todos os atos de seus técnicos, relacionados ao
manuseio de arquivos de dados, sistemas computadorizados, softwares e
equipamentos de propriedade da Universidade, bem como por qualquer atividade
técnica operacional ou intelectual que venha a causar danos ou prejuizos a
Universidade.

5.2.41. Responsabilizar-se pelo pagamento das faturas dos ramais telefonicos
disponibilizados aos seus profissionais, e das faturas de impressdes realizadas por seus
profissionais. Podera utilizar linha 0800 e/ou integracdo entre PABX da CONTRATANTE.

5.2.42. Responder por quaisquer prejuizos que seus empregados ou PREPOSTO
causarem a Universidade ou a terceiros, decorrentes de acdo ou omissdo culposa ou
dolosa, procedendo imediatamente os reparos ou indeniza¢des cabiveis e assumindo
0 Onus e a responsabilidade decorrente.

5.243. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por
suspensdo/cancelamento, promover:

a) A transicdo contratual efetuando a transferéncia de conhecimento para a
equipe técnica da CONTRATANTE ou da nova pessoa juridica, de todos os novos
servicos implantados ou modificados, mediante documentacao técnica em
repositério adotado pela CONTRATANTE para esse fim;

b) Disponibilizar as bases de dados dos softwares utilizados para execucao dos
servigos objeto deste contrato.

5.2.44. Cumprir integralmente as especificacdes e prazos definidos na Ordem de
Servigo, garantindo a qualidade dos produtos e servi¢os entregues.

5.2.45. Responsabilizar-se pela entrega dos produtos com a qualidade exigida,
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sujeitando-se as penalidades e glosas previstas contratualmente, cabendo a mesma
fornecer e/ou direcionar tantos recursos quanto forem necessarios para atender as
exigéncias de qualidade determinadas para cada ORDEM DE SERVICO, sem 6nus para
a UFMA.

5.2.46. Observar o disposto no Anexo Il da NR 17, do Ministério do Trabalho e
Emprego;
5.2.47. Entregar o termo de encerramento do contrato;

5.2.48. Sob pena de rescisao contratual, ndo caucionar ou utilizar o contrato para
qualquer operagao financeira, sem prévia e expressa anuéncia da Universidade.

5.2.49. A contratada devera se manifestar em até 150 (cento e cinquenta) dias antes do
término da vigéncia do contrato, se tem o interesse ou ndo em prorrogar o contrato.

5.2.50. Outras definidas na legislagdo pertinente.

5.3. Deveres e responsabilidades do 6rgao gerenciador da ata de registro de precos

5.3.1. Efetuar o registro do licitante fornecedor e firmar a correspondente Ata de
Registro de Precos;

5.3.2. Conduzir os procedimentos relativos a eventuais renegociagcdes de condigdes,
produtos ou precos registrados;

5.3.4. Definir mecanismos de comunicacdo com os 6érgdos participantes e nao
participantes por meio de oficio, telefone, e-mail, ou sistema informatizado, quando
disponivel.

5.3.5. Definir mecanismos de controle de fornecimento da solucdo de TIC, observando,
dentre outros:

l. A definicdo da produtividade ou da capacidade minima de fornecimento da
solucao de TIC;

Il. As regras para gerenciamento da fila de fornecimento da solucao de TIC aos
orgaos participantes e nao participantes, contendo prazos e formas de
negociacdo e redistribuicico da demanda, quando esta ultrapassar a
produtividade definida ou a capacidade minima de fornecimento e for requerida
pela contratada; e

lll. As regras para a substituicdo da solucao registrada na Ata de Registro de Precos,
garantida a realizacdo de Prova de Conceito, em funcdao de fatores
supervenientes que tornem necessaria e imperativa a substituicdo da solucao
tecnologica;
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6 - MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

6.1. Rotinas de Execucao

6.1.1. Disposi¢oes gerais

6.1.1.1. A execucdo contratual serd executada em conformidade com a Instrucao
Normativa n°® 01/2019 SGD/ME;

6.1.1.2. As atividades de inicio do contrato compreendem:

a) Realizacao de reuniao inicial, a ser registrada em ata, convocada pelo gestor
do Contrato com a participacdo dos Fiscais Técnico, Requisitante e
Administrativo do contrato, da CONTRATADA e dos demais interessados por
ele identificados, cuja pauta observara, pelo menos:

| - Presenca do representante legal da CONTRATADA, que apresentara o seu
respectivo preposto;

Il - Entrega, por parte da CONTRATADA, do Termo de Compromisso e dos
Termos de Ciéncia, conforme descrito neste termo de referéncia; e

lll - Esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de
gestao do contrato;

IV - O repasse a contratada de conhecimentos necessarios a execucao dos
servicos ou ao fornecimento de bens; e

V - A disponibilizacdo de infraestrutura a CONTRATADA, quando couber.

6.1.1.3. Todo o trabalho realizado pela CONTRATADA estara sujeito a avaliacao técnica
da equipe de fiscalizagdo do contrato, sendo homologado quando os servigos
executados e seus respectivos relatorios dos servicos prestados estiverem de acordo
com os niveis minimos de servicos e demais requisitos exigidos neste Termo de
Referéncia;

6.1.1.4. Os relatorios operacionais e gerenciais serdao elaborados e evoluidos no
decorrer da execucao do contrato;

6.1.1.5. Todo o trabalho realizado pela CONTRATADA devera estar em conformidade
com as normas, padroes e diretrizes definidas pela STl e pela UFMA;

6.1.1.6. A CONTRATADA cabera sanar as irregularidades apontadas na execucdo
técnica e contratual, submetendo entregas ou atividades impugnadas a nova
verificagdo, sem prejuizo da aplicagdo das glosas e san¢Oes legais cabiveis;

6.1.1.7. A CONTRATADA devera apresentar mensalmente os resultados da prestacao
dos servicos por meio de reunides com a Contratante apresentando relatorios
consolidados mensais, relatérios periddicos dos servicos prestados ou quando
solicitado pela CONTRATANTE;

6.1.1.8. A UFMA poder3, a qualquer tempo, sem 6nus e dentro de suas conveniéncias
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técnicas, modificar padrdes técnicos, metodoldgicos e arquitetura tecnologica;

6.1.1.9. Todas as atividades da CONTRATADA deverao ser executadas,
preferencialmente, sem impactar a disponibilidade dos servicos de TIC;

6.1.1.10. Os servicos programados deverao ser precedidos de cronogramas de
execugao previamente aprovados pela CONTRATANTE.

6.1.1.11. A CONTRATADA devera realizar servicos de resolucdo de incidentes a
qualquer tempo, incluindo horarios noturnos, e em fins de semana e feriados,
atendendo aos prazos e NMS definidos, mesmo quando a causa raiz do incidente for
de responsabilidade de terceiros;

6.1.1.12. No caso de incidentes causados por terceiros, o tempo de disponibilidade
podera ser abonado para efeitos de calculo do NMS até o momento em que a
CONTRATADA tenha as condicdes técnicas de restabelecer o servico sem dependéncia
de terceiros, situacdo na qual devera demonstrar por meio de relatério detalhado com
evidéncias;

6.1.1.13. A execucdo do contrato sera baseada no modelo no qual a CONTRATANTE é
responsavel pela gestdo do contrato e pela verificacao dos resultados esperados e dos
niveis de qualidade exigidos frente aos servigos entregues, e a CONTRATADA ¢ a
responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo dos recursos humanos e fisicos
necessarios;

6.1.1.14. A CONTRATADA é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o
quantitativo de profissionais em turnos de trabalho necessarios para o cumprimento
do objeto contratado de acordo com os niveis minimos de servigos exigidos neste
Termo de Referéncia;

6.1.1.15. Nao serdo admitidos estagiarios para prestar quaisquer servigos objeto deste
instrumento;

6.1.1.16. Possiveis indefinicdes, omissdes, falhas ou incorrecdes das especificagdes ora
fornecidas ndo poderao constituir pretexto para a CONTRATADA alegar reducao de
desempenho. Consideram-se, inapelavelmente, a CONTRATADA e seus
Analistas/Especialistas como altamente especializadas nos servigos em questao e que,
por conseguinte, deverdo considerar as complementacdes e providéncias técnicas por
acaso omitidos nas especificacdes, mas implicitos e necessarios ao perfeito e completo
funcionamento dos servicos descritos neste Termo de Referéncia;

6.1.1.17. No caso de a CONTRATANTE detectar alguma falha, inconsisténcia ou
incorregcdo na execugao dos servicos, estes deverdo ser corrigidos sem qualquer tipo
de Onus para a CONTRATANTE, se o servico estiver dentro do prazo de garantia
contratual;

6.1.1.18. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentacao dos
servicos de infraestrutura, a topologia fisica e l6gica da rede da CONTRATANTE, os
processos e procedimentos operacionais e 0s servicos relativos ao suporte técnico aos
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usuarios, a equipe da CONTRATADA devera alimentar e manter a documentacao das
rotinas e confeccao dos relatérios técnicos e gerenciais exigidos no Contrato;

6.1.1.19. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificacdes e melhores
praticas dos fabricantes dos equipamentos/softwares e com as recomendagdes de
organizagdes padronizadoras do segmento, desde que nao entrem em conflito com
os padroes, procedimentos e a documentacao ja definida pela CONTRATANTE. Toda a
documentacao produzida pela CONTRATADA em decorréncia dos procedimentos
executados passara a ser de propriedade da CONTRATANTE;

6.1.1.20. Caso ocorra algum impedimento a CONTRATADA executar seus servicos no
ambiente tecnolégico da CONTRATANTE, por razbes que nao sejam de sua
responsabilidade, a remunerag¢do do periodo de impedimento serd proporcional a
média dos ultimos 3 (trés) meses do servi¢o impedido.

6.1.2. Periodo de Transicao

6.1.2.1. Apos o inicio da vigéncia do contrato, a CONTRATADA devera estar apta a
iniciar a execucao em até 30 dias. A iniciacdo do contrato, somente podera ocorrer com
autorizagao expressa da UFMA;

6.1.2.2. O intervalo de tempo entre o inicio da vigéncia do contrato e o efetivo inicio
da sua execucdo, no contexto desta contratacdo é denominado TRANSICAO. A
transicdo é o processo caracterizado pela passagem de conhecimento sobre a
especificidade do ambiente de TIC da CONTRATANTE e da execugdo dos servigos
técnicos, na qual a equipe técnica da UFMA realiza essa passagem de conhecimento
para a CONTRATADA;

6.1.2.3. A transicdo devera ocorrer por meio de reunides formais com elaboragdo de
Atas e a participacao de integrantes técnicos da contratada, dos prepostos, da equipe
técnica da Universidade e dos fiscais técnicos;

6.1.2.4. Sera realizada uma reunido de alinhamento especifica para a transicao, no
prazo de até 2 (dois) dias Uteis apds a reunido inicial do contrato, com o objetivo de
identificar as expectativas, nivelar os entendimentos acerca das condigdes
estabelecidas no CONTRATO, EDITAL e SEUS ANEXOS, e esclarecer possiveis duvidas
acerca da execucao dos servicos;

6.1.2.5. O objetivo da transicdo é transferir os servicos para a CONTRATADA, com o
minimo de impacto possivel aos servicos e usuarios de Tl e devera estar concluida
antes do efetivo inicio da execucao do contrato;

6.1.2.6. A CONTRATADA nao fara jus a qualquer pagamento por parte da UFMA em
virtude das atividades realizadas no periodo de Transicao;

6.1.2.7. E responsabilidade da CONTRATADA apresentar as informacdes recebidas
durante o repasse para todos os demais integrantes de sua equipe que irdo executar
0s servi¢os objeto desta licitagao;

6.1.2.8. Ainda durante a transicdo contratual a CONTRATADA devera tomar suas
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providéncias para alocacao de equipe e submeté-la ao processo de habilitagdo a cargo
da equipe de fiscalizacdo do contrato. Também deverad tomar todas as demais
providéncias para a adequada inicializacdo do contrato, tais como, disponibilizar
materiais necessarios e fornecer informacdes dos profissionais para cadastro e criacao
de conta de rede;

6.1.2.9. Ao final do periodo de transicdo contratual a CONTRATADA devera emitir e
entregar ao gestor do contrato a Declaragdo ou Atestado de Capacidade Técnico-
Operacional;

6.1.2.10. A transicao ira se encerrar no dia util anterior ao inicio da execucao dos
Servicos.

6.1.3. Periodo de Adaptacao Operacional

6.1.3.1. O periodo de ADAPTACAO OPERACIONAL trata da fase em que a
CONTRATADA, ja em condigOes de executar os servigos, o faz, podendo incorrer em
precariedade, haja vista ainda nao ter total dominio dos processos, procedimentos,
normas, diretrizes, estabelecidas pela UFMA;

6.1.3.2. O periodo de adaptacdo operacional compreendera desde o dia do efetivo
inicio da execugao do contrato até o ultimo dia do terceiro més subsequente. Ou seja,
compreendera no maximo 3 meses completos;

6.1.3.3. Durante o periodo de adaptagdo operacional a CONTRATADA tera 45 dias apos
o inicio da execugdo do contrato, para implantar e configurar as ferramentas de
monitoramento e ITSM para atender a todos os indicadores previstos nesse certame.
Até a data de entrega dessas ferramentas, limitados até o 45° dia, ndo serao aplicadas
glosas referentes ao nao atendimento dos NMS exigidos que dependam dessas
ferramentas;

6.1.3.4. A partir do 1° dia Util apds a entrega das ferramentas citadas no item anterior,
as glosas passam a ser aplicaveis para todos os indicadores previstos, com uma
margem de tolerancia de 20% a menor em relacdo NMS exigido, até o término do
Gltimo dia do periodo de adaptacdo operacional. Excetua-se a essa tolerancia o indice
de Disponibilidade dos Servigos (IDS), que terda NMS de 95% no mesmo periodo;

6.1.3.5. Durante o periodo de adaptacdao operacional a CONTRATADA devera realizar
as atividades de Estabilizacao dos Servicos e Solucdes de TIC, conforme detalhado em
subitem proprio deste documento;

6.1.3.6. Para o processo de estabilizacdo devera alocar pelo menos 1 (um) profissional
para cada torre de servico de Operagdo de TIC em horario de funcionamento da
Administracao. Essa exigéncia se mantera até que todas as Estabilizagdes referentes a
cada torre de servico sejam concluidas;

6.1.3.7. Durante o periodo de adaptacdo operacional a CONTRATADA devera instalar
e configurar a solucdo de monitoracdao proposta, bem como implementar a
monitoracao de todos os servicos de TI;
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6.1.3.8. Durante o periodo de adaptacao operacional a CONTRATADA devera adequar
o Catalogo de Servicos Preliminar e realizar os ajustes necessarios na ferramenta de
ITSM adotada pela UFMA;

6.1.3.9. Caso a CONTRATADA nao realize as atividades que devem ser executadas
durante o periodo de Adaptacao Operacional, estara sujeita as san¢des cabiveis;

6.1.3.10. No caso de renovacao da vigéncia contratual o periodo de Adaptacao
Operacional nao se repetira.

6.1.4. Estabilizacao dos Servicos e Solucao de TIC

6.1.4.1. A Estabilizagdo dos Servicos e Solugdes de Tl, daqui em diante referenciada
somente como Estabilizacdo, compreende atividades de absorcao das condi¢des de
operagao e implantacao desses no ambiente tecnoldgico da Universidade, bem como
realizar atividades de ajustes e padroniza¢des que vierem a ser necessarias para que a
CONTRATADA garanta a entrega da disponibilidade dos servicos de Tl e o atendimento
dos chamados dos usuarios dentro dos padrdes de NMS estabelecidos;

6.1.4.2. A Estabilizacdo devera contemplar no minimo os seguintes aspectos: descri¢do
da solugao ou servico de TIC, suas caracteristicas implementadas no ambiente de TIC,
o publico alvo, monitoragcdo adequada, rotinas de backup e contingéncia, desenho da
arquitetura de cada servico, registro de eventos de auditoria, atribuicdo de torre de
servico e equipe técnica qualificada;

6.1.4.3. Ao final da execucao das atividades de Estabilizacdo de cada solucado ou servico
de Tl a CONTRATADA devera emitir o TERMO DE ESTABILIZACAO DE SERVICO OU
SOLUCAO DE TI, conforme APENDICE K - TERMO DE ESTABILIZACAO DE SERVICO
OU SOLUGCAO DE TIC deste Termo de Referéncia. O Termo de Estabilizacdo devera
conter evidéncias de verificacdo, revisao e ajustes dos aspectos que o compde;
6.1.4.4. O termo de que trata o item anterior devera ser emitido em 2 vias e precisara
ser aceito pela equipe de fiscalizacdo do contrato, que podera levantar
questionamentos técnicos e demandar ajustes;

6.1.4.5. O termo de Estabilizagdo devera ser emitido individualmente para cada solugdo
ou servico de Tl e devera ser entregue tao logo a CONTRATADA conclua as atividades
de Estabilizacao;

6.1.4.6. A Estabilizacao para todos os servigos e solucdes de Tl devera ser realizada
durante o periodo de inicializacdo e adaptacao operacional, inclusive com a entrega
do respectivo Termo;

6.1.4.7. A Estabilizacdo de qualquer servico ou solucao de Tl, apds o prazo estipulado,
ensejara multa conforme previsdo no item de “Sancdes”.

6.1.5. Procedimentos de transicao e finalizacao do contrato

6.1.5.1. A transicao final dos servicos refere-se ao processo de finalizacdo da prestacao
dos servigcos pelas empresas CONTRATADAS ao final de cada contrato. As atividades
de transicdo e encerramento do contrato incluem a entrega de versdes finais dos
produtos e da documentacdo, a transferéncia de conhecimentos, a devolugdo de
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recursos, inclusive cartdes de acesso as instalacdes da CONTRATANTE, a revogacao de
perfis de acesso, a eliminacao de caixas postais, dentre outras, conforme o disposto no
art. 35 da IN ME 01/2019. Sempre que solicitado pela UFMA e obrigatoriamente ao
término da vigéncia do contrato, a empresa CONTRATADA devera transferir a base de
dados histérica de todos os servigos prestados;

6.1.5.2. Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como toda informacao
produzida e/ou utilizada para a execucao dos projetos e servicos contratados deverao
ser disponibilizados a CONTRATANTE ou empresa por ela designada em até 30 dias
corridos apos o encerramento do contrato;

6.1.5.3. As empresas CONTRATADAS deverao elaborar o Plano de Transi¢ao, no prazo
de 60 dias corridos antes do encerramento do contrato, para a transferéncia integral e
irrestrita dos conhecimentos e das competéncias necessarias e suficientes para
promover a continuidade dos servicos. A CONTRATANTE podera estabelecer prazo
inferior caso haja rescisao contratual;

6.1.5.4. A data de inicio de execu¢do do plano de transicdo sera determinada pela
CONTRATANTE e a sua duragao nao podera ultrapassar 90 dias corridos;

6.1.5.5. O plano de transicdo devera tratar, no minimo, dos seguintes topicos:
profissionais envolvidos, papéis e responsabilidades, cronograma do repasse de
conhecimento contendo as etapas e atividades com suas respectivas datas de inicio e
término, os produtos gerados, os recursos envolvidos e os marcos intermediarios,
relacdo das ordens de servico por ventura canceladas em razédo do encerramento do
contrato, com relatorio detalhado da parte dos servicos executados, e a relacao de
documentos e artefatos produzidos durante a execugao contratual;

6.1.5.6. Nenhum pagamento sera devido as empresas CONTRATADAS pela elaboracao
ou pela execucao do plano de transicao;

6.1.5.7. O fato das empresas CONTRATADAS ou seus representantes nao cooperarem
ou reterem qualquer informagdo solicitada pela CONTRATANTE, que venha a
prejudicar, de alguma forma, o andamento da transi¢do das tarefas e servi¢os para um
novo prestador, constituira quebra de contrato, sujeitando-a as obrigacdes em relagdo
a todos os danos causados a CONTRATANTE;

6.1.6. Especificidades do ITEM 1 - Service Desk - 1° e 2° Nivel de Atendimento
6.1.6.1. O Service Desk é responsavel pela recepcao e registro de todos os chamados
relativos aos servicos de Tl providos pela STI. Deve também estar apto a prestar
orientacdes, fornecer informacdes, além de receber reclamacdes ou comentéarios a
respeito dos servicos de TI;

6.1.6.2. O atendimento por linha telefonica deve ser feito preferencialmente pelo
suporte de 1° nivel;

6.1.6.3. Todo o atendimento e operacao do Service Desk, bem como sua gestao, deve
ser feita por meio de ferramenta de ITSM adotada pela UFMA (Software Livre GLPI),
sempre alinhada aos processos, procedimentos, normas e diretrizes definidas pela
Universidade e STI;
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6.1.6.4. O técnico de suporte remoto, quando atender ao usuario por meio telefonico,
devera ser capaz de compreender o chamado do usuario, dialogar com ele para obter
mais detalhes, registrar o chamado, atribuir o nivel correto de disponibilidade,
operacionalizar o suporte necessario, buscando na base de conhecimento, se
necessario, procedimentos técnicos adequados;

6.1.6.5. O técnico de suporte remoto, quando receber chamados dos usuarios por e-
mail ou pela ferramenta de ITSM, devera ser capaz de compreender o chamado do
usuario, e se necessario entrar em contato por meio telefénico para dialogar com ele
e obter mais detalhes. Devera entao verificar a correta classificacao, bem como revisar
e atribuir os niveis corretos de impacto e urgéncia. Por fim deve operacionalizar o
suporte necessario, buscando na base de conhecimento procedimentos técnicos
adequados;

6.1.6.6. Os chamados registrados para a Tl, devem ser classificadas como incidentes ou
requisi¢cdes, de acordo com as defini¢cdes da ITIL v3. Também devem ser categorizados
conforme Catalogo de Servi¢os, mecanismo pelo qual o chamado deve ser distribuido
para a fila de atendimento mais adequada;

6.1.6.7. Como a Universidade ndo possui um critério proprio para definicdo das
prioridades dos chamados, pelo fato de ndo possuir um Service Desk, sera utilizado o
exemplo contido no Guia de Boas Praticas e OrientacOes para a Contratacao de Service
Desk, considerando-se Criticidade e Disponibilidade;

Criticidade X Disponivel Parcialmente. Indisponivel
Disponibilidade Disponivel

Altissima Prioridade 1 Prioridade 1 Prioridade 1

Alta Prioridade 2 Prioridade 1 Prioridade 1

Média Prioridade 3 Prioridade 2 Prioridade 1

Baixa Prioridade 3 Severidade 3 Prioridade 2

Matriz Criticidade x Disponibilidade

6.1.6.8. Apds a atribuicdo da prioridade e a categorizacdo do chamado, de forma
automatica, a ferramenta de ITSM devera definir o prazo de atendimento conforme
metodologia definida anteriormente, dos prazos estabelecidos no Catalogo de
Servigos e dos NMS definidos para esta contratacao;

6.1.6.9. O técnico de suporte remoto, quando atender ao usuario por meio telefonico,
devera ser capaz de resolver o chamado do usuario de forma remota e ainda no
primeiro atendimento;

6.1.6.10. Nos casos em que o técnico de 1° nivel ndo puder atender o chamado do
usuario, o atendimento deve ser escalado adequadamente para o 2° ou 3° niveis de
atendimento. No caso do 2° nivel de atendimento, este deve ser feito de forma remota
ainda no curso do primeiro atendimento. Sendo imprescindivel, o atendimento
presencial deve ser feito dentro do prazo definido em catalogo de servigos. Os
chamados de 2° e 3° nivel que possam ser resolvidos remotamente, poderdo ser
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realizados na dependéncia da CONTRATADA;

6.1.6.11. No caso de alto volume de chamados em determinado intervalo de tempo,
os chamados deverdo ser enfileirados e atendidos em ordem decrescente de
prioridade;

6.1.6.12. Caso a requisicao de servico ou incidente de Tl seja de responsabilidade de
uma torre de servico nao prevista nesse contrato, a equipe de Service Desk ainda assim
devera categorizar corretamente e encaminhar a fila adequada. O chamado continuara
a ser acompanhado pelo Service Desk até sua conclusao;

6.1.6.13. Conforme a solicitacdo de servigo do usuario, pode ser necessario passar por
um processo de aprovacao simples ou dupla, da chefia imediata, do gestor do recurso
ou da gestdo da DTI, ou ainda uma combinacao desses. Preferencialmente o processo
de aprovagao devera ocorrer na ferramenta de ITSM, ou ainda conforme orientacdo da
Equipe de Fiscalizagdo e no padrao por eles definido.

6.1.6.14. No processo de atendimento das solicitacdes, se necessario, o chamado
devera ser escalado por diferentes torres de servi¢os, sem a necessidade de que o
usuario faga novas solicitagdes/chamados. Também podera ser utilizado o recurso de
chamados pai e filhos, para fins de organizacdo e otimizacdo da execugdo dos
trabalhos, novamente sem que seja necessaria a intervencao do usuario para registro
dos chamados filhos. As demandas filhas poderdao ser registradas pela propria
contratada, e serao a posteriori confirmadas ou canceladas pela equipe de fiscalizacao.
Neste caso, o prazo de execucao do servico sera aquele do servigo original, o prazo do
chamado pai;

6.1.6.15. Caso, no andamento do atendimento de um chamado, se verifique a
necessidade de requerer aprovacao, esta devera ser solicitada no fluxo de atendimento
do chamado, sem que seja necessario para o usuario registrar um novo chamado,
entretanto o prazo de atendimento sera interrompido até que a aprovacgdo seja
concluida;

6.1.6.16. No processo de atendimento de requisicbes e incidentes poderao ser
utilizados os recursos de chamados relacionados quando uma solugdo técnica Unica
atender a diversos chamados;

6.1.6.17. O atendimento podera ser agendado, quando assim permitir ou solicitar o
usuario ou quando for a caracteristica do servico solicitado, sendo nesse caso os prazos
Interrompidos;

6.1.6.18. Ao final do atendimento, o chamado devera ser colocado no estado de
solucionado e um e-mail devera ser enviado para o usuario contendo pelo menos, o
numero de registro e a descricdo da solicitagdo, a descricdo da solugdo técnica
aplicada, e um link para realizacao da pesquisa de satisfacdao, e um outro link que
possibilite a reabertura do chamado, caso o usuario identifique o que chamado nao
foi devidamente atendido. Nao obstante a esse modelo, qualquer alteracao visando
melhoria na gestdo e atendimento do usuario, poderd ser solicitado pela
CONTRATANTE.

H H Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
a universidade que a gente quer Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805

(98) 3272 8861
67



UFMA

i=> | UNIVERSIDADE
=4, :/ FEDERAL DO
./ MARANHAO

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA
Comissdo Permanente de Licitagdo

6.1.7. Especificidades do ITEM 2 - Monitoramento e Sustentacao da Infraestrutura
de TIC - 3° nivel de Atendimento

6.1.7.1. A equipe de operacao devera elaborar relatorio operacional, para cada torre de
servicos, considerando os servicos e solu¢des de TIC sob sua responsabilidade, que
demonstre a boa saude técnica e operacional, indicadores de gestdo dos servi¢os de
Tl, estatisticas de uso dos servicos de TI, estatisticas de consumo dos recursos e dos
ativos de TIC. Os relatorios poderao ser definidos caso a caso, em comum acordo com
a equipe técnica da STI;

6.1.7.2. De forma rotineira, no escopo dos servi¢cos da operacao de infraestrutura, as
torres de servicos devem realizar a revisao dos planos de recuperagao de desastre dos
servicos ou solucdes de Tl, ou elaboracdo deste quando ndo existir. Devera realizar
teste de execugao destes planos, realizando os procedimentos em ambiente de
laboratério instalado e configurado pela contratada com os recursos de TI
disponibilizados pela STI. A selecao dos servigos e solucdes de TIC a serem testados
sera definida no inicio de cada més pela equipe técnica, em conjunto com a equipe
técnica da CONTRATADA, e devera contemplar pelo menos um servico ou solucao de
TIC de algumas torres de servico. Antes da execucao dos testes, a CONTRATADA
devera apresentar o planejamento técnico para conhecimento da equipe técnica da
STI;

6.1.7.3. As atividades executadas deverdo ser sempre precedidas de planejamento e
verificacdo dos possiveis impactos para todo o ambiente de TIC;

6.1.7.4. As mudangas a serem implementadas no ambiente de TIC deverdo sempre
observar o processo de Gestdo de Mudancas, e quando necessario serdo submetidas
ao Comité de Mudancas, tal como preconiza a boa pratica definida no ITIL, e o processo
de Gestdo de Mudancga a ser definido pela STI;

6.1.7.5. A equipe de atendimento de 3° Nivel devera participar do atendimento Service
Desk e cumprir com atendimento e resolu¢do de chamados, conforme catalogo de
servigos, valendo-se do encaminhamento do chamado para a torre de servico mais
adequada;

6.1.7.6. O profissional atuante na sustentacdo da infraestrutura de TIC podera fazer
parte de Unica e outras torres de servicos, desde que mantido a produtividade e o
quantitativo minimo de 1 profissional por torre;

6.1.7.7. A CONTRATADA devera realizar atividades e projetos de reestruturagéo,
atualizacdo e otimizacdo do ambiente e solu¢bes de TI, buscando sempre a
racionalizacdes do uso dos recursos, a melhoria operacional dos processos e
procedimentos e a reducao dos custos operacionais das atividades de Tl e melhoria
continua da experiéncia do usuario, especificamente no que diz respeito a performance
e disponibilidade;

6.1.7.8. A CONTRATADA devera manter atualizados, quanto a patches de correcao e
de seguranca, os ativos, servicos e solugdes de Tl da STI, sendo este servico executado
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no escopo do servico rotineiro de operacao da infraestrutura, sem custos adicionais
para a Universidade.

6.1.7.9. Para produtos de TIC de maior complexidade, a CONTRATADA devera estar
apta a executar projetos de atualizacao de produtos e solu¢des de TIC no prazo de até
1 ano do langamento oficial destes, de acordo com a conveniéncia e oportunidade
definida pela STI, que definird a exata agenda de migra¢des e atualizacbes, podendo
sempre que possivel e necessario for, se utilizar dos contratos de suporte e garantia
vigentes destes produtos, servicos e aplicacdes. Esses projetos devem considerar a
manutencdo ou substituicdo de funcionalidades disponiveis na nova versao,
disponibilizados pela CONTRATANTE;

6.1.7.10. As atualizacdes de produtos complexos deverdo ser executadas no escopo da
Operacao de Infraestrutura e deverao ser realizadas sem custos adicionais. A
contratada devera considerar a atualizacdo de até 6 (seis) produtos por ano, conforme
priorizacao que venha a ser definida pela Universidade.

6.1.7.11. A CONTRATADA devera valer-se sempre que tecnicamente possivel da
elaboragdo de scripts para execucdo automatica e padronizada de procedimentos
operacionais repetitivos. Os scripts deverdo ser elaborados por iniciativa propria ou
quando demando pela equipe técnica por meio de catalogo de servi¢os técnicos, e
sem custos adicionais para CONTRATANTE, e com prazo a ser definido conforme a
complexidade e esforgo;

6.1.7.12. Toda intermediacdo operacional frente aos FORNECEDORES devera ser
devidamente registrada na ferramenta de ITSM da CONTRATANTE (Software GLPI);
6.1.7.13. Cabera a operacdo de infraestrutura prover, manter e administrar as
ferramentas disponiveis para a equipe de monitoracao (NOC);

6.1.7.14. Todas as torres de servicos devem apoiar o servico de monitoragao do
ambiente de TIC, indicando os ativos a serem monitorados e os parametros de
monitoragao, elaborando procedimentos operacionais para tratamento de incidentes
e fornecendo orientagdes sempre que requisitados;

6.1.7.15. A monitoracao dos servi¢os de TIC deve ser completa e suficiente, incluindo
os ativos de TIC principais e acessorios, para ser efetiva quanto a deteccao preventiva
de incidentes, antes que venham a causar indisponibilidades;

6.1.7.16. Quando no monitoramento, caracterizado o evento de incidente, este deve
ser registrado na ferramenta de ITSM para que seja possivel fazer seu
acompanhamento e registro da resolucao;

6.1.7.17. O operador da monitoracao deve ser capaz de atuar tecnicamente para
restabelecer o servico ou ativo de TIC, com base em procedimentos e scripts
predefinidos;

6.1.7.18. O operador da monitoracao deve ser capaz de abrir chamados junto a outros
fornecedores de bens e servigos contratados pela Universidade, além de acompanhar
seu andamento e autorizar seu fechamento.

6.1.8. Cronograma de Eventos:
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Event | Descricao do Evento Prazo Maximo Responsavel Recorrénci
o a
1 Assinatura do Contrato | -- CONTRATANTE/C | Nao
ONTRATADA
2 Inicio da vigéncia do | -- CONTRATANTE/C | Nao
contrato ONTRATADA
3 Reunido Inicial (IN n° | Até 5 dias corridos | GESTOR DO | Nao
01/2019 da SGD/ME) ap6s a ocorréncia do | CONTRATO
evento 2
4 Primeira reunido de | Até 2 dias corridos | GESTOR DO | Nao
transicao apods a ocorréncia do | CONTRATO
evento 3
5 Apresentar projeto e | Até 5 dias corridos | CONTRATADA Nao
cronograma para | apds a ocorréncia do
implantacdo de solugdes | evento 4
de
TIC
6 Inicializacao da | 10 dias apds a | CONTRATADA Nao
execucao do contrato ocorréncia do
evento 2
7 Implantagado da | Até 45 dias apds a | CONTRATADA Nao
ferramenta de | ocorréncia do
monitoracao evento 6
8 Revisdo e ajustes na | Até 45 dias apds a | CONTRATADA Nao
ferramenta de ITSM ocorréncia do
evento 6
9 Estabilizagdo das | Até 90 dias ap6s a | CONTRATADA Nao
solucbes e servicos de | ocorréncia do
TIC evento 6
10 Emissdo do Termo de |1 dia util apds a | CONTRATADA Nao
Estabilizacdo de Servicos | ocorréncia do
ou Solucao de TIC evento 9
11 Apresentacao de | Apds o | CONTRATADA Mensal
documentos para | encerramento  do
fiscalizacao: ciclo mensal, até
e Relatorios; o 5° (quinto) dia do
e Prévia do | més subsequente
faturamento;
e Documentos
acessorios de
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fiscalizacao.
12 e Revisdo e analise, | Até 10 (dez) apods | Equipe de | Mensal
pela equipe de | ocorréncia do | Fiscalizagao

fiscalizacao, de | evento 11
todos os insumos
apresentados
pela contratada,
com  eventuais
ajustes e calculos
dos NMS, glosas
e sancbes, bem
como o valor final
do faturamento;
e O término deste

s

evento e
caracterizado
pela missdao de
Nota Técnica
consolidada das
informacoes
acima, e
contendo
indicacdes de
defeitos e
sugestoes de
ajustes e

melhorias para a
prestacao dos
Servigos;

e Qualquer
necessidade de

correcoes ou
ajustes na
documentacao
apresentada

podera, a critério
da equipe de

fiscalizacao,
ensejar novo
prazo.
13 Contestacao da | Até 5 (cinco) dias | Equipe de | Mensal
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CONTRATADA  quanto | apds a ocorréncia do | Fiscalizacao
ao resultado do | evento 12
processo de fiscalizacdo,
finalizando com a
autorizagao para
emissao da Nota Fiscal
pelo Gestor do Contrato.
O término deste evento
é caracterizado pela
emissao do TRD pela
equipe de fiscalizacao.

14 Emissdo do termo de | Até 10 (dez) dias | CONTRATADA Mensal
recebimento definitivo | apds a ocorréncia do
(TRD). evento 13

15 Emissdo e apresentagado | Até 3 (trés) dias apds | Equipe de | Mensal

da Nota Fiscal e outros | a ocorréncia do | Fiscalizacao
documentos de carater | evento 14
administrativo, tais
como, documentacgao
trabalhista e certiddes
negativas.

16 Ateste da nota fiscal e | Até 3 (trés) dias apds | Gestor do Contrato | Mensal
encaminhamento para|a ocorréncia do
pagamento. evento 15

Cronograma de eventos

6.1.9. Os prazos acima poderdo ser antecipados a critério da empresa CONTRATADA e
apo6s devida aprovacao da empresa CONTRATANTE.

6.2. Locais e Horario da Prestacao de Servigos
6.2.1. Item 01
6.2.1.1. Os atendimentos presenciais (Nivel 2) serao realizados na Superintendéncia de
Tecnologia da Informacdo, localizada na AVENIDA. DOS PORTUGUESES, 1966,
BACANGA - CEP 65080-805, SAO LUIS - MA e em cada Campi do Continente,
conforme lista abaixo. A CONTRATADA devera disponibilizar, no minimo, um
profissional por localidade informada, e este ficara alocado nas dependéncias da
CONTRATANTE no horario de atendimento estabelecido, podendo atingir o
quantitativo estimado, levando em consideracdo a complexidade e porte de cada
campi conforme APENDICE L - ESTIMATIVA DE TECNICOS POR CAMPI:

e Campus Bacabal;

e Campus Balsas;

e Campus Chapadinha;
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Campus Cod¢;
Campus Imperatriz;
Campus Grajay;
Campus Pinheiro;

e Campus Sao Bernardo.
6.2.1.2. O horario de prestagao dos servicos de Nivel 1 (remoto) e Nivel 2 (presencial)
sera o mesmo horario de funcionamento da Universidade, que € de 07:30 as 19:30. A
CONTRATADA podera, em comum acordo com a CONTRATANTE, identificar o melhor
formato dentro de sua estrutura para cumprir esse periodo.
6.2.2. Item 02
6.2.2.1. Os atendimentos presenciais referentes a este item serdo realizados na
Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo, localizada na AVENIDA. DOS
PORTUGUESES, 1966, BACANGA - CEP 65080-805, SAO LUIS - MA e
remotamente, a partir da CONTRATANTE, para os campi do Continente;
6.2.2.2. O horario de prestacao do servico de sustentacao da infraestrutura (Nivel 3)
sera 0 mesmo horario de funcionamento da Universidade, que é de 07:30 as 19:30,
excetuando os chamados que gerem indisponibilidade dos servicos, que devem ser
atendidos em regime de escala de 24x7, observando o catalogo de servigos preliminar,
que limita quais servigos/atividades podem ser demandadas pelas unidades
administrativas. A CONTRATADA ¢é responsavel por identificar o melhor formato,
dentro de sua estrutura, para cumprir esse periodo.
6.2.2.3. O monitoramento da infraestrutura e servicos (NOC) sera realizado em escala
de 24x7;
6.2.2.4. Nao havera remuneracao adicional a CONTRATADA no caso de execucdo de
jornada de trabalho diaria superior a 8 (oito) horas;
6.2.2.5. Eventualmente, havera necessidade de execucdo dos servicos em periodo
extraordinario ou fora do horario normal de expediente informado, durante as
madrugadas, em finais de semana ou em feriados, sem 6nus adicional para a
CONTRATANTE.
6.2.2.6. Tal necessidade podera ser em razao do aumento de demanda ou fato que o
justifique, tais como: manutencdes evolutivas ou preventivas, antecipagao de prazos
de entrega, implementacao de rotinas que necessitem de paralisagdao dos servicos,
atendimento de demandas urgentes, resolu¢ao de incidentes, depuracao de erros
criticos, entre outras atividades que demandem alteragdes da estrutura instalada ou
que possam gerar impacto no funcionamento da empresa e/ou de seus sistemas de
negocio;
6.2.2.7. Os custos relacionados a disponibilidade de profissionais (sobreaviso ou
plantdo) para a execugdo de atividades em horario extraordinario devem ser previstos
na composicao da proposta da LICITANTE. Assim, a execucao de demandas fora do
horario padrdo de atendimento presencial ndao implicara em nenhuma forma de
acréscimo ou majoragao dos valores dos servicos, razao pela qual sera improcedente
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a reivindicacao de 6nus adicionais a CONTRATANTE.

6.3. Mecanismos formais de comunicacao

6.3.1. Oficios de Comunicagao: Oficios elaborados, por demanda, pela
CONTRATANTE para avisar a CONTRATADA, ou vice-versa, de alguma mudanga como
enderegos, telefone de contato ou qualquer informacao importante referente aos
aspectos legais ou administrativos.

6.3.2. E-mails de Comunicacdao: E-mails elaborados, por demanda, pela
CONTRATANTE para avisar a CONTRATADA, ou vice-versa, de qualquer informacado
importante referente aos aspectos técnicos ou operacionais.

6.3.3. Ordem de Servico/Ordem de Fornecimento de Bens: Ordem de Servico ou de
Fornecimento de Bens elaborada, por demanda, pela CONTRATANTE e encaminhada
via sistema eletronico, ou por outro meio devidamente acertado na reunido inicial, com
a funcdo de demandar servigos vinculados ao objeto deste Termo de Referéncia.

6.4. Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

6.4.1. A Contratada devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e
informacdes contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos
e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execugao
dos servicos, ndao podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob
pena de lei, independentemente da classificacdo de sigilo conferida pelo Contratante
a tais documentos.

6.4.2. O Termo de Compromisso - APENDICE J- TERMO DE COMPROMISSO E
MANUTENGCAO DE SIGILO, contendo declaracdo de manutencdo de sigilo e respeito
as normas de seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal
da Contratada, e Termo de Ciéncia — APENDICE | - TERMO DE CIENCIA, a ser
assinado por todos os empregados da Contratada diretamente envolvidos na
contratacao.

7 - MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.1. Critérios de Aceitacao

7.1.1. A contratacdo pretendida prevé o estabelecimento de indicadores de
desempenho, disponibilidade e qualidade dos servicos, que contemplardo as metas de
Niveis Minimos de Servico (NMS), bem como outros parametros que serdo usados para
mensurar a qualidade e o padrao de atendimento dos servicos;

7.1.2. Assim, os indicadores servirdao de base para que a gestao e fiscalizacao do
contrato realize o acompanhamento dos servicos prestados, bem como a afericao do
comprimento das metas estabelecidas;

7.1.3. O procedimento de avaliagao dos servicos devera ser realizado periodicamente
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pela fiscalizacao do contrato, por meio da analise de relatorios mensais de prestagao
de servicos executados, com base nos indicadores descritos no APENDICE E -
MODELO DE RELATORIO DE INDICADORES e outros instrumentos de fiscalizacdo

cabiveis quanto ao cumprimento dos requisitos exigidos neste Termo de Referéncia.
7.2. Procedimentos de Teste e Inspecao

7.2.1. A CONTRATANTE efetuara os testes de conformidade e verificacdo dos servicos
entregues conforme prazo estabelecido neste documento;

7.2.2. A inspecao se dara por meio dos relatorios gerenciais, operacionais e de
indicadores fornecidos pela CONTRATADA para afericdo dos niveis minimos de servigo
previstos neste Termo de Referéncia, sendo a base de informacdes para a gestdo e
fiscalizacao do contrato;

7.2.3. Os indicadores previstos neste contrato serdo obtidos através da ferramenta de
ITSM, na ocasidao o GLPI, da central telefébnica administrada pela CONTRATADA,
ferramenta de monitoramento dos servicos de TIC (Zabbix) entre outros recursos
necessarios para elaboracao dos indicadores;

7.2.4. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade

da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execucao do contrato.
7.3. Niveis Minimos de Servigo Exigidos

7.4. O principal instrumento para avaliacdo da qualidade dos produtos e servigos
entregues serd o estabelecimento de Acordo de Nivel de Servico (ANS) entre a
CONTRATANTE e a(s) empresa(s) CONTRATADA(S), em atendimento as diretrizes
dispostas na IN 01/2019 SGD/ME. A CONTRATANTE ira monitorar e medir os Niveis
Minimos de Servico (NMS) e garantir que sejam mantidos com base nos parametros
que orientam a medicao para cada tipo de servico contratado, como qualidade,
cronograma e produtividade. Durante a execucao do contrato, a CONTRATANTE,
sempre que julgar conveniente e oportuno, revisara os padrdes minimos de qualidade,
com o objetivo de adequacao a realidade da execucéo contratual;

7.5. O servico executado devera atender aos niveis minimos de servico apresentados
no APENDICE D - NiVEIS MiNIMOS DE SERVICOS. A empresa CONTRATADA estar
sujeita, garantido o contraditorio e a ampla defesa, as san¢des administrativas, em
funcdo do indicador obtidos abaixo da faixa de ajuste. A aplicagdo dos ajustes do
pagamento nao exclui a aplicagdo de multas e sangdes previstas neste documento.
7.4. Sangoes Administrativas e Procedimentos para retencdo ou glosa no pagamento

7.4.1. Se ficar comprovada a existéncia de qualquer irregularidade ou ocorrer
inadimplemento pelo qual possa ser responsabilizada a CONTRATADA, esta,
resguardados os procedimentos legais pertinentes, sem prejuizo das demais san¢oes
previstas na legislagao vigente, além das glosas previstas no item 7.3, podera sofrer as
seguintes sangoes:

a) Adverténcia;

b) Multa de 0,07% (sete centésimos por cento) calculada sobre o valor total
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atualizado do contrato, por dia de atraso, em caso de inobservancia do prazo fixado
para apresentacdo e reposicao da garantia, observado o maximo de 2% (dois por
cento);

C) O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a CONTRATANTE a promover
a rescisao do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas
clausulas, conforme dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lei n°® 8.666, de 1993;

d) Multa de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento), ao dia sobre a parcela que
der causa em caso de atraso na execucao do objeto, limitada a incidéncia a 30 (trinta)
dias;

e) Multa de 10% (dez por cento), sobre o valor da parcela que der causa, em caso
de atraso na execucao do objeto, por periodo superior ao previsto no item ou de
inexecucao parcial da obrigagao assumida;

f) Multa de 20% (vinte por cento), calculada sobre o valor total da contratagao, em
caso de inexecucao total da obrigagao assumida;

9) Multa de 0,5% (zero virgula cinco por cento) calculada sobre o valor total da
contratacao, quando for constatado o descumprimento de qualquer obrigagao
prevista neste contrato, ressalvadas aquelas obriga¢des para as quais tenham sido
fixadas penalidades especificas;

h) Suspensdo temporaria de participar em licitacdo e impedimento de contratar
com a CONTRATANTE por prazo de até 02 (dois) anos;

i) Declaracado de inidoneidade para licitar com a Administracao Publica, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo, ou até que seja promovida a
reabilitacdo, perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administragdo pelos prejuizos
resultantes e apds decorrido o prazo da sancao aplicada.

7.4.2. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n® 10.520, de 2002 e do
Decreto n° 5.450, de 2005, a Contratada que:

a) deixar de entregar documentacao exigida no edital;
b) apresentar documentacao falsa;

) ensejar o retardamento da execucgao do objeto;

d) nao mantiver a proposta;

e) falhar na execucado do contrato;

f) fraudar na execucao do contrato;

9) fizer declaracao falsa;

h) comportar-se de modo inidoneo;
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i) cometer fraude fiscal.

7.4.3. Se a CONTRATADA cometer qualquer das infracdes discriminadas acima, ficara
sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangdes:

a) Multa de até 30% (trinta por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s)
prejudicado(s) pela conduta da CONTRATADA,;

b) Impedimento de licitar e de contratar com a Unido e descredenciamento no
SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos.

7.4.4. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com a sang¢ado de
impedimento.

745 O descumprimento das obrigacbes trabalhistas ou a ndo manutencao das
condigdes de habilitacao pelo contratado podera dar ensejo a rescisdo contratual, sem
prejuizo das demais sancgoes.

7.4.6 A Contratante podera conceder um prazo para que a CONTRATADA regularize
suas obrigacdes trabalhistas ou suas condi¢des de habilitagdo, sob pena de rescisao
contratual, quando ndo identificar ma-fé ou a incapacidade da empresa de corrigir a
situacao.

7.4.7 A aplicacao das sangdes previstas neste documento nao exclui a possibilidade de
aplicacao de outras previstas na legislacao vigente, inclusive responsabilizagdo da
CONTRATADA por eventuais perdas e danos causados a CONTRATANTE.

7.4.8 A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla defesa a CONTRATADA,
observando-se o procedimento previsto na Lei n°® 8.666, de 1993 e, subsidiariamente,
a Lei n© 9.784, de 1999.

7.4.9. A multa devera ser recolhida no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, a contar
da data do recebimento da comunicacao enviada pela CONTRATANTE.

7.4.10. O valor da multa podera ser descontado da nota fiscal ou crédito existente na
contratante, em favor da Contratada, sendo que, caso o valor da multa seja superior
ao crédito existente, a diferenca sera cobrada na forma da lei.

7.4.11. Se o valor do pagamento for insuficiente, fica a Contratada obrigada a recolher
a importancia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contado da comunicagao oficial.

7.4.12. A multa, aplicada apés regular processo administrativo, podera ser descontada
da garantia do respectivo contratado, caso exigida em edital.

7.4.13. Se a multa for de valor superior ao valor da garantia prestada, além da perda
desta, respondera a Contratada pela sua diferenca, a qual sera descontada dos
pagamentos eventualmente devidos pela Contratante ou ainda, quando for o caso,
cobrada judicialmente.
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7.4.14. As sancdes aplicadas serdo obrigatoriamente registradas no SICAF. As san¢des
aqui previstas sao independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas ou
cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

7.1.15. Multa de até 0,1% (um décimo por cento) do valor relativo a 12 meses do
contrato para cada servico ou solucao de TIC nao equalizada no prazo esOpulado,
limitado a 5% (cinco por cento), podendo ainda implicar em inexecucao parcial do
objeto deste termo de referéncia, podendo acarretar resciséo do contrato, sem
prejuizo das demais penalidades previstas na Lei

8.666/93.

7.1.16. Recusar-se a executar servico amparado pelo objeto do CONTRATO e/ou
recusar-se a corrigir erros e/ou falhas na execucao dos servi¢os contratados, incluindo
o cumprimento da garantia técnica e/ou deixar de atender a(os) requisito(s)
obrigatorio(s) do(s) servigo(s) contratado(s), Multa de até 1,0% (um por cento) sobre o
valor relativo a 12 meses do contrato por ocorréncia.

7.5. Do Pagamento
7.7.1. O pagamento sera efetuado até o 10° (décimo) dia Util, a contar da emissao da
nota fiscal de faturamento, apds o ateste do servigo.

7.7.2. A CONTRATADA somente podera emitir a nota fiscal de faturamento apds o
aceite do Fiscal Técnico da unidade Contratante.

7.7.3. Havendo erro na apresentagao da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos
pertinentes a contratagdo, ou, ainda, circunstancia que impeca a liquidacao da despesa,
o pagamento ficara pendente até que a CONTRATADA providencie as medidas
saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos a comprovagao
da regularizacao da situacdo, nao acarretando qualquer 6nus para Universidade.

7.7.4. A devolucao da documentacao de cobranca, ndo aprovada pela CONTRATANTE,
ndo servira de motivo para que a CONTRATADA suspenda a execucao dos servicos.

7.7.5. O documento de cobranca devera conter ao menos:
| - CNPJ da CONTRATADA conforme preambulo do Contrato;
[l - Nimero do instrumento contratual dado pela UFMA;
[l - Descrigao clara do objeto;
IV - Periodo de faturamento;

V - Valor cobrado em conformidade com as condi¢Ses contratuais pactuadas,
discriminando valor unitario e valor total;

VI - Dados bancarios da CONTRATADA,; e
VII - Retengdes tributarias a serem feitas pela CONTRATANTE.
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7.7.6. Nos termos do art. 19, inciso Ill, da Instrucao Normativa SGD/ME n° 01, de
04/04/2019, sera efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a
irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se constate que a
CONTRATADA:

| - Nao produziu os resultados acordados;

[l - Deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a
qualidade minima exigida;

[l - Deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugao
do servigo, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

7.7.7. Antes do pagamento, a UFMA realizara consultas para verificar a manutencao
das condic¢des de habilitacdo da CONTRATADA, imprimindo e juntando os resultados
ao processo de pagamento.

7.7.8. Serao efetuadas as seguintes consultas:
| - Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF;

Il - Cadastro Informativo de créditos nao quitados do setor publico federal —
CADIN;

Il - Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT;

IV - Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Ato de Improbidade
Administrativa;

V - Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS;
VI - Lista de Inidoneos do TCU.

7.7.9. Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na legislacdo
aplicavel.

7.7.10. Quanto ao Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza (ISSQN), sera
observado o disposto na Lei Complementar n® 116, de 2003, e legislagdo municipal
aplicavel.

7.7.11. O pagamento sera efetuado por meio de Ordem Bancaria de Crédito, mediante
depdsito em conta corrente, na agéncia e estabelecimento bancario indicado pela
CONTRATADA, ou por outro meio previsto na legislacao vigente.

7.7.12. Sera considerada como data do pagamento o dia em que constar como emitida
a ordem bancaria para pagamento.

7.7.13. AUFMA nao se responsabilizara por qualquer despesa que venha a ser efetuada
pela CONTRATADA que porventura nao tenha sido acordada no contrato.

7.7.14. O atraso nos pagamentos devidos, motivados por descumprimento de
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obrigacdes da CONTRATADA, decorrentes de decisdes relativas a multas ou outras
sangOes e seus recursos, nao gera direito a reajustamento, correcao ou quaisquer 6nus
adicionais para a CONTRATANTE.

7.7.15. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao
tenha concorrido de alguma forma para tanto, o valor devido devera ser acrescido de
encargos moratoérios proporcionais aos dias de atraso, apurados desde a data limite
prevista para o pagamento até a data do efetivo pagamento, a taxa de 6% (seis por
cento) ao ano, aplicando-se a seguinte formula:

EM =1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratorios;

e N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do
efetivo pagamento;

e VP = Valor da parcela a ser paga.

e | =indice de compensacéo financeira = 0,00016438, assim apurado:

o |=(TX)

e |=(6/100)/365=0,00016438

e TX = Percentual da taxa anual = 6%

8 - ESTIMATIVA DE PRECOS DA CONTRATACAO

8.1. A estimativa de precos da contratacao deve ser elaborada de acordo com a
Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 73, de 05 de agosto de 2020, e suas atualizagdes.

8.2. O valor total estimado da contratacdo é de R$ 4.049.204,40.

Item. Descricio do Bem Cddigo Quanti Meétrica ou Valor Mensal Valor Total
ou Servigo CATMA dade Unidade (R$) (R$)
T/CATS
ER
1 Service Desk - 1° e 2° 26980 12 Preco Fixo 157.415,80 1.888.989,60

Nivel de Atendimento Mensal + Nivel

Minimo de
Servico
2 Monitoramento e 27014 12 Preco Fixo 180.017,90 2.160.214,80

Sustentacao da Mensal+ Nivel
Infraestrutura de TIC - 3° Minimo de
nivel de Atendimento )

Servico
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9 - ADEQUACAO ORCAMENTARIA E CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

9.1. A fonte de recursos sera informada no momento da contratacao.

10 - DA VIGENCIA DO CONTRATO

10.1. O contrato vigorara por 12 (doze) meses, contados a partir da data da sua
assinatura, podendo ser prorrogado por periodos iguais e sucessivos, limitado a 60
(sessenta) meses, desde que haja precos e condi¢cbes mais vantajosas para a
Administracao, nos termos do Inciso Il, Art. 57, da Lei n° 8.666, de 1993.

10.2. A prorrogagdo do contrato dependera da verificacdo da manutencdo da
necessidade, economicidade e oportunidade da contratacdo, acompanhada de a
realizagdo de pesquisa de mercado que demonstre a vantajosidade dos precos
contratados para a Administragao.

11 - DO REAJUSTE DE PRECOS

11.1 O preco dos servicos contratados podera ser reajustado sendo observada a
periodicidade anual, contada da data da apresentacdao da proposta ou do ultimo
reajuste, com base na variagdo de custos ocorrida no periodo, desde que devidamente
justificada e demonstrada em planilha.

11.2 O reajuste se dara de acordo com a legislagdo vigente, ou em conformidade com
outra norma que vier a ser editada pelo Poder Publico, com base na variacdo do indice
de Custos de Tecnologia da Informacao — ICTI, mantido pela Fundacao Instituto de
Pesquisa Econdémica Aplicada - IPEA (acesso em:
http://www.ipea.gov.br/cartadeconjuntura/index.php/tag/icti/), ocorrida no periodo,
ou por outro indice que o venha a substituir, utilizando-se da seguinte férmula:

R=Vx(-lo)/lo
onde:

R = Valor do reajuste procurado;
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V = Valor contratual do servico a ser reajustado;
| = indice relativo a data do reajuste;

lo = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de precos correspondente
a data fixada para entrega da proposta na licitagao.

11.3 A Contratada devera apresentar a UFMA, ao final de cada 12 (doze) meses o
pedido de reajuste do valor praticado, com a devida justificativa e memoria de calculo,
para os 12 meses subsequentes.

12 - DOS CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

12.1. Regime, Tipo e Modalidade da Licitacao

12.1.1. O regime da execucao dos contratos é preco unitario, e o tipo e critério de
julgamento da licitagdo € o menor preco global para a selecdo da proposta mais
vantajosa, utilizado para compras e servi¢os de modo geral e para contratacao de bens
e servicos de informatica.

12.1.2. De acordo com o Art. 4° do Decreto n° 5.450/2005, esta licitacao deve ser
realizada na modalidade de Pregéo, preferencialmente na sua forma eletrénica, com
julgamento pelo critério de menor preco global.

12.1.3. A fundamentacdo pauta-se na premissa que a contratacao de servicos baseia-
se em padrées de desempenho e qualidade claramente definidos no Termo de
Referéncia, havendo diversos fornecedores capazes de presta-los. Caracterizando-se
como “servico comum” conforme Art. 9°, §2° do Decreto 7.174/2010.

12.2. Justificativa para a Aplicacao do Direito de Preferéncia e Margens de Preferéncia
12.2.3. O Direito de Preferéncia se aplica conforme previsao do Decreto n® 7.174/2010,
Lei n©8.248/1991 e Lei Complementar n® 123/2006, devido o objeto se tratar de servi¢o

de tecnologia da informacao.
12.3 Critérios de Qualificacao Técnica para a Habilitacao

12.3.1. Os critérios de habilitacdo quanto a qualificacdo técnica estao estabelecidos no
subitem 9.11 e seguintes do edital.
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APENDICE A

LISTA DE USUARIOS PRIORITARIOS

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA

Area Cargos Quantidade
REITORIA Reitor 1
REITORIA Chefe de Gabinete 1
REITORIA Assessor 5
REITORIA Procurador 2
REITORIA Consultor Juridico 2
REITORIA Pro-Reitor 6
REITORIA Superintendente 3

Ouvidoria-Geral Ouvidor Geral 1
Diretoria de Centro Diretor de Centro 12
Total 33
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APENDICE B
PARQUE TECNOLOGICO DA UFMA

UNIVERSIDADE
FEDERAL DO
MARANHAO

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA

MONITORADO

[}ESERIQED QUANTIDADE 2x7 PLATAFORMA/FABRICANTE
MNOTEBOOK 580 Nao -
COMPUTADORES 5693 Mio =
SWITCHES a71 5im Extreme, 3Com
SERVIDORES COMPUTACIOMAIS 20 Sim Dell, HP
CAMERAS IP 319 Sim Axis
RAMAIS 1862 Mio Alcatel
STORAGE 6 Sim Dell, HP 3par
LINK DE INTERMNET/Ponto a Ponto 10 Sim =
DATACENTER 2 Sim -
DATASHOW 2460 Mio Epson, Beng, Hitachi
SALAS DE VIDEOCONFERENCIA 3 EL -
APARELHOS DE VIDEOCONFERENCIA 20 Mio Sony, Polycom, Lifesize
ACCESS POINT 460 Sim Extreme({motorola), Ruckus
CONTROLADORA WIFI 3 Sim Extreme(motorola), Ruckus
CONTROLADORA CFTV 3 Sim Digifort
APPLIANCE DE FIREWALL 7 Sim Checkpoint, Sonicwall
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APENDICE C

REQUISITOS DE QUALIFICAGAO DOS PROFISSIONAIS

Item 01

TABELA | - Qualificacdo Técnico/Analista de Atendimento — Primeiro Nivel (N1)

FORMACAO

EXPERIENCIA

PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

Nivel Médio
completo acrescido
de experiéncia
técnica comprovada
na area de Tl ou
curso Técnico
Profissionalizante
na area de Tl ou
cursando ensino
superior na area de
Tl

Experiéncia de 1 (um) ano na
funcdo de técnico/analista de
Service Desk e semelhantes;
Experiéncia com ferramentas
de gerenciamento de
requisigcoes e incidentes;
Experiéncia em suporte via
acesso remoto;

Experiéncia em instalacdo e
configuracdo de  softwares
aplicativos e de escritorio;
Experiéncia em configuracdes e

reparos em sistema
operacional Microsoft
Windows e ferramentas

Microsoft Office;

Desejavel  experiéncia com
ferramentas de ITSM open
source, exemplo GLPI, OTRS,
etc.

¢ Conhecimentos no uso e
configuracdes basicas em
ambientes Microsoft
Windows, Microsoft
Outlook, Microsoft Office
e Navegadores WEB;

e Conhecimentos em ITIL;

e Desejavel Conhecimento
servigos de rede
(mapeamento de pastas
e diretdrios, configuracao
TCP/IP);

e Desejavel conhecimento
em gerenciamento de
acessos de rede;

e Bom relacionamento
interpessoal, fluéncia
verbal e cordialidade;

e Saber lidar com situacdes
de stress, ser dindmico e
organizado;

e Boa comunicagdo verbal
e escrita.

TABELA Il - Qualificacao Técnico/Analista de Atendimento — Segundo Nivel (N2)

FORMACAO

EXPERIENCIA

PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

Nivel Médio
completo
acrescido
experiéncia técnica
comprovada na
area de Tl ou curso
Técnico
Profissionalizante
na area de Tl ou
cursando ensino
superior na area de
Tl

Experiéncia de 2 (dois) anos em

suporte técnico em
microinformatica (hardware,
software, impressoras e
antivirus);

Experiéncia em instalacdo e
configuracdo de  softwares
aplicativos e de escritorio;
Experiéncia em instalacdo e
configuracdo do Windows 7/
8.1/10;

Sélidos conhecimentos em
configuracbes e reparos
em sistema operacional

Microsoft Windows e
ferramentas Microsoft
Office;

Conhecimentos em
montagem, manutencao e

configuracao de
microcomputadores e
notebooks;
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Experiéncia em suporte a
sistemas desenvolvidos para a
administragdo publica com uso
de certificados digitais e tokens
(SIAPE, SIAFI, SIGEPE, etc);
Experiéncia em suporte a
usuarios de videoconferéncia,
desejavelmente em plataforma
Polycom e obrigatoriamente
em Skype for Business, Google
Meet e Microsoft Teams;
Experiéncia em instalacdo e
configuracdo de equipamentos
multimidia;

Desejavel experiéncia com
ferramentas de ITSM open
source, exemplo GLPI, OTRS,
etc.

Conhecimentos em redes
de dados (cabeamento,
switch, roteadores e Wi-
Fi);

Conhecimentos  basicos
em seguranca da
informacao;

Desejavel conhecimento
na gestdo de ativos
(entrada e saida de
equipamentos);

Desejavel conhecimento
com a ferramenta de
administracdo de
computadores Microsoft
System Center, Politicas de
Grupo (GPO), Unidade
Organizacional (OU) e
Controles de Dominio;

Ser proativo e cordial no
atendimento presencial a
usuarios e aos executivos
da Universidade;

Boa comunicacao verbal e
escrita;

Saber lidar com situacdes
de stress, ser dinamico e
organizado;

TABELA 11l - Analista de Qualidade

Ensino Superior
completo na area de
informatica;

FORMACAO EXPERIENCIA CONHECIMENTOS
PROFISSIONAL/CERTIFICACAO
e Experiéncia de 3 (trés) anos na e Conhecimento em

funcdo de técnico/analista de
Service Desk e semelhantes;

Experiéncia em
capacitacao/treinamento  de
pessoas;

Experiéncia em

desenvolvimento de scripts de
atendimento e procedimentos
para Service Desk.

Experiéncia em andlise de
métricas e indicadores para
interpretar tendéncias e
problemas no desempenho do
Service Desk e  propor
melhorias no processo;

Pacote Microsoft Office;
e Boa comunicacdo verbal

e escrita;
e Conhecimentos em
modelagem de

processos (BPMN);
e Conhecimentos em ITIL e
COBIT.
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e Uso de dados de tickets de
incidentes para verificar
possiveis causas principais de
problemas no desempenho do
Service Desk;

e Experiéncia na elaboragdo de
relatérios;

e Experiéncia em implantacdo de
processos de ITIL;

e Experiéncia em areas de
processos e qualidade de
Service Desk;

e Desejadvel  experiéncia em

auditoria, avaliacoes de
ligacbes e pesquisas de
satisfacao;

TABELA 1V - Gerente da Central de Servicos

Ensino superior na
area de Tl

FORMA(;i\O EXPERIENCIA CONHECIMENTOS
PROFISSIONAL/CERTIFICACAO
e Experiéncia de 5 (cinco) anos e Conhecimento na
exercendo funcao de utilizacado de

supervisdio em central de
atendimento (Service-Desk) e
microinformatica;

e Experiéncia em gestdo de
pessoas;

e Experiéncia em
capacitacao/treinamento;

e Experiéncia com elaboracdo de
relatérios e apresentacdo de
resultados;

e Desejavel experiéncia com
ferramentas de ITSM open
source, exemplo GLPI, OTRS,
etc.

Certificacao desejavel
e Gerenciamento de servicos de
tecnologia da informagéo.

e CMBD e base de
conhecimento.

e Pacote Office Avancado;

e Bom relacionamento
interpessoal, fluéncia
verbal e cordialidade;

e Saber lidar com situacdes
de stress, ser dinamico e

organizado;

e Boa comunicacdo verbal
e escrita.

e Conhecimentos em
modelagem de

processos (BPMN).
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Item 02

TABELA V - Analista de Suporte Técnico - Terceiro Nivel (N3)

Administracao de Sistemas Operacionais e Aplicacoes Windows

FORMACAO

EXPERIENCIA

PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

Curso superior
completo na area de
TI; ou curso de
graduacdo em
qualquer area
acrescido de pos-
graduacdo na area
de TI

Experiéncia de 5 (cinco) anos
em administracao,
gerenciamento, implantacdo e
suporte em: Servico de
mensageria, gestdo de
identidade, servicos de rede,
aplicacbes e servicos baseadas
em sistema operacional
Windows Server.

Experiéncia de 2 (dois) anos em
administracdo de ambiente
Microsoft Office 365 e Azure
Active Directory.

CONHECIMENTOS
e Microsoft Exchange,
0365 hybrid
configuration, EOP,
Powershell, Microsoft
System Center

Configuration Manager,

Azure Hyper-V, Azure
Active Directory e
ADConnect.

e Windows Server
(Servidor DHCP, Servidor
DNS, Servicos de Arquivo
e Armazenamento,
Servicos de impressdo e
documentos, Servicos da

Area  de  Trabalho
Remota, Servicos de
Ativacao por Volume,

Windows Server Update

Services, Servicos de
Certificados do Active
Directory, Active
Directory Rights
Management, Clustering
de failover,
Gerenciamento de
Politica de Grupo,
Servidor de
Gerenciamento de
Endereco IP (IPAM) e

Multipath 1/0).

TABELA VI - Analista de Suporte Técnico — Terceiro Nivel (N3)

Administracao de Sistemas Operacionais e Aplicacoes Linux

FORMACAO

EXPERIENCIA

PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

Curso superior
completo na area de
TI; ou curso de

Experiéncia de 5 (cinco) anos
em administracgao,
gerenciamento, implantacao

e Condugdo e execugao
das atividades de
instalacdo, configuragao,
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graduacdo em
qualquer area
acrescido de pos-
graduacdo na area
de TI

ou suporte em aplicagdes e
sistemas operacionais
baseados em Unix/Linux;
Experiéncia de 2 (dois) anos em
administragdo, gerenciamento,
implantacdo ou suporte em
solucdes de virtualizacdo de
sistemas operacionais
(container);

operacao, administragéo
e sustentacao dos
componentes de
infraestrutura de  TI
relacionados a Sistemas
Operacionais e
Aplicacdes Linux;
Servidores de rede com
sistemas  operacionais
Unix/Linux (Redhat,
CentOSs, Debian,
FreeBSD, dentre outros);
Aplicacbes e servigos de
rede (DNS, DHCP, Web
Service, Web Cache,
Apache, dentre outros);
Gerenciamento de
identidade, autenticacao
e controle de acesso
(LDAP, TACACS, RADIUS,
RBAC, dentre outros);
Gerenciamento do
parque  computacional
de servidores (inventario
e distribuicao de

aplicacdes, de
configuragoes, de
atualizagdes, dentre
outros);

Arquiteturas e protocolos
de servicos de rede;
Conhecimentos

avancados em
administracao e
configuracao de
infraestrutura para

suportar a plataforma
Moodle.

TABELA VII - Analista de Suporte Técnico - Terceiro Nivel (N3)

Analista de Banco de Dados

completo na area de
TI; ou curso de
graduacdo em

experiéncia em administragdo
de SGBDs MySQL e/ou

FORMAQAO EXPERIENCIA CONHECIMENTOS
PROFISSIONAL/CERTIFICACAO
Curso superior e Experiéncia de 5 (cinco) anos de e Conhecimentos em

rotinas de instalagdo,
configuracao,
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qualquer area
acrescido de pos-
graduacdo na area
de TI

Microsoft  SQL
PostreSQL;

Server e

manutencdo de Bancos
de Dados
Conhecimentos em
componentes e
arquitetura de Banco de
Dados

Conhecimentos em
ferramentas de
monitoramento de
conectividade,

desempenho e

disponibilidade de Banco
de Dados
Conhecimentos em
Tunning e ajustes de
configuracdo de Banco
de Dados
Conhecimentos de S.O
Linux (Debian) e
Windows Server
Conhecimentos em Alta
Disponibilidade de
Bancos de Dados com
replicacdo, transferéncia,
copia, protecdo e
restauracao de dados;
Desejavel conhecimento
em analise de dados.

TABELA VIl - Analista de Suporte Técnico - Terceiro Nivel (N3)

Administracdo de Conectividade, Redes, Videoconferéncia e Telefonia

FORMACAO

EXPERIENCIA

PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

Curso superior
completo na area de
TI; ou curso de
graduacdo em
qualquer area
acrescido de pos-
graduacdo na area
de TI

Experiéncia de 3 (trés) anos em
administragdo, gerenciamento,
implantacdo ou suporte de
infraestrutura de rede de
computadores;

Experiéncia de 3 (trés) anos em
administragdo, gerenciamento,
implantacdo ou suporte de
solucdbes de conectividade
(cabeamento estruturado)
Desejavel  experiéncia em
administracdo, gerenciamento,
implantacdo ou suporte de

Conducao e execugdo
das atividades de
instalacdao, configuracgdo,
operacao, administracéo
e sustentacao dos

componentes de
infraestrutura  de  TI
relacionados a
Conectividade de Data
Centers — Sistemas de
conectividade de redes
(modens, roteadores,

switches, dentre outros);
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Sistemas de

solucdes de Videoconferéncia, o

VolIP e Telefonia IP.

gerenciamento e analise
de trafego de rede;
topologias de redes;
Protocolos e ferramentas
de roteamento e QoS;
redes definidas  por
software — orquestracdo
e gerenciamento
centralizado de toda a
infraestrutura de redes,
entre outros correlatos;
Wi-fi;

Switching (VLAN,
agregacdo de porta,
spanning tree, stacking,
VPC/MLAG, SAN);
Videoconferéncia;
Telefonia IP (protocolos
SIP, H323).

TABELA IX - Analista de Suporte Técnico - Terceiro Nivel (N3)

Administracao de Seguranca Cibernética

FORMACAO

EXPERIENCIA

PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

Curso superior
completo na area de
TI; ou curso de
graduacdo em
qualquer area
acrescido de pos-
graduacdo na area
de TI

Experiéncia de 5 (cinco) anos
em administracao,
gerenciamento,  implantacao
ou suporte de solucdes de
seguranca cibernética; e
Experiéncia em geréncia, coleta
e analise de logs;

Experiéncia em tratamento e
reposta a incidentes de redes
computacionais.

Treinamentos obrigatodrios

Fundamentals  of Incident
Handling ou equivalente.
Advanced Topics in Incident
Handling ou equivalente.

Conducao e execugdo
das atividades de
instalacdo, configuracgao,
operacao, administragdo
e sustentacao dos
componentes de
infraestrutura de TIC
relacionados a Seguranca
em Tecnologia da
Informacao e
Comunicagao;

Sistemas de protecao
l6gica da rede (firewall,

IPS, IDS, antimalware,
antivirus, antispam,
antiDDoS, UTM, NAC,

AST, proxy, balanceador
de carga, criptografia,
autenticacdo, controle de
acesso, VPN, endpoint,
dentre outros);
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e Arquiteturas e protocolos

de seguranga;

e Auditoria e

rastreabilidade  (syslog,
correlacionadores de
eventos, dentre outros);

e Solucbes para andlise de

vulnerabilidades; entre
outros correlatos.

TABELA X - Analista de Suporte Técnico - Terceiro Nivel (N3)

Administracdo do Ambiente de Monitoramento de TIC

profissionalizante
na area de Tl ou
cursos
complementares
relacionados ao
respectivo servico,
que acumulem
carga horaria
minima de 120
(cento e vinte)
horas ou curso
superior em
andamento na area
de TIC

solucdes de monitoramento de
infraestrutura de TIC; ou 2
(dois) anos em tratamento de
incidentes de TIC; ou 2 (dois)
anos em suporte a servigos de
TIC;

Certificagoes desejaveis
e Gerenciamento de servicos de
tecnologia da informacao.

FORMACAO EXPERIENCIA CONHECIMENTOS
PROFISSIONAL/CERTIFICA(,'AO
Nivel Médio e Experiéncia de 2 (dois) anos em e Gerenciamento e
completo acrescido administragdo, gerenciamento, administracdo de
de curso técnico implantacdo ou suporte de solugdes de

monitoramento de Data
Center, conducdo e
execucdo das atividades
de monitoramento
continuo, proativo e
reativo, com resposta e
tratamento de incidentes
de redes, bem como a
instalacdao, configuracgao,
operacao, administracdo
e sustentacdo de todos
os componentes de
infraestrutura do
ambiente de Data Center.

TABELA Xl - Analista de Suporte Técnico - Terceiro Nivel (N3)

Administracao de Virtualizacao e Cloud

FORMACAO

EXPERIENCIA
PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

Curso superior
completo na area de
TI; ou graduacao em
qualquer area
acrescido de pos-
graduacdo na area
de TI

e Experiéncia de 3 (trés) anos
em administracao e
suporte a virtualizacdo de
servidores de rede;

e Experiéncia de 2 (dois) anos
em  administracdo  de
sistemas operacionais
Linux;

e Virtualizaggo  Vmware,

Citrix Xen Server e XCP-

ng

Conversdo e migragao de
ambientes de
virtualizagdo entre

solugdes de fabricantes
distintos
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e Experiéncia de 2 (dois) anos e Servicos de Rede e
em  administracdo  de armazenamento
servicos em nuvem; (storage)

e Experiéncia de 2 (dois) anos e Gerenciamento de
em administracao e sistema operacional
operacdo de solucdo de Windows Server 2012 e
virtualizagdo  Citrix ~ Xen superiores
Server ou XCP-ng; e Gerenciamento de

e Experiéncia de 1 (um) ano sistema operacional

em administracdo  de

sistemas operacionais o

Windows;

Certificages desejaveis
e VMware Certified Professional
6 — Data Center Administration
e AZ 103 - Microsoft Azure
Administrator Ou AWS
Certified Solution Architect
Associate

Linux Debian/CentOS
Servicos de  nuvem
publica,

privada e hibrida.

TABELA XII - Analista de Suporte Técnico - Terceiro Nivel (N3)

Administracdo de Orquestracao e Automacao de Infraestrutura (DevOps)

de TI

FORMACAO EXPERIENCIA CONHECIMENTOS
PROFISSIONAL/CERTIFICACAO
e Experiéncia de 4 (quatro) anos e Contéiner: Rancher ou
em administracao de servidores Open-Shift, Docker, Helm
Linux; e Kubernetes
Curso superior e Experiéncia de 2 (dois) anos em e Automacao: Ansible,
completo na area de automacdo de infraestrutura; Puppet e Jenkins
TI; ou graduacao em e Experiéncia de 1 (um) ano em e Administracdo de
qualquer area container. servidores Linux: Apache,
acrescido de pos- e Experiéncia na construcdo de Jboss  e/ou  Wildfly,
graduacdo na area pipelines de Integracao Debian e CentOS,

Continua e Entrega Continua

Subversion (SVN) e Git,
Shell Script
Monitoramento: Zabbix,
Prometheus e Grafana

TABELA XIlII - Analista de Suporte Técnico — Terceiro Nivel (N3)

Administracao de Armazenamento e Backup de Dados

FORMACAO

EXPERIENCIA
PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

a universidade que a gente quer
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e Experiéncia de 5 (cinco) .

Curso superior
completo na area de
TI; ou graduagao em
qualquer area
acrescido de pos-
graduacdo na area
de TI

anos em gestdo de sistemas
de armazenamento e
rotinas de backup;

e Experiéncia em projetos de
migracdo de sistemas de
armazenamento.

Conhecimentos em
rotinas de instalacéo,
configuracao,
manutencao de
sistemas de
armazenamento

e Conhecimentos em
componentes e
arquitetura de
sistema de
armazenamento

e Conhecimentos em
ferramentas de

monitoramento  de
conectividade,

desempenho e
disponibilidade  de
sistemas de
armazenamento

e Conhecimentos em
Alta Disponibilidade
de sistemas de
armazenamento

TABELA XIV - Analista de Qualidade de Infraestrutura de TIC

FORMACAO

EXPERIENCIA

PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

Curso superior
completo na area de
Tl; ou graduacdo em
qualquer area
acrescido de pos-
graduacdo na area
de Tl

Experiéncia de 5 (cinco) anos
em servicos de infraestrutura e
Data Center; sendo que 2 (dois)
anos em coordenacdo ou
supervisdio de equipes e
experiéncia em controle de
qualidade;

Experiéncia em implantacdo de
processos ITIL.

Certificagoes desejaveis

ITIL Intermediate;
ISO/IEC 20000 Foundation;
COBIT.

Supervisionamento das
atividades de suporte de
rede, da éarea de TIC,
envolvendo a elaboracao
de projetos de
implantacao,

acompanhamento de
integracdo de sistemas,
com utilizacdo de alta

tecnologia sempre
visando a melhoria de
qualidade.

Capacidade de redacao
aplicada a elaboracdo de
relatérios técnicos.

ITIL e COBIT

TABELA XV - Gerente de Operacoes de Infraestrutura de TIC

FORMACAO

EXPERIENCIA

PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

a universidade que a gente quer
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e Experiéncia de 5 (cinco) e Coordenacao das
anos em servicos de atividades de
infraestrutura e DataCenter; operagao,
Curso superior e Experiéncia em manutencao,
completo na area de gerenciamento de projetos administragdo e
TI; ou graduagao em de infraestrutura de TI. sustentacdo de
qualquer area infraestrutura, bem
acrescido de pos- CertificacOes desejaveis: COmo a supervisao
graduacao na area e ITIL Intermediate OSA; dos recursos
de Tl e ITIL Intermediate RCV; profissionais
e ISO/IEC 27002 Foundation. envolvidos na
execucao dos
servigos de TIC.
a universidade que a gente quer Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco

Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhé&o - CEP 65080-805
(98) 3272 8861
95




UFMA

§z \ UNIVERSIDADE
=%, ;| FEDERAL DO
+/ MARANHAO

‘9@9 ao
Federa\ " - -
PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA
Comissdo Permanente de Licitagdo

APENDICE D
NiVEIS MiNIMOS DE SERVICOS

1 METRICAS PARA OS SERVICOS REFERENTES AO ITEM 01 - SERVICE DESK - 1° E 2° NiVEL
DE ATENDIMENTO

11 indice de chamados solucionados no prazo - Por Prioridade (ICSP)

Conceito: Sera compreendido como tempo de atendimento, o tempo percorrido desde o
momento que o chamado sensibilizar a fila de atendimento da Contratada até o momento da

alteracao de status para “solucionado”.

Os prazos para atendimento serdo determinados conforme o APENDICE G - CATALOGO DE
SERVICOS STI - UFMA

Propésito: Garantir que a Contratada execute os niveis de servicos acordados. Monitorar o
desempenho das equipes do Service Desk em relacao a resolucao de chamados conforme as metas

estabelecidas.

indice exigido: Meta Global 85%.
Os prazos de solucdo serao mensurados individualmente conforme a tabela abaixo:

Tipo Prioridades Meta
Incidentes Altissima e Alta| 85%
Incidentes Média e Baixa | 80%

Solicitacao de Servicos | Altissima e Alta| 85%
Solicitacao de Servicos | Média e Baixa || 80%

Calculo: ICSP = TCDM/TCRM *100

TCDM = Total de chamados solucionados no més
TCRM = Total de chamados registrados no més
Fonte: GLPI
Periodo: Mensal

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuragao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela abaixo:

indice de chamados solucionados

L. Ajuste na Fatura
no prazo - Por Prioridade

285% 0,00%

Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
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85% < x = 80% 0,50%
80% < x 2 75% 1,00%
75% < x 2 70% 1,50%
70%< x 2 65% 2,00%

< 65% 2,50%

1.2 indice de chamados iniciados no prazo - reagio (ICIP)

Conceito: O tempo de reacao é constituido pelo tempo percorrido entre o registro do
chamado (incidentes e requisi¢coes) e o inicio de atendimento pela area técnica

responsavel.

O tempo de inicio de atendimento encontra-se no APENDICE G - CATALOGO DE SERVICOS STI - UFMA
Propésito: Contribuir com a agilidade e o pronto atendimento de chamados registrados.
indice exigido: Meta Global 80%.

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: ICIP = TCIP/TCRM *100

TCIP = Total de chamados iniciados no prazo
TCRM = Total de chamados registrados no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

indice de chamados iniciados no prazo .
Ajuste na Fatura

(Reacao)

280% 0,00%
80% < x 2 75% 0,25%
75% < x 2 70% 0,50%
70% < x 2 65% 1,00%
65% < x 2 60% 1,50%

< 60% 2,00%

1.3 Tempo Médio de Atendimento (TMA)

Conceito: O tempo médio de atendimento é a média de duracao das ligages entre o

técnico de atendimento e o usuario.

Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805
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Propésito: Garantir os niveis de servicos acordados de acordo com as metas estabelecidas
e previr o acumulo de liga¢oes em fila de espera.

indice exigido: Meta Global 85%

Tempo inferior a 5 minutos.

Fonte: Solucao de Telefonia do Service Desk

Periodo: Mensal

Calculo: TMA = QLDP/QTL *100

QLDP = Quantidade total de ligac6es dentro do Prazo
QTL = Quantidade total de ligacoes

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

indice de Tempo Médio de

) Ajuste na Fatura
Atendimento

285% 0,00%
85% < x 2 80% 0,50%
80% <x275% 1,00%
75% < x 2 70% 1,50%
70% < x 2 65% 2,00%

< 65% 2,50%

1.4 Tempo médio de espera (TME)

Conceito: Tempo percorrido em fila de espera desde o inicio da chamada telefonica até que
seja atendida pelo técnico de atendimento.

Propésito: Monitorar a disponibilidade do servico de atendimento do Service Desk

indice exigido: Meta Global 85%

Tempo de espera inferior a 30 segundos.

Fonte: Solucao de Telefonia do Service Desk

Periodo: Mensal

Calculo: TME = QLDP/QTL * 100

QLDP = Quantidade total de ligag6es dentro do Prazo
QTL = Quantidade total de ligacoes

Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805
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Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apura-¢ao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

indice de Tempo médio de Ajuste na Fatura

espera
285% 0,00%

85% < x 2 80% 0,50%

80% < x 2 75% 1,00%

75% < x 2 710% 1,50%

70%< x 2 65% 2,00%
< 65% 2,50%

1.5 Taxa de abandono (TAB)

Conceito: Quantidade de ligag6es abandonadas na fila de espera pelo usuario sem receber
atendimento com tempo superior a 30 segundos.

Proposito: Manter a qualidade e a agilidade do atendimento do Service Desk.

indice exigido: Meta Global 85%

Inferior a 5% de abandono.

Fonte: Solucao de Telefonia do Service Desk

Periodo: Mensal

Calculo: TAB = QTLA/ QTL *100

QTLA = Quantidade total de ligac6es abandonadas superior a 30 segundos.
QTL = Quantidade total de ligacoes

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apura-cdo podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

indice de Taxa de abandono Ajuste na Fatura

285% 0,00%
85% < x 2 80% 0,25%
80% < x 2 75% 0,50%
75% < x 2 70% 1,00%
70%< x 2 65% 1,50%

< 65% 2,00%
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1.6 indice de chamados reabertos (ICR)

Conceito: Chamados reabertos sao chamados solucionados pelas equipes do Service Desk e
foram reabertos pelos usuarios.

Propésito: Manter a qualidade do servigo do Service Desk

indice exigido: Inferior a 2% de chamados reabertura.
Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: TCR/TCS * 100

TCR = Total de chamados reabertos no més

TCS = Total de chamados solucionados no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de chamados reabertos Ajuste na Fatura

<2% 0,00%

> X
2% < 5% 0,25%

> X
5% < 8% 0,50%
8% > x < 10% 1,00%

> X
10% < 12% 1,50%
>12% 2,00%

1.7 indice de chamados solucionados por atendimento remoto (ICSAR)

Conceito: Chamados elegiveis atendidos por meio da ferramenta de acesso remoto sem a
necessidade de escalacao para o atendimento presencial.

Propésito: Acompanhar o desempenho da equipe do 1° Nivel de atendimento com a efetividade do atendimento
remoto.

indice exigido: 75% de chamados elegiveis solucionados pelo 1° Nivel de atendimento

Fonte: GLPI
Periodo: Mensal

H H Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
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Calculo: ICSAR = TCRN1/TCE *100
TCRN1 = Total de chamados elegiveis registrados para o 1° Nivel de atendimento.
TCE = Total de chamados elegiveis nao escalados para o 2° Nivel de atendimento

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

indice de chamados solucionados por Ajuste na Fatura
atendimento remoto

275% 0,00%
75% < x 2 70% 0,25%
70% < x > 65% 0,50%
65% < x 2 60% 1,00%
60%< x = 55% 1,50%

< 55% 2,00%

1.8 indice de Satisfacio dos Usuarios (ISU)

Conceito: O indice de satisfacao é mensurado a partir das notas de avaliacao que o usuario atribui
a cada chamado solucionado, conforme sua perspectiva de qualidade do atendimento. A pesquisa
é realizada em formato eletrénico e automatizado podendo ser classificado de 0 a 10 e ter uma ou

mais perguntas.
Propésito: Mensurar a qualidade dos servicos prestados pelo Service Desk.
indice exigido: 80% de usuarios “Muito Satisfeito” e “Satisfeito” seguindo a classificacido abaixo:

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: ISU = TPRS/TPS * 100

TPRS = Soma de pesquisas respondidas como notas de muito satisfeito e satisfeito
TPS = Total de pesquisas respondidas

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuragao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

indice de Satisfacdo dos Usuarios Ajuste na Fatura

280% 0,00%
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80% < x 2 75% 0,25%
75% < x 2 70% 0,50%
70% < x 2 65% 1,00%
65% < x 2 60% 1,50%
< 60% 2,00%

1.9 indice de solugio sem escalonamento - Global (ISE)

Conceito: Chamados solucionados sem a necessidade do auxilio de escalonamento a outros
niveis de suporte externos ao Service Desk.

Proposito: Acompanhar a efetividade do atendimento do Service Desk diante dos chamados
abertos

indice exigido: 95% dos chamados solucionados sem escalonamento.

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: ISE = TCE/TCASD *100

TCE = Total de chamados nao escalonados para outros niveis fora do Service Desk.
TCASD = Total de chamados abertos para o Service Desk

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuragao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de solucio sem .
Ajuste na Fatura
escalonamento

295% 0,00%
95% < x 2 90% 0,25%
90% < x 2 85% 0,50%
85% < x 2 80% 1,00%
80% <x 275% 1,50%

< 70% 2,00%

1.10 indice de Artigos Publicados na Base de Conhecimento (IABC)

Conceito: Serao considerados os artigos de conhecimento/revisao de artigos que contenha
informacoes relevantes para o autoatendimento ou atendimento do usuario ou técnico,
disponivel da Base de Conhecimento e que seja homologado pelo cliente.

Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
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Proposito: Manter a Base de Conhecimento com o maximo de informacées atualizada, com o
intuito de facilitar o autoatendimento e a padronizacao de atendimento técnicos.

indice exigido: 10 artigos/més

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: IABC = TAPU + TAPT

TAPU - Total de artigos aprovados e publicados para usuarios.

TAPT - Total de artigos aprovados e publicados para atendimentos técnicos.

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela abaixo:

indice de Artigos Publicados na Base de .
] Ajuste na Fatura
Conhecimento

2 10 artigos 0,00%

10 artigos < x 2 8 artigos 0,25%
8 artigos < x 2 6 artigos 0,50%
6 artigos < x 2 4 artigos 1,00%
2 artigos < x 2 1 artigos 1,50%
0 2,00%

1.11 indice de Relatérios Gerenciais Entregues (IRGE)

Conceito: Os Relatérios Gerenciais obrigatérios estio definidos no APENDICE E - MODELO
DE RELATORIO MENSAL, e serdo considerados entregue os relatérios disponibilizados no
repositério da UFMA.

Proposito: Garantir a disponibilidade das informagoes contidas nos relatorios exigidos, para

acompanhamento mensal e diario.
indice exigido: 100% dos relatérios entregue no prazo acordado.
O prazo para entrega para os relatdrios do tipo Mensal é do 5° dia util do més subsequente.

Fonte: GLPI / Solucao de Telefonia do Service Desk / Repositério do cliente.
Periodo: Mensal

Calculo: IRGE = TRE/ TRO * 100

TRE = Total de Relatérios Entregues.

TRO = Total de Relatérios Obrigatérios
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Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

indice de Relatérios Gerenciais .
Ajuste na Fatura

Entregues
100% 0,00%
100% < x 2 90% 0.25%
90% < x > 85% 0,50%
85% < x 2 80% 1,00%
80% < x 275% 1,50%
< 70% 2,00%

1.12  indice de Reposicio de Profissionais Exclusivos (IRP)

Conceito: Entende-se por reposicao, toda troca de profissional, seja por motivos da contratada
ou por solicitacio do cliente, onde devera seguir as regras contratuais de perfis APENDICE C -
REQUISITOS DE QUALIFICACI\O DOS PROFISSIONALIS.

Os seguintes perfis, sdao considerados exclusivos: Gerente da Central/Supervisor, Preposto,
Analista de Qualidade

Proposito: Manter a qualidade do atendimento, em caso de rotatividade de profissionais.
indice exigido: 10 dias para reposicio de profissional.

Fonte: Lista de Contratados

Periodo: Eventual

Calculo: IRP = DCNP - DDPA

DDPA - Data de Desligamento de Profissional Anterior
DCNP - Data de Contratacao Novo Profissional

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuragao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela abaixo:

indice de Reposicao de Profissionais ]
Ajuste na Fatura

Exclusivos
<10 dias 0,00%
10 dias > x < 15 dias 0,50%
15 dias > x < 20 dias 1,00%
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20 dias > x < 30 dias 1,50%
30 dias >x < 35 dias 2,00%
> 35 dias 2,50%

1.13 indice de Capacitacio dos Profissionais (ICP)

Conceito: Entende-se por capacitacao do profissional, o repasse de todo o conhecimento necessario para que
profissional possa realizar o atendimento devido, onde sera mensurado através de avaliacdo aplicada pelo
cliente.

Proposito: Manter profissionais capacitados para efetuar o atendimento, mantendo
qualidade e padronizacdo nos atendimentos.

indice exigido: 7 dias apés a contratagio

Fonte: GLPI

Periodo: Eventual

Calculo: ICP = DIP - DAA

DIP = Data de inicio do profissional
DAA = Data de aprovacao em avaliacao

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuragao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de Capacitacdo dos ]
. Ajuste na Fatura
Profissionais

<7 dias 0,00%
7 dias > x < 12 dias 0,50%
12 dias > x < 17 dias 1,00%
23 dias > x < 28 dias 1,50%
28 dias >x < 32 dias 2,00%
> 37 dias 2,50%

1.14 indice de Qualidade de Atendimento e Relatérios (IQAR)
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Conceito: Entende-se por Inconformidade de Informacoes, todo resultado de atendimento
fornecido pela Contratada que nao esteja conforme o acordado com a Contratante. Como
falha no atendimento de chamados, inconsisténcias em relatorios.

Propésito: Garantir a conformidade das informacoes passadas pela Contratada.
indice exigido: 100%

Fonte:
Qualidade de Atendimento: GLPI / Solucao de Telefonia do Service Desk
Relatérios: Relatérios disponibilizados pela Contratada

Periodo: Eventual

Calculo: IQAR = QIC/Ql *100

QIC = Quantidade de Informacoes em Conformidade
Ql = Quantidade de Informacoes

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela abaixo:

indice de Relatérios Gerenciais Entregues Ajuste na Fatura
100% 0,00%
100% < x = 90% 0,25%
90% < x = 85% 0,50%
85% < x = 80% 1,00%
80% < x = 75% 1,50%
< 70% 2,00%

2 METRICAS PARA OS SERVICOS REFERENTES AO ITEM 02 - MONITORAMENTO E
SUSTENTAGAO DE INFRAES-TRUTURA DE TIC - 3° NiVEL DE ATENDIMENTO

2.1 indice de Disponibilidade dos Servigos (IDS)

Conceito: Os servicos deverao permanecer disponiveis e operacionais, salvo as
indisponibilidades por manutengdes ou programadas.

Propésito: Garantir que a contratada atue para manter a disponibilidade dos servicos.
indice exigido: 99% de disponibilidade dos servicos

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: IDS = THD/THM *100
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THD = Total de Horas Disponiveis
THM = Total de Horas Més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
299% 0,00%
99% < x 2 80% 2,50%
80% < x 2 85% 3,00%
85% < x 2 75% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Relatorios: Disponibilidade mensal dos servicos.

2.2 indice de Incidentes Solucionados no Prazo - Solugio (IISP)
Conceito: Sera compreendido como tempo de atendimento, o tempo percorrido desde o momento que
o chamado sensibilizar a fila de atendimento da Contratada até o momento da alteracao de status para

“Solucionado”.

Os prazos para atendimento serdo determinados conforme o APENDICE G - CATALOGO DE SERVICOS STI - UFMA

Propésito: Garantir que a Contratada execute os niveis de servicos acordados,
desempenhando os servicos com de acordo com as metas estabelecidas.

indice exigido: Os prazos de solugio serdo mesurados individualmente conforme a tabela

abaixo:
Tipo Prioridades Meta
Incidentes Altissima e Alta 99%
Incidentes Média e Baixa 97%
Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: IISP = TISP/TIRM * 100

TISP = Total de Incidentes solucionados no prazo
TIRM = Total de Incidentes registrados no més
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Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

Altissima e Alta

Resultado apurado Ajuste na Fatura
297% 0,00%
97% < x 2 95% 2,50%
95% < x 2 85% 3,00%
85% < x 275% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Média e Baixa

Resultado apurado Ajuste na Fatura
295% 0,00%
95% < x 2 90% 2,50%
90% < x = 80% 3,00%
80% < x 2 70% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Relatorios: Total de incidentes solucionados no prazo contendo o tempo de reacdo e o
tempo de solug¢ao, bem como a apuracao individual do atendimento (Atingido ou Néao

atingido).
2.3  indice de Requisicdes Solucionadas no Prazo - Solugao (IRSP)

Conceito: Sera compreendido como tempo de atendimento, o tempo percorrido desde o momento que a
requisicao sensibilizar a fila de atendimento da Contratada até o momento da alteracao de status para
“Solucionado”.

Os prazos para atendimento serio determinados conforme o APENDICE G - CATALOGO DE SERVICOS STI - UFMA

Proposito: Garantir que a Contratada execute os niveis de servigcos acordados,
desempenhando os servigos de acordo com as metas estabelecidas.

indice exigido: Os prazos de solucdo serdo mesurados individualmente conforme a tabela

abaixo:
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Tipo Prioridades Meta
Solicitacdo de Servicos Altissima e Alta 99%
Solicitacdo de Servicos Média e Baixa 97%

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: IRSP= TRSP/TRRM *100

TRSP = Total de requisi¢oes solucionadas no prazo
TRRM= Total de requisicoes registradas no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

Altissima e Alta

Resultado apurado Ajuste na Fatura
297% 0,00%
97% < x 2 95% 2,50%
95% < x > 85% 3,00%
85% < x 275% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Média e Baixa

Resultado apurado Ajuste na Fatura
295% 0,00%
95% < x 2 90% 2,50%
90% < x 2 80% 3,00%
80% < x 2 70% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Relatorios: Total de requisicoes solucionadas no prazo contendo o tempo de reacdao e o
tempo de soluc¢ao, bem como a apuracao individual do atendimento (Atingido ou Nao

atingido)

4 indice de Chamados Iniciados no Prazo — Reacio (ICIP)

H H Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
a universidade que a gente quer Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805

(98) 3272 8861
109



UFMA

§z \ UNIVERSIDADE
=%, : FEDERAL DO
+/ MARANHAO

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA
Comissdo Permanente de Licitagdo

Conceito: O tempo de reacao é constituido pelo tempo percorrido entre o registro do
chamado (incidentes e requisicoes) e o inicio de atendimento pela area técnica
responsavel.

Propésito: Contribuir com a agilidade e o pronto atendimento de chamados registrados.

indice exigido: 90% dos chamados dentro do prazo.

O tempo de inicio de atendimento encontra-se no APENDICE G - CATALOGO DE SERVIGOS STI - UFMA

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: ICIP = TCIP/TCRM * 100

TCIP = Total de chamados iniciados no prazo
TCRM = Total de chamados registrados no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
290% 0,00%
90% < x 2 80% 2,50%
80% < x 2 85% 3,00%
85% < x 2 75% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Relatorios: Total de chamados iniciados no prazo contendo o tempo de reacio e o tempo de
solucao, bem como a apuracao individual do atendimento (Atingido ou Nao atingido)

2.5 indice de Chamados Reabertos (ICR)

Conceito: Chamados reabertos sdao aqueles solucionados pelas equipes especializadas e que
foram reabertos pelos usuarios.

Propésito: Manter a qualidade do servico prestado.

indice exigido: indice inferior a 2% de chamados reabertos.
Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: ICR = TCR/TCS * 100

TCR = Total de chamados reabertos no més
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TCS = Total de chamados solucionados no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
<2% 0,00%
2%> x < 5% 2,50%
5%> x < 8% 3,00%
8% > x < 10% 3,50%
10% > x < 12% 4,00%
> 12% 4,50%

Relatérios: Total chamados reabertos contendo o tempo de reacido e o tempo de solucao,
bem como a apuracao individual do atendimento (Atingido ou Nao atingido)

2.6 indice de Satisfacdo dos Atendimentos (ISA)

Conceito: O indice de satisfacao é mensurado a partir das notas de avaliacao que o usuario atribui
a cada chamado solucionado, conforme sua perspectiva de qualidade do atendimento. A pesquisa
é realizada em formato eletrénico e automatizado, podendo ser classificado de 0 a 10 e ter uma

ou mais perguntas.

Propésito: Mensurar a qualidade dos servicos prestados

indice exigido: 80% de usuarios “Muito Satisfeito” e “Satisfeito” seguindo a classificacido abaixo:

- Muito satisfeito (9-10)
. Satisfeito (8-7)

«  Regular (5-6)

- Insatisfeito (4-3)

- Muito insatisfeito (0-1-2)

Fonte: GLPI
Periodo: Mensal
Calculo: ISA = SPR/ TPS *100
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SPR = Soma de pesquisas respondidas como notas de muito satisfeito e satisfeito TPS =
Total de Pesquisas respondidas

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
280% 0,00%
80% < x 2 75% 2,50%
75% < x 2 70% 3,00%
70% < x 2 65% 3,50%
65% < x 2 60% 4,00%
< 60% 4,50%

Relatérios: Relatério contendo a percepcao dos usuarios quanto aos servigos prestados
pela CONTRATADA (pesquisa passiva, realizada pelos usuarios apés a conclusao de um
atendimento)

2.7 indice de Conformidade dos Ativos de Tl (ICAT)

Conceito: Os ativos de Tl que sao gerenciaveis (conforme definido pelo processo) deverao manter sua
conformidade em nivel de integridade das informacgoes e atualizaces de versdes e pacotes dos ativos
de TI.

Propdsito: Assegurar que o parque tecnolégico da Universidade esteja atualizado com as versoes
mais recentes e manter os dados integros e confiaveis, garantindo também que toda alteracao
seja registrada no CMDB.

indice exigido: 95% de conformidade dos Ativos de TI

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: ICAT = TAGC/TAG * 100

TAGC = Total de ativos gerenciados em conformidade no parque da UFMA.
TAG = Total de ativos gerenciados.

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuragao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:
Resultado Apurado Ajuste na Fatura
290% 0,00%
a universidade que a gente quer Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco

Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805
(98) 3272 8861
112



UFMA

i#=> ' UNIVERSIDADE
. 2/ FEDERAL DO

§ =
</ MARANHAO
— Comtsho permanerte de idiagie -0 € TRANSPARENCIA
90% < x > 80% 2,50%
80% < x 2 85% 3,00%
85% < x 2 75% 3.50%
75% < X 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Relatorios: Relatério de conformidade dos Ativos de Tl (conforme definido pelo processo)
2.8 indice de Mudancas Executadas com Sucesso (TMES)

Conceito: Este indice apura a efetividade de uma mudanca observando se o objetivo da
mudanca foi atingido conforme descrito em seu planejamento.

Propésito: Contribuir para que as mudancgas sejam planejadas com objetivos claros e com

assertividade.

indice exigido: 95 % de mudangas executadas com sucesso.
Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: TMES = TMS/ TMR * 100

TMR = Total de Mudancas Registradas

TMS = Total de Mudancas com sucesso

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

Resultado apurado Ajuste na Fatura
295% 0,00%
95% < x 2 90% 2,50%
90% < x 2 85% 3,00%
85% < x 2 75% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Relatérios: Total de Mudancgas realizadas no més por status de conclusao (bem-sucedida,

malsucedida, interrompida, etc.) e artefatos.
2.9 indice de Artigos Publicados na Base de Conhecimento (IABC)

Conceito: O conhecimento, geralmente composto de diferentes tipos e formatos, é
armazenado em unidades conhecidas como artigos de conhecimento.
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Cada artigo resgata uma questao, um problema, uma situacdao, e, usando um modelo
apropriado, documenta a experiéncia de resolver o problema, ou, equacionar a questao,
fornecendo informacgoes referenciais que serao para o atendimento do usuario ou técnico.

Propésito: A CONTRATADA devera criar e atualizar artigos de conhecimento,
relacionados aos servigos previstos no escopo do contrato.

Os artigos de conhecimento a serem gerados, atualizados ou excluidos (mediante justificativa)
devem ter relacio com algum servigo aos quais estejam dentro do ranque dos mais utilizados
e/ou impactados.

indice exigido:

10 artigos/més para incidentes ou problemas

10 artigos/més para requisicoes ou mudancas

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: IABC = TAPI + TAPR

TAPI - Total de artigos aprovados e publicados para incidentes/problemas.

TAPR - Total de artigos aprovados e publicados para requisicoes/mudancas.

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
290% 0,00%
90% < x 2 80% 2,50%
80% < x 2 85% 3,00%
85% < x 2 75% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

2.10 indice de Solugio Definitiva Encontrada (ISDE)

Conceito: Conforme processo do Gerenciamento de Problemas, a contratada pode prover solucdes de
contorno e/ou solucao definitiva dos problemas solucionados por ela. O indicador considera como
solucao definitiva, toda solucdo que resolva causa raiz do problema e implantada no ambiente de
producdo apés os testes necessarios.
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Problemas que nao tenha sua solucdo definitiva implantada por definicao do cliente ndao entrardo no
indicador citado.

Propésito: Prover solucao definitiva para os problemas encaminhados pelo processo de Gerenciamento de
Problemas

indice exigido: 95% de solugao de solugio definitiva cadastradas na base de conhecimento
para os problemas encaminhados aos grupos de suporte.

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: ISDE = TSD/ TPR * 100

TPR = Total de Problemas Relatados
TSD = Total de Solucao Definitiva

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela

abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
295% 0,00%
95% < x 2 80% 2,50%
80% < x 2 85% 3,00%
85% < x 2 75% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Relatérios: Total de chamados resolvidos no més com solucao definitiva para o problema.

2.11 indice de Relatérios Entregues (IRE)

Conceito: Os relatérios obrigatérios estio definidos no APENDICE E - MODELO DE RELATORIO MENSAL, e serédo considerados
entregues disponibilizados no repositério da Universidade, sendo que a formatagdo dos relatérios e graficos de maneira a
possibilitar a identificacdo dos indices exigidos para respectiva apuracao devera ser feita pela CONTRATADA e aprovada
pela STI.

O prazo para entrega para os relatdrios do tipo Mensal é do 5° dia util do més subsequente.

Proposito: Garantir a disponibilidade das informagoes contidas nos relatérios exigidos para

acompanhamento mensal e diario.

indice exigido: 100% dos relatérios entregue no prazo acordado.
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Periodo: Mensal

Calculo: IRE = TRE/ TRO * 100

TRO = Total de Relatérios Obrigatoérios
TRE = Total de Relatérios Entregues

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
100% 0,00%
100% < x 2 90% 2,50%
90% < x 2 85% 3,00%
85% < x 2 80% 3,50%
80% < x 2 75% 4,00%
< 70% 4,50%

Relatérios: indice de relatérios obrigatérios entregues de acordo com o definido com a
CONTRATANTE

2.12 indice de Reincidéncia de Descumprimento de Indicadores (IRDI)

Finalidade: Aferir os indicadores estao sendo cumpridos

Metas a cumprir: Todos os indicadores devem ser cumpridos

Critério de Medicdo: Niimero de vezes que um mesmo indicador esta sendo descumprido
Forma de Acompanhamento: Através do registro da abertura das solicitacoes.

Periodo: Trimestral

Calculo: IRDI = IRDI = 1

Inicio de Vigéncia: O IRDI comecara a ser aferido apés 03 meses da assinatura do contrato.
Glosa:

Conforme as faixas de ajustes definidas a seguir:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
<0 0,00%
1>x<5 2,50%
5>x 5,00%

Passivel, ainda, a penalidade de multa por descumprimento parcial do Contrato.
Relatorios: A glosa sera aplicada conforme as faixas de ajustes definidas para o IRDI para cada atividade
atrasada.
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2.13 indice de Rotatividade de Profissionais.

Conceito: O indicador de Rotatividade dos profissionais é responsavel por aferir a substituicao

dos profissionais durante a execu¢io do CONTRATO em curto prazo de tempo.

Proposito: Garantir baixa rotatividade de profissionais a fim de evitar o tempo gasto na

transferéncia de conhecimento e outros prejuizos na execucido, de forma que a empresa

garanta as condicoes minimas que sejam favoraveis a manutencdo do profissional no

contrato, como por exemplo: Salarios compativeis com a média do mercado, capacitacoes e

outros beneficios

indice exigido: 5%.

Fonte: Lista de contratados

Periodo: Mensal

Calculo: IRP = TPS/ TP * 100

TPS = Total de Profissionais Substituidos
TP = Total de Profissionais

Glosa: Conforme as faixas de ajustes definidas a seguir:

Resultado Apurado

Ajuste na Fatura

5% <x 2 15% 2,50%
15% < x 2 25% 3,00%
25% < x 2 35% 3,50%
35% < x 2 50% 4,00%

< 50% 4,50%
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APENDICE E
MODELO DE RELATORIO MENSAL/TRIMESTRAL

O RELATORIO DEVERA CONTER OS SEGUINTES INDICADORES:
ITEM I

1. Nivel de Servigco e Volumetria da CONTRATADA quanto ao atendimento realizado:

PERIODICIDADE: Mensal

e Relatério demonstrativo do desempenho da CONTRATADA com base nos niveis de servigos do
contrato;

e Tempo Maximo de Conversa;

e Tempo Maximo de Espera;

e Tempo Médio de Conversa;

e Tempo Médio de Espera;

e Quantidade de Ligagdes Abandonadas por periodo;

¢ Quantidade de Ligagdes Atendidas por periodo;

e Quantidade de chamados por grupo solucionador;

e Quantidade de chamados abandonados na fila;

e Taxa de Ligacdes Abandonas por periodo;

e Taxa de Ligagdes fora do SLA;

e Quantidade de chamados solucionados por periodo;

e Quantidade de chamados por tipo de classificagéo;

¢ Quantidade de chamados por prioridade;

¢ Quantidade de chamados (Incidentes e Requisi¢des) escalonados do N2 para outras equipes
N3;

¢ Quantidade de chamados (Incidentes e Requisi¢des) escalados do N1 para o N2;

e Quantidade e percentual de chamados reabertos pelos usuarios;

e Quantidade e percentual de chamados fora do SLA;

e Quantidade e percentual de requisi¢cdes em tratamento por status;

e Total de incidentes e servicos tratados pela Central de Servico contendo o tempo de resolucao
do chamado e o nivel de suporte responsavel (N1 ou N2).

2. Pesquisa de Satisfacao:

PERIODICIDADE: Mensal

e Relatdrio contendo a percepcdo dos usuarios quanto aos servicos prestados pela CONTRATADA
(pesquisa ativa, realizada pelo N1 para captar a visdo dos usuarios, e pesquisa passiva, realizada
pelos usuarios apds a conclusdo de um atendimento).
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Comissdo Permanente de Licitagdo

ITEM I

Nivel de Servico e Volumetria da CONTRATADA quanto ao atendimento realizado:

PERIODICIDADE: Mensal

2.

Resultado do Desempenho da CONTRATADA com base nos indicadores (niveis minimos de
servicos) do contrato;

Tempo Maximo de Atendimento;

Tempo Médio de Atendimento;

Quantidade de Demandas Atendidas por periodo;

Quantidade de Demandas por Grupo;

Quantidade de Demandas Canceladas;

Quantidade de Demandas solucionadas por periodo;

Quantidade de Demandas por tipo de classificagao;

Quantidade de Demandas por prioridade;

Quantidade e percentual de chamados reabertos;

Quantidade e percentual de Demandas fora do NMS;

Quantidade e percentual de Demandas em tratamento por status;

Relatoério de tempo de indisponibilidade de infraestrutura, informando o tempo de
indisponibilidade de cada sistema e ativos os quais o suportam;

Total de chamados por tipo de classificacao;

Total e percentual de incidentes atendidos dentro do prazo acordado (resolucao) no periodo,
por status (atingido ou ndo atingido);

Total e percentual de requisicdes de servico atendidas dentro do prazo acordado (reagdo e
resolucdo) no periodo, por status (atingido ou nao atingido).

Garantia de Qualidade:

PERIODICIDADE: Mensal

3.

e Evolucdo da performance dos servicos prestados pela CONTRATADA,;

e Total de artigos utilizados em solucéo de atendimentos (Base de Conhecimento);

e Total de artigos criados, aprovados e publicados, por categoria de produto e por tipo de
servico (Base de Conhecimento).

Ferramentas e Projetos:

PERIODICIDADE: Mensal

Versdo, pontos de atencdo, performance, abrangéncia e demais informagdes pertinentes como
por exemplo: Status da solucdo; Usuarios/Licencas; Configuracdo atualizada; Mudancas e
Incidentes relacionados a solucao;

Relatério de projetos realizados no periodo.
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APENDICE F

HISTORICO DE CHAMADOS

https://portalpadrao.ufma.br/site/noticias/ufma-lanca-consulta-publica-para-contratacao-de-
servicos-na-area-de-ti

O Histoérico de Chamados esta disponivel na integra, em arquivo digital, na pagina
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Servico Tipo de solicitacao

UNIVERSIDADE
FEDERAL DO
MARANHAO

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA

Comissdo Permanente de Licitagdo

APENDICE G
CATALOGO DE SERVICOS STI -UFMA

Criticidad
e

Tempo de
inicio de

atendiment

Prazo
de
Soluca

Nive

Demandante

o

o

CORREIO ELETRONICO 2 3 4 5 6

CORREIO ELETRONICO > Migrar Administrativo
caixa de usuario Requisicdo | Baixa 30 min 6h N3 |e Académico
CORREIO ELETRONICO >  Criar Administrativo
caixa de usuario Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO  ELETRONICO > Administrativo
Desativar caixa de usuario Requisicdo | Média 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Editar Administrativo
caixa de usuario Requisicdo | Baixa 15 min 2h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO >  Criar Administrativo
caixa compartilhada Requisicdo | Média 15 min 2h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO >  Excluir Administrativo
caixa compartilhada Requisicao | Média 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Editar Administrativo
caixa compartilhada Requisicdo | Baixa 15 min 2h N1 |e Académico
CORREIO  ELETRONICO >

Adicionar membros em caixa Administrativo
compartilhada Requisicao | Baixa 15 min 2h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Remover Administrativo
membros de caixa compartilhada | Requisicdo | Média 15 min 2h N1 e Académico
CORREIO  ELETRONICO > Administrativo
Aumentar tamanho da caixa Requisicao | Média 15 min 2h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Criar lista Administrativo
de distribuicao Requisicdo | Baixa 15 min 2h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO >  Excluir Administrativo
lista de distribuicdo Requisicao | Média 15 min 2h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Editar Administrativo
lista de distribuicdo Requisicdo | Baixa 15 min 2h N1 e Académico
CORREIO  ELETRONICO >

Adicionar membros em lista de Administrativo
distribuicdo Requisicdo | Baixa 15 min Th N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Remover Administrativo
membros de lista de distribuicao Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Administrativo
Adicionar permissao em calendario | Requisi¢cdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO  ELETRONICO >

Configurar Resposta Automatica Administrativo
Outlook Requisicdo | Média 15 min 1h N1 |e Académico
CORREIO  ELETRONICO > Administrativo
Redirecionamento E-mail Requisicdo | Baixa 15 min 2h N1 e Académico

a universidade que a gente quer

121

Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhé&o - CEP 65080-805

(98) 3272 8861




UFMA

i== " UNIVERSIDADE
. 2 FEDERAL DO
./ MARANHAO

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA

Comissdo Permanente de Licitagdo

CORREIO ELETRONICO > Remover Administrativo
permissao em calendario Requisicdo | Média 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO  ELETRONICO >
Solucionar problema de Administrativo
conectividade ao e-mail Incidente | Média 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO  ELETRONICO >
Solucionar problema de envio ou Administrativo
recebimento de e-mail Incidente | Média 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO  ELETRONICO >
Solucionar problema de database Administrativo
do Exchange Incidente | Altissima | 15 min 1h N3 | e Académico
CORREIO ELETRONICO > Liberar
permissao de envio para grupo Administrativo
dinamico Requisicdo | Baixa 15 min 2h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Orientar Administrativo
usuario final Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Criar Administrativo
database Requisicao | Baixa 15 min 2h N3 |e Académico
CORREIO ELETRONICO > Remover Administrativo
database Requisicdo | Média 15 min 2h N3 |e Académico
CORREIO ELETRONICO > Criar Administrativo
funcdo de administrador Requisicdo | Baixa 30 min 2h N3 |e Académico
CORREIO  ELETRONICO > Administrativo
Configurar Microsoft Outlook Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 |e Académico
CORREIO  ELETRONICO > Administrativo
Configurar DAG Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
CORREIO  ELETRONICO >
Configurar pasta particular (PST) no Administrativo
Microsoft Outlook Requisicao | Baixa 15 min Th N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Verificar
problemas com calendério do e- Administrativo
mail Incidente | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
CORREIO ELETRONICO > Liberar Administrativo
SMTP Relay Requisicdo | Média 15 min 2h N3 |e Académico
CORREIO ELETRONICO >
Recuperar / Localizar pastas no Administrativo
Outlook Incidente | Média 15 min 2h N3 |e Académico
CERTIFICADO DIGITAL

Administrativo
CERTIFICADO DIGITAL > Instalar | Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 |e Académico
CERTIFICADO DIGITAL > Administrativo
Desinstalar Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
CERTIFICADO DIGITAL > Recuperar Administrativo
senha Incidente | Média 15 min 1h N1 |e Académico
CERTIFICADO DIGITAL > Verificar Administrativo
problema Incidente | Média 30 min 2h N1 e Académico
CERTIFICADO DIGITAL > Orientar Administrativo
usuario final Requisi¢do | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
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COMPUTADOR

COMPUTADOR > Instalar novo Administrativo
equipamento Requisicao | Baixa 30 min 2h N2 |e Académico
COMPUTADOR >  Substituir Administrativo
periféricos e componentes Requisicao | Média 30 min 2h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Movimentar Administrativo
equipamento Requisicdo | Média 30 min 2h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Instalar monitor Administrativo
adicional Requisicao | Baixa 30 min 2h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Ligar/Desligar Administrativo
equipamento Requisicao | Baixa 15 min 2h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Instalar imagem Administrativo
do sistema operacional Requisicdo | Média 30 min 6h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Orientar usuario Administrativo
na realizacdo de backup Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 |e Académico
COMPUTADOR > Orientar usuério Administrativo
na restauracdo de backup Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 |e Académico
COMPUTADOR >  Restaurar Administrativo
sistema operacional Incidente |Alta 15 min 4h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Configurar Administrativo
sistema operacional Requisi¢do | Média 30 min 2h N1 |e Académico
COMPUTADOR > Solucionar

problema de autenticacdo no Administrativo
computador Incidente | Média 15 min 2h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Adicionar usuario Administrativo
como administrador local Requisicdo | Baixa 30 min 2h N3 |e Académico
COMPUTADOR > Atualizar sistema Administrativo
operacional Requisicdo | Baixa 30 min 4h N1 e Académico
COMPUTADOR > Orientar usuario Administrativo
final Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
COMPUTADOR > Verificar Administrativo
equipamento que nao liga Incidente |Alta 15 min 2h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Verificar

equipamento sem conexao com a Administrativo
internet Incidente | Média 15 min 2h N1 e Académico
COMPUTADOR >  Reingressar Administrativo
computador ao dominio Incidente | Média 15 min 2h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Verificar lentiddo Administrativo
em sistema operacional Incidente | Média 15 min 4h N1 e Académico
COMPUTADOR > Verificar

problema em  periféricos e Administrativo
componentes Incidente | Média 15 min 2h N2 |e Académico
COMPUTADOR > Conectar Administrativo
impressora Requisicao | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
SERVIDOR

SERVIDOR > Configurar sistema Administrativo
operacional Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
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SERVIDOR > Atualizar sistema Administrativo
operacional Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
SERVIDOR > Instalar imagem do Administrativo
sistema operacional Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 |e Académico
SERVIDOR > Recuperar sistema Administrativo
operacional Incidente | Alta 15 min 4h N3 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO
SERVICO DE DIRETORIO > Criar Administrativo
conta de usuario do AD Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Excluir Administrativo
conta de usuario do AD Requisicao | Média 30 min 2h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Habilitar Administrativo
conta de usuario do AD Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Administrativo
Desativar conta de usuario do AD | Requisi¢do | Média 15 min 1h N1 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Editar Administrativo
conta de usuario do AD Requisicdo | Baixa 30 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Criar Administrativo
grupo do AD Requisicdo | Média 30 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Excluir Administrativo
grupo do AD Requisicdo | Média 15 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Editar Administrativo
grupo do AD Requisicdo | Média 15 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO >
Adicionar membro em grupo do AD | Requisi¢do | Baixa 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Administrativo
Remover membro de grupo do AD | Requisi¢do | Média 15 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Administrativo
Redefinir senha de usuario do AD | Requisi¢do | Média 15 min 1h N1 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO >
Desbloquear conta de usuario do Administrativo
AD Incidente | Média 15 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Criar Administrativo
politica de grupo (GPO) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Editar Administrativo
politica de grupo (GPO) Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Excluir Administrativo
politica de grupo (GPO) Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Administrativo
Configurar servico KMS Requisicdo | Alta 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO >
Promover novo controlador de Administrativo
dominio Requisigdo | Alta 30 min 6h N3 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Resolver Administrativo
problema de replicacdo de objetos | Incidente |Altissima |5 min 4h N3 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Resolver
problema de replicacdo de politicas Administrativo
(GPO) Incidente |Alta 15 min 4h N3 | e Académico
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SERVICO DE DIRETORIO > Administrativo
Movimentar usuario entre OU Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Falha de Administrativo
comunicagcdo com o AD Requisicdo | Alta 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Delegar

acesso de administrador por Administrativo
unidade organizacional Requisicao | Baixa 30 min 2h N3 |e Académico
SERVICO DE DIRETORIO > Orientar Administrativo
usuario final Requisicdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
SERVIGO DE

COMPARTILHAMENTO DE

ARQUIVOS

SERVICO DE

COMPARTILHAMENTO DE

ARQUIVOS > Conceder permissdo Administrativo
em pasta Requisicdo | Média 15 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE

COMPARTILHAMENTO DE

ARQUIVOS > Remover permissao Administrativo
em pasta Requisi¢do | Média 15 min 1h N1 |e Académico
SERVICO DE

COMPARTILHAMENTO DE

ARQUIVOS > Criar Administrativo
compartilhamento Requisicdo | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICO DE

COMPARTILHAMENTO DE

ARQUIVOS > Excluir Administrativo
compartilhamento Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
SERVICO DE

COMPARTILHAMENTO DE

ARQUIVOS > Solucionar Administrativo
indisponibilidade Incidente | Altissima |5 min 1h N3 |e Académico
SERVICO DE

COMPARTILHAMENTO DE

ARQUIVOS > Verificar Administrativo
mapeamento indisponivel Incidente | Média 15 min 1h N1 e Académico
SERVICO DE

COMPARTILHAMENTO DE

ARQUIVOS > Recuperar pasta ou Administrativo
arquivo Incidente | Alta 15 min 2h N3 |e Académico
SERVICO DE

COMPARTILHAMENTO DE Administrativo
ARQUIVOS > Orientar usuario final | Requisi¢cdo | Baixa 15 min 1h N1 e Académico
TELEFONIA FIXA

TELEFONIA  FIXA > Fornecer Administrativo
aparelho telefonico Requisi¢do | Baixa 30 min 2h N2 |e Académico
TELEFONIA  FIXA > Substituir Administrativo
aparelho telefénico Requisi¢do | Média 30 min 2h N2 |e Académico
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TELEFONIA FIXA > Alterar nome do Administrativo
display Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 |e Académico
TELEFONIA FIXA > Fornecer ramal Administrativo
DDR Requisicdo | Média 30 min 2h N1 |e Académico
TELEFONIA FIXA > Configurar Administrativo
desvio de chamadas Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
TELEFONIA FIXA > Criar grupo de Administrativo
captura de chamadas Requisicdo | Média 30 min 2h N1 e Académico
TELEFONIA FIXA > Excluir grupo de Administrativo
captura de chamadas Requisicdo | Média 30 min 2h N1 e Académico
TELEFONIA FIXA > Editar grupo de Administrativo
captura de chamadas Requisicdo | Média 30 min 2h N1 e Académico
TELEFONIA FIXA > Configurar Administrativo
teclas de atalho Requisicao | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
TELEFONIA  FIXA > Bloquear Administrativo
ndmero Requisicdo | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
TELEFONIA FIXA > Gerar extrato de Administrativo
utilizacao Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 |e Académico
TELEFONIA  FIXA > Liberar Administrativo
conferéncia externa Requisicdo | Média 30 min 4h N1 e Académico
Administrativo
TELEFONIA FIXA > Liberar DDI Requisicao | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
TELEFONIA FIXA > Liberar nimeros Administrativo
especiais Requisicdo | Média 30 min 2h N1 e Académico
TELEFONIA FIXA > Verificar servico Administrativo
indisponivel Incidente | Altissima | 15 min 1h N3 |e Académico
TELEFONIA FIXA > Verificar mau Administrativo
funcionamento do aparelho Incidente | Média 15 min 1h N2 |e Académico
TELEFONIA  FIXA > Verificar Administrativo
problema Incidente |Alta 15 min 1h N1 e Académico
TELEFONIA FIXA > Orientar usuario Administrativo
final Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 |e Académico
TELEFONIA MOVEL
TELEFONIA MOVEL > Fornecer Administrativo
servico de telefonia movel Requisicdo | Média 30 min 4h N2 |e Académico
TELEFONIA MOVEL > Devolver Administrativo
servico de telefonia movel Requisicdo | Média 30 min 4h N2 |e Académico
TELEFONIA MOVEL > Gerar extrato Administrativo
de utilizacao Requisi¢do | Média 30 min 8h N3 |e Académico
TELEFONIA MOVEL > Configurar e- Administrativo
mail institucional Requisicdo | Média 30 min 2h N2 |e Académico
TELEFONIA MOVEL > Configurar Administrativo
rede wifi Requisicdo | Média 30 min 2h N2 |e Académico
TELEFONIA MOVEL > Configurar Administrativo
aplicativo de videoconferéncia Requisicdo | Média 30 min 2h N2 |e Académico
TELEFONIA  MOVEL > Administrativo
Configurar/customizar aparelho Requisicdo | Média 30 min 2h N2 |e Académico
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TELEFONIA MOVEL > Configurar Administrativo
VPN Requisi¢do | Média 30 min 2h N2 |e Académico
TELEFONIA MOVEL > Orientar Administrativo
usuario final Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
TELEFONIA MOVEL > Trocar chip Administrativo
junto a operadora Requisicdo | Alta 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZAGCAO
VIRTUALIZACAO > Criar maquina Administrativo
virtual Requisicao | Média 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Excluir maquina Administrativo
virtual Requisicao | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZAGAO > Editar maquina Administrativo
virtual Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
Administrativo
VIRTUALIZACAO > Criar snapshot | Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Remover Administrativo
snapshot Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Restaurar Administrativo
snapshot Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Criar Interface Administrativo
de rede Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Clonar maquina Administrativo
virtual Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Criar template Administrativo
de maquina virtual Requisicdo | Baixa 30 min 8h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Remover Administrativo
template de maquina virtual Requisicdo | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Migrar maquina Administrativo
virtual Requisicdo | Média 30 min 6h N3 |e Académico
Administrativo
VIRTUALIZACAO > Criar datastore | Requisicio | Média 30 min 6h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Excluir Administrativo
datastore Requisicao | Média 30 min 6h N3 |e Académico
Administrativo
VIRTUALIZACAO > Editar datastore | Requisicio | Média 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Adicionar Administrativo
recurso de maquina virtual Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Remover Administrativo
recurso de maquina virtual Requisi¢do | Média 30 min 2h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Criar rede Administrativo
virtual Requisicdo | Média 30 min 6h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Excluir rede Administrativo
virtual Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
VIRTUALIZACAO > Editar rede Administrativo
virtual Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE
SERVICOS DE REDE > Criar registro Administrativo
no DNS Requisicdo | Baixa 30 min 2h N3 |e Académico
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SERVICOS DE REDE > Excluir Administrativo
registro no DNS Requisicdo | Baixa 30 min 2h N3 | e Académico
SERVICOS DE REDE > Editar Administrativo
registro no DNS Requisi¢do | Média 30 min 1h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE > Configurar Administrativo
servico de DNS Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE > Solucionar
indisponibilidade do servico de Administrativo
DNS Incidente | Altissima |5 min 1h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE > Criar reserva Administrativo
no DHCP Requisicdo | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE > Excluir Administrativo
reserva no DHCP Requisicdo | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE > Criar escopo Administrativo
DHCP Requisicdo | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE > Excluir Administrativo
escopo DHCP Requisicdo | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE > Editar escopo Administrativo
DHCP Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE > Configurar Administrativo
servico de DHCP Requisicdo | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICOS DE REDE > Configurar Administrativo
NPS Requisicdo | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
CONECTIVIDADE
CONECTIVIDADE > Liberar acesso Administrativo
a VPN Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 |e Académico
CONECTIVIDADE > Cancelar Administrativo
acesso a VPN Requisicdo | Média 30 min 2h N1 e Académico
CONECTIVIDADE > Habilitar ponto Administrativo
de rede Requisicdo | Média 30 min 1h N2 |e Académico
CONECTIVIDADE > Desabilitar Administrativo
ponto de rede Requisicao | Baixa 30 min 2h N2 |e Académico
CONECTIVIDADE > Configurar VPN Administrativo
site-to-site Requisicdo | Média 30 min 6h N3 |e Académico
CONECTIVIDADE > Verificar Administrativo
problema de ponto de rede Incidente | Média 15 min 2h N2 |e Académico
Administrativo
CONECTIVIDADE > Criar VLAN Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
Administrativo
CONECTIVIDADE > Excluir VLAN | Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
CONECTIVIDADE > Configurar Administrativo
rede Wifi em notebook Requisicdo | Média 30 min 2h N2 |e Académico
CONECTIVIDADE > Verificar
problemas de autenticacdo a rede Administrativo
VPN Incidente | Média 15 min 2h N2 |e Académico
CONECTIVIDADE > Configurar Administrativo
VLAN Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
SEGURANCA
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SEGURANCA > Criar regra de Administrativo
firewall Requisi¢do | Média 30 min 2h N3 |e Académico
SEGURANCA > Excluir regra de Administrativo
firewall Requisi¢do | Média 30 min 2h N3 |e Académico
SEGURANCA > Editar regra de Administrativo
firewall Requisi¢do | Média 30 min 2h N3 |e Académico
SEGURANCA > Publicar site no Administrativo
balanceador Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
SEGURANCA >  Configurar Administrativo
redirecionamento no balanceador | Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
SEGURANCA > Verificar problema Administrativo
no balanceador Incidente | Alta 15 min 1h N3 |e Académico
SEGURANCA > Verificar bloqueio Administrativo
de IPS Requisicao | Alta 30 min 1h N3 |e Académico
SEGURANCA > Verificar

roteamento no firewall Incidente | Alta 15 min 2h N3

SEGURANCA > Verificar problema Administrativo
em antivirus Incidente | Média 15 min 2h N1 |e Académico
VIDEOCONFERENCIA

VIDEOCONFERENCIA > Agendar Administrativo
videoconferéncia Requisicdo | Baixa 30 min 1h N1 |e Académico
VIDEOCONFERENCIA > Cancelar Administrativo
agendamento de videoconferéncia | Requisi¢do | Baixa 30 min 1h N1 e Académico
VIDEOCONFERENCIA > Gravar Administrativo
videoconferéncia Requisicdo | Alta 30 min 1h N1 |e Académico
VIDEOCONFERENCIA >

Disponibilizar videoconferéncia Administrativo
gravada Requisicao | Baixa 30 min 4h N1 e Académico
VIDEOCONFERENCIA > Preparar Administrativo
ambiente de videoconferéncia Requisicdo | Média 30 min 1h N2 |e Académico
VIDEOCONFERENCIA > Configurar Administrativo
codecs Requisicdo | Média 30 min 2h N2 |e Académico
VIDEOCONFERENCIA >

Acompanhar videoconferéncia Administrativo
presencialmente Requisicao | Altissima | 5 min 4h N2 |e Académico
VIDEOCONFERENCIA >

Acompanhar videoconferéncia Administrativo
remotamente Requisicao | Alta 15 min 4h N2 |e Académico
VIDEOCONFERENCIA > Orientar Administrativo
usuario final Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
VIDEOCONFERENCIA > Verificar Administrativo
CODEC sem conexdo Incidente |Alta 15 min 1h N1 e Académico
VIDEOCONFERENCIA > Solucionar

indisponibilidade no servico de Administrativo
gravagao Incidente | Alta 15 min 2h N3 |e Académico
MULTIMIDIA

MULTIMIDIA > Configurar televisor Administrativo
para apresentacao Requisicdo | Alta 15 min 1h N1 e Académico
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PONTO ELETRONICO

PONTO ELETRONICO > Realizar

Administrativo

cadastro de reldgio Requisicdo | Média 30 min 4h N1 e Académico
PONTO ELETRONICO > Realizar
configuracdo de conexdo com a Administrativo
rede Requisicdo | Média 30 min 4h N1 e Académico
PONTO ELETRONICO > Realizar Administrativo
importacdo manual Requisicdo | Alta 30 min 4h N1 |e Académico
PONTO ELETRONICO > Realizar Administrativo
ajuste de NSR Requisicdo | Alta 30 min 4h N3 |e Académico
PONTO ELETRONICO > Verificar Administrativo
problema Incidente |Alta 15 min 4h N3 |e Académico
PONTO ELETRONICO > Orientar Administrativo
usuario final Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
STORAGE

Administrativo
STORAGE > Configurar Storage Requisicdo | Média 30 min 2h N3 |e Académico
STORAGE > Criar e disponibilizar Administrativo
volumes e luns Requisi¢do | Média 30 min 2h N3 |e Académico

Administrativo
STORAGE > Acionar fabricante Requisicdo | Alta 30 min 2h N3 |e Académico
STORAGE > Acompanhar chamado Administrativo
junto ao fabricante Requisicdo | Alta 30 min 4h N3 | e Académico
BACKUP

Administrativo
BACKUP > Criar scripts de backup | Requisi¢do | Baixa 30 min 6h N3 | e Académico
BACKUP > Verificar problemas em Administrativo
rotina de backup Incidente | Média 30 min 2h N3 |e Académico
BACKUP > Recuperar dados Administrativo
conforme necessidade Requisicao | Alta 30 min 2h N3 |e Académico
BANCO DE DADOS
BANCO DE DADQS > Criar backup Administrativo
de base de dados Requisicdo | Alta 30 min 8h N3 |e Académico
BANCO DE DADOS > Instalar e
configurar ferramentas de Banco de Administrativo
Dados Requisicdo | Baixa 30 min 2h N3 |e Académico
BANCO DE DADOS > Atualizar Administrativo
versoes de Banco de Dados Requisicao | Baixa 30 min 12h N3 |e Académico
BANCO DE DADOS > Criar banco Administrativo
de dados Requisicdo | Média 30 min Th N3 |e Académico
BANCO DE DADOS > Criar scripts Administrativo
SQL Requisicdo | Média 30 min 4h N3 |e Académico
BANCO DE DADOS > Corrigir falhas Administrativo
nos ambientes de banco de Dados | Incidente | Altissima | 15 min 2h N3 |e Académico
BANCO DE DADOS > Migrar dados Administrativo
entre SGBDs Requisigdo | Alta 30 min 8h N3 |e Académico
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BANCO DE DADOS > Criar Administrativo
ambientes de banco de dados Requisicdo | Média 30 min 6h N3 |e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar Administrativo
software Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar Pacote Office Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Verificar erro Administrativo
no Pacote Office Incidente | Média 15 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar Power Bl Desktop Requisicao | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Habilitar licenca Administrativo
do Power Bl Pro Requisicao | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar Bizagi Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 |e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar Real Presence Requisicao | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar Microsoft Teams Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 |e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar Microsoft Project Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar Java Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar navegador Web Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Verificar erro Administrativo
em navegadores Web Incidente | Média 15 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar Skype For Bussiness Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Verificar erro Administrativo
no Skype For Bussiness Incidente | Média 15 min 2h N1 e Académico
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SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar /

Administrativo

Desinstalar One Drive For Bussiness | Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Instalar / Administrativo
Desinstalar plugins de bancos Requisicdo | Baixa 30 min 2h N1 |e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > Verificar Administrativo
problema em software Incidente | Média 15 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE ESCRITORIO E
PRODUTIVIDADE > atualizagdo de Administrativo
software Requisicao | Baixa 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Administrativo
Instalar / Desinstalar SIAFI Requisi¢do | Média 30 min 2h N1 |e Académico
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Administrativo
Verificar erro no SIAFI Incidente | Média 15 min 1h N1 e Académico
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Administrativo
Instalar / Desinstalar TABWIN Requisi¢do | Média 30 min 2h N1 |e Académico
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Administrativo
Verificar problema em software Incidente | Média 15 min 1h N1 |e Académico
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Administrativo
Atualizar software Requisicdo | Média 30 min 2h N1 e Académico
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Administrativo
Instalar software Requisicdo | Média 30 min 2h N1 e Académico
SERVICOS DE NUVEM
SERVICOS DE NUVEM > Configurar Administrativo
site do Sharepoint Online Requisicao | Baixa 30 min 4h N3 |e Académico
SERVICOS DE NUVEM > Habilitar Administrativo
licenca OFFICE 365 Requisicao | Baixa 30 min 4h N1 e Académico
SERVICOS DE NUVEM > Desabilitar Administrativo
licenca OFFICE 365 Requisicao | Baixa 30 min 4h N1 e Académico
SERVICOS DE NUVEM > Habilitar Administrativo
licenca do Power BI Requisicao | Baixa 30 min 4h N1 e Académico
AUTOMACAO E GERENCIAMENTO
DE CONFIGURACAO
AUTOMACAO E GERENCIAMENTO
DE CONFIGURACAO > Verificar
erro no servico de Endpoint Administrativo
Protection Incidente | Alta 15 min 6h N3 |e Académico
AUTOMACAO E GERENCIAMENTO
DE CONFIGURACAO > Realizar Administrativo
deploy de path de atualizagdo Requisicado | Baixa 30 min 6h N3 |e Académico
CFTV

Administrativo
CFTV > Configurar Camera Requisicdo | Média 30 min 4h N2 |e Académico
CFTV > Verificar problema de Administrativo
disponibilidade Incidente | Alta 15 min 2h N2 |e Académico
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SEI
SUPERINTENDENC]I
SEl > Configurar de servidor de A DE TECNOLOGIA
aplicacdo (PHP + Apache) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEl > Realizar otimizacdo do A DE TECNOLOGIA
servidor de aplicacao Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEl > Configurar de servidor de A DE TECNOLOGIA
indexacao (Solr) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEl > Configurar de servidor de A DE TECNOLOGIA
banco de dados (MySQL) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SEI > Realizar otimizagédo SUPERINTENDENCI
(tunning) de banco de dados A DE TECNOLOGIA
(MysQl) Requisicdo | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEl > Criar usuério de acesso A DE TECNOLOGIA
ao banco de dados Requisi¢do | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEI > Remover usuario de A DE TECNOLOGIA
acesso ao banco de dados Requisicdo | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEI > Alterar usuério de acesso A DE TECNOLOGIA
ao banco de dados Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEI > Realizar backup do A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisigdo | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEl > Realizar restore do banco A DE TECNOLOGIA
de dados Requisicdo | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEI > Backup de maquinas A DE TECNOLOGIA
virtuais Requisicdo | Alta 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SEl > Recuperar ambientes de A DE TECNOLOGIA
desastres (Disaster Recovery) |Incidente |Alta 15 min 8h N3 DA INFORMACAO
SiG
SUPERINTENDENCI
SIG > Configurar de servidor A DE TECNOLOGIA
de aplicagédo Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
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SUPERINTENDENCI
SIG > Realizar otimizacdo do A DE TECNOLOGIA
servidor de aplicacao Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SIG > Configurar de servidor SUPERINTENDENCI
de banco de dados A DE TECNOLOGIA
(PostgreSQL) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SIG > Realizar otimizagdo SUPERINTENDENC]I
(tunning) de banco de dados A DE TECNOLOGIA
(PostgreSQL) Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SIG > Criar usuario de acesso A DE TECNOLOGIA
ao banco de dados Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SIG > Remover usuario de A DE TECNOLOGIA
acesso ao banco de dados Requisi¢do | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SIG > Alterar usuario de acesso A DE TECNOLOGIA
ao banco de dados Requisi¢do | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENC]I
SIG > Realizar backup do A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisicao | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SIG > Realizar restore do A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisi¢do | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SIG > Backup de maquinas A DE TECNOLOGIA
virtuais Requisicdo | Alta 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SIG > Recuperar ambientes de A DE TECNOLOGIA
desastres (Disaster Recovery) |Incidente |Alta 15 min 8h N3 DA INFORMACAO
PORTAIS
SUPERINTENDENC]
PORTAIS > Configurar de A DE TECNOLOGIA
servidor de aplicacdo (Plone) | Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
PORTAIS > Realizar otimizacao A DE TECNOLOGIA
do servidor de aplicacdo Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
PORTAIS > Configurar de A DE TECNOLOGIA
servidor de indexacao (Solr) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 DA INFORMACAO
PORTAIS > Configurar de SUPERINTENDENCI
servidor de banco de dados A DE TECNOLOGIA
(PostgreSQL) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
PORTAIS > Realizar otimizacdo SUPERINTENDENCI
(tunning) de banco de dados A DE TECNOLOGIA
(PostgreSQL) Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO

a universidade que a gente quer

134

Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhé&o - CEP 65080-805

(98) 3272 8861




UFMA

i== " UNIVERSIDADE

g : FEDERAL DO
% ¥ &/ MARANHAO
< Ledera) ~ PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA
Comissdo Permanente de Licitagdo
SUPERINTENDENCI
PORTAIS > Criar usuario de A DE TECNOLOGIA
acesso ao banco de dados Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
PORTAIS > Remover usuéario A DE TECNOLOGIA
de acesso ao banco de dados | Requisi¢do | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
PORTAIS > Alterar usuario de A DE TECNOLOGIA
acesso ao banco de dados Requisicdo | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
PORTAIS > Realizar backup do A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisicao | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
PORTAIS > Realizar restore do A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisigdo | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
PORTAIS > Backup de A DE TECNOLOGIA
maquinas virtuais Requisi¢do | Alta 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
PORTAIS > Recuperar SUPERINTENDENCI
ambientes de  desastres A DE TECNOLOGIA
(Disaster Recovery) Incidente | Alta 15 min 8h N3 DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICAGAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar servidor fisico com A DE TECNOLOGIA
o VMWare Requisicao | Alta 30 min 12h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar servidor fisico com A DE TECNOLOGIA
o XCP-NG Requisicao | Alta 30 min 12h N3 DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar servidor de banco A DE TECNOLOGIA
de dados (PostgreSQL) Requisi¢cdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar servidor de A DE TECNOLOGIA
balanceamento (Apache) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar servidor de A DE TECNOLOGIA
aplicacao (Java + WildFly) Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Realizar otimizacao do A DE TECNOLOGIA
servidor de aplicacao Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar servidor de A DE TECNOLOGIA
impressao (Cups) Requisi¢cdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar servidor de DNS A DE TECNOLOGIA
(Bind) Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
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SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar servidor Puppet A DE TECNOLOGIA
Master Requisicdo | Média 30 min 4h N3 DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar servidor Zabbix A DE TECNOLOGIA
Proxy Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SERVIDOR DE APLICACAO > A DE TECNOLOGIA
Configurar servidor PowerBI Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO >
Configurar servidor de SUPERINTENDENCI
orquestracdo de containers A DE TECNOLOGIA
(Docker) Requisi¢do | Média 30 min 8h N3 DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
SERVIDOR DE APLICACAO > A DE TECNOLOGIA
Backup de maquinas virtuais | Requisicao | Alta 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Recuperar ambientes de A DE TECNOLOGIA
desastres (Disaster Recovery) |Incidente |Alta 15 min 8h N3 DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar de servidor de A DE TECNOLOGIA
aplicagdo (Cache Server Pages) | Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENC]I
Realizar otimizacao do A DE TECNOLOGIA
servidor de aplicacéo Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Configurar de servidor de A DE TECNOLOGIA
banco de dados (Cache) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Realizar otimizacdo (tunning) A DE TECNOLOGIA
de banco de dados (Cache) Requisi¢do | Baixa 30 min 8h N3 DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Criar usuario de acesso ao A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Remover usuario de acesso ao A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisicdo | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Alterar usuario de acesso ao A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Realizar backup do banco de A DE TECNOLOGIA
dados Requisicdo | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Realizar restore do banco de A DE TECNOLOGIA
dados Requisicdo | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
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SUPERINTENDENCI
SERVIDOR DE APLICACAO > A DE TECNOLOGIA
Backup de maquinas virtuais | Requisicao | Alta 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SERVIDOR DE APLICACAO > SUPERINTENDENCI
Recuperar  ambientes de A DE TECNOLOGIA
desastres (Disaster Recovery) |Incidente |Alta 15 min 8h N3 DA INFORMACAO
MOODLE
MOODLE > Configurar de SUPERINTENDENCI
servidor de aplicagédo (PHP + A DE TECNOLOGIA
Apache) Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
MOODLE > Realizar SUPERINTENDENC]I
otimizacdo do servidor de A DE TECNOLOGIA
aplicagdo Requisi¢do | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
MOODLE > Configurar de SUPERINTENDENCI
servidor de banco de dados A DE TECNOLOGIA
(MysQl) Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
MOODLE > Realizar SUPERINTENDENCI
otimizacao (tunning) de banco A DE TECNOLOGIA
de dados (MysSQL) Requisi¢do | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
MOODLE > Criar usuario de A DE TECNOLOGIA
acesso ao banco de dados Requisi¢do | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENC]I
MOODLE > Remover usuario A DE TECNOLOGIA
de acesso ao banco de dados | Requisi¢do | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
MOODLE > Alterar usuario de A DE TECNOLOGIA
acesso ao banco de dados Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
MOODLE > Realizar backup do A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisigdo | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
MOODLE > Realizar restore do A DE TECNOLOGIA
banco de dados Requisicao | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
MOODLE > Backup de A DE TECNOLOGIA
maquinas virtuais Requisigéo | Alta 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
MOODLE > Recuperar SUPERINTENDENCI
ambientes de desastres A DE TECNOLOGIA
(Disaster Recovery) Incidente |Alta 15 min 8h N3 DA INFORMACAO
JIRA SOFTWARE
SUPERINTENDENCI
JIRA SOFTWARE > Configurar A DE TECNOLOGIA
de servidor de aplicagdo Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
JIRA SOFTWARE > Realizar SUPERINTENDENCI
otimizacdo do servidor de A DE TECNOLOGIA
aplicacdo Requisicdo | Média 30 min 4h N3 | DA INFORMACAO
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SUPERINTENDENCI
JIRA SOFTWARE > Configurar A DE TECNOLOGIA
de servidor de banco de dados | Requisicdo | Média 30 min 4h N3 DA INFORMACAO
JIRA SOFTWARE > Realizar SUPERINTENDENCI
otimizacao (tunning) de banco A DE TECNOLOGIA
de dados Requisicdo | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
JIRA SOFTWARE > Criar SUPERINTENDENCI
usuario de acesso ao banco de A DE TECNOLOGIA
dados Requisico | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
JIRA SOFTWARE > Remover SUPERINTENDENCI
usuario de acesso ao banco de A DE TECNOLOGIA
dados Requisicao | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
JIRA SOFTWARE > Alterar SUPERINTENDENCI
usuario de acesso ao banco de A DE TECNOLOGIA
dados Requisi¢do | Baixa 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
JIRA SOFTWARE > Realizar A DE TECNOLOGIA
backup do banco de dados Requisigdo | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENC]
JIRA SOFTWARE > Realizar A DE TECNOLOGIA
restore do banco de dados Requisicao | Alto 30 min 2h N3 | DA INFORMACAO
SUPERINTENDENCI
JIRA SOFTWARE > Backup de A DE TECNOLOGIA
maquinas virtuais Requisicdo | Alta 30 min 8h N3 | DA INFORMACAO
JIRA SOFTWARE > Recuperar SUPERINTENDENCI
ambientes de desastres A DE TECNOLOGIA
(Disaster Recovery) Incidente | Alta 15 min 8h N3 DA INFORMACAO
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APENDICE H
ESCOPO DOS PACOTES DE SERVICOS

Modelo de Prestacao de Servicos

O Contrato devera ter vigéncia de 12 (dose) meses, iniciando-se na data de sua assinatura, podendo ser
prorrogado por 12 doze meses e vigéncia maxima de 60 (sessenta) meses, com vistas a obten¢do de
precos e condi¢des mais vantajosos para a Administracao.

A execucdo do contrato sera baseada no modelo no qual a CONTRATANTE é responsavel pela gestdo
do contrato e por atestar os resultados esperados e os niveis de qualidade exigidos frente aos servigos
entregues, e a CONTRATADA é responsavel pela gestao e execucdo dos servigos e gestdo dos recursos
humanos e fisicos necessarios e por dimensionar, organizar gerenciar o quantitativo de profissionais em
turnos de trabalho necessarios para o cumprimen- to do objeto contratado de acordo com os niveis de
Servigos.

Assim, com o objetivo de caracterizar e proporcionar um entendimento completo do objeto do
Contrato, a empresa obrigatoriamente devera obedecer aos seguintes critérios basicos:

Os servigos envolvem a execucao de atividades de rotina, que devem ser prestadas de maneira continua
para apoiar os processos de trabalho da Universidade;

Os servicos de atendimento remoto de Nivel 1, da Central de Servicos serdo executados nas
dependéncias da CONTRATADA.

Os servicos de atendimento presencial (Nivel 2) serdo executados nas instalacdes da CONTRATANTE;

Todos os servicos serdo prestados na plataforma tecnolégica atual de ITSM escolhida pela UFMA, mas
que podera ser alterada a qualquer tempo e a exclusivo critério da CONTRATANTE;

A CONTRATADA é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de profissionais
em turnos de trabalho necessarios para o cumprimento do objeto contratado de acordo com os niveis
de servigos exigidos.

Escopo e Pacotes de Servicos — Service Desk

A Central de Atendimento ao Usuario — Service Desk — é responsavel nao sé por identificar, mas também
por seguir e monitorar o processo de resolu¢do de todos os incidentes registrados, mesmo que estes ja
tenham sido esca- lonados para outra area técnica ou outros fornecedores. A Central de Atendimento
deve monitorar o status e o progresso de todos os incidentes, sendo capaz de manter o usuario
demandante sempre informado, direcionar e melhorar os servigos providos pela ST, estando em
completa aderéncia aos processos definidos pela UFMA e a metodologia ITIL.

A contratagao prevé dois Itens distintos de servigos:

e Item 1 - Service Desk - 1° e 2° Nivel de Atendimento e;
¢ Item 2 - Monitoramento e Sustentacao de Infraestrutura de TIC - 3° nivel de Atendimento.
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Além dos itens acima, durante a execu¢do do CONTRATO a empresa devera alocar, para o ITEM 01, um
Gerente de Central de Servico, e, alocar profissional (is) que ird (30) compor a area de Qualidade,
devendo ainda indicar um Preposto do Contrato.

Para o ITEM 02, um Gerente de Operacoes de Infraestrutura de TIC, e, alocar profissional (is) que ira
(80) compor a area de Qualidade de Infraestrutura de TIC. Para ambos os itens, devera ser indicado
um Preposto do Contrato.

Para melhorar a competitividade do certame serd permitido que as LICITANTES participem de mais de
um ITEM, ndo havendo vedacdo em uma Unica LICITANTE executar os servigos de ambos os itens.

Assim, com base na experiéncia adquirida dos Ultimos anos, em informacdes levantadas nesse estudo
técnico e reunides com toda a equipe de analistas de TIC na Sede, decidiu-se que a estrutura mais
adequada para a central de servicos da da UFMA é a seguinte:

Item 1 Item 2
12 e 22 Nivel de Atendimento 32 Nivel de Atendimento

Atendimento Remoto Atendimento Presencial Monitormamento OperagSes Ml Sustentagéo de Infraestrutura
12 Nivel 22 Nivel de Infraestrutura de TIC de TIC
NOC

Equipe de Qualidade Qualidade de Infraestrutura de
TIC

Gerente de Operagdes de
Infraestrutura de TIC

Gerente Central de Servigo

Preposto

iten 1 — Service Desk - 1° e 2° Nivel de Atendimento
Atendimento Remoto (1° Nivel)

O Service Desk é o ponto Unico de contato entre a STl e as areas de negdcio, provendo atendimento
em primeiro nivel com registro de solicitagdes de servicos, reporte de falhas e esclarecimento de duvidas
referente aos servi- cos ofertados. Todas as atividades do Service Desk devem estar de acordo com os
processos de Gestdo de Servicos de Tecnologia da Informacédo - GSTI, politicas, portarias da UFMA e os
processos internos do Service Desk, e esse servico devera ser executado remotamente nas dependéncias
da Contratada.
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As responsabilidades do Atendimento (1° Nivel) incluem, mas nao se limitam as seguintes atividades:

e Realizar o atendimento dos usuarios da Universidade por meio de atendimento telefonico e
solucdes de autoatendi- mento registrando solicitacdes de servico, incidentes, duvidas e
reclamacdes;

e Solucionar chamados por procedimentos mapeados no primeiro nivel de atendimento;

e Registrar os chamados em linguagem clara e coerente, portando evidéncias de erro, checklists,
aprovagdes ou quaisquer itens necessarios para o tratamento do chamado;

e Fornecer informacdes do andamento do chamado ou solu¢des de chamados aos usuarios,
conforme os processos de GSTI da UFMA;

e Acionar a supervisao quanto a falhas nas ferramentas que déo sustentacao aos processos do
Service Desk;

e Acionar a supervisdo do Service Desk quanto a incidentes criticos logo ap6s o seu registro;

e Reportar a equipe de qualidade qualquer erro ou inconsisténcias em procedimentos
publicados;

e Informar a gestdo do Service Desk a necessidade de treinamentos para melhor compreensao
do negécio e/ou atendimento de chamados;

e Esclarecer duvidas referentes ao uso do portal de servicos ou a ferramenta de GSTI da UFMA;
e Realizar atendimento aos usuarios que estiverem realizando teletrabalho;
e Fomentar o uso do autoatendimento pelos usuarios no portal de servicos da UFMA;

e Prestar suporte via acesso remoto utilizando as ferramentas disponibilizados pela
CONTRATADA;

e Acompanhar chamados criticos até a sua solucdo;

e Realizar call-back de chamados aos usuarios da UFMA;

e Apoio na criagdo de logins e senhas para acesso a rede, reset e desbloqueio;
e Em todos os atendimentos informar base de conhecimento utilizada;

e (Caso ndo exista script de resolugdo de determinado chamado, criar item na base de
conhecimento;

e Corrigir scripts de resolucdo que estejam desatualizados ou com erros.

Suporte Presencial (2° Nivel)

A equipe de suporte de campo é responsavel por manter e suportar os ativos de microinformatica,
componentes de hardware, softwares aplicativos e periféricos. O atendimento de nivel 2 devera ser
executado nas dependéncias da Contratante e preferencialmente de forma remota.
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As responsabilidades de suporte presencial (2° Nivel) incluem, mas nao se limitam as seguintes
atividades:

e Prover suporte de microinformatica com instalacdo, configuracdo, backup, reparo ou
desinstalacdo de softwares de sistemas operacionais, aplicativos de automacdo de escritorio;

e Instalacdo e configuracdo de sistemas corporativos em estacdes de trabalho;

e Prover suporte de microinformatica com instalacdo e reparo de hardwares e periféricos;
e Prover a homologagdo de softwares e novos equipamentos;

e Manter o cadastro de equipamentos com seus locais de alocagdo e usuario atualizado;
e Prestar suporte de campo de forma cordial aos colaboradores da UFMA;

e Acompanhamento aos servicos de garantia e/ou manutencdo em equipamentos de
informatica contratados de outras empresas;

e Prestar o atendimento técnico em equipamentos de informatica que estejam descobertos de
garantia do fornecedor ou de contrato de garantia;

¢ Preparar microcomputadores para remanejamento ou remogdo permanente;
e Instalagdo de Token e certificados digitais;

¢ Instalacdo e configuracdo de computadores, monitores, projetor e/ou equipamentos méveis
em reunides ou eventos internos ou esporadicamente externos;

e Automatizar procedimentos;

e Acompanhamento, configuracdo e operacdo de equipamentos de multimidia em reunides de
videoconferéncia.

Além dos servicos acima, durante toda a execucdo do contrato, a contratada deverd disponibilizar os
papéis abaixo:

Equipe de Qualidade

A area de qualidade é responsavel por monitorar, auditar e elaborar artigos de conhecimento para o
uso do Service Desk em alinhamento com os processos de GSTI. E reservado a UFMA o direito de
intervencdo/alteragdo de processos ou procedimentos quando necessarios. O servico podera ser
realizado no ambiente da Contratada ou Contratante.

As responsabilidades da area de qualidade incluem, mas néo se limitam as seguintes atividades:

e Avaliacdo e registro de melhoria continua nos processos, procedimentos e scripts de
atendimento internos do Service Desk, sempre alinhados com os processos de GSTI;

e Realizar auditorias diarias no atendimento do Service Desk por meio de escutas telefonicas;
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e |dentificar desvios que possam impactar o cumprimento dos niveis de servigcos do Service Desk;
e Revisar periodicamente a base de conhecimento;
e Centralizar solicitagdes de atualizacdo, elaboragdo de procedimentos e scripts;

e Monitorar periodicamente a satisfacdo do usuario observando os relatérios de pesquisa de
satisfagdo disponi- bilizados pela ferramenta de GSTI;

e Realizar pesquisas no formato ativo (ligagdes para os usuarios de Negdcio) com a
periodicidade definida pela UFMA, visando a auditoria e melhoria de processos;

e Auditar chamados abertos, resolvidos e gerados pelo Service Desk, observando a qualidade e
o cumprimento das politicas e processos de GSTI da UFMA;

e Participar ativamente de projetos de novos sistemas da STl gerando entendimento e
conhecimento para suporte a eventuais dividas dos usuarios;

e Monitorar indicadores e alertar a gestdo do Service Desk desvios que possam impactar o
atendimento do Service Desk e da STI;

e Treinar semanalmente a equipe de atendimento quanto a processos e procedimentos criados
pela equipe de qualidade;

e Implementar e garantir compliance quanto aos Processos ITIL abaixo, podendo-se incluir novos
processos conforme necessidade da UFMA:

o Processo de Gerenciamento de Incidente e Cumprimento de Requisicao;
o Processo de Gerenciamento de Problema;

o Processo de Gerenciamento de Configuragdo e Ativo de Servico;

o Processo de Gerenciamento de Mudanca;

o Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico;

o Processo de Gerenciamento de Conhecimento;

o Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico.

Gerente da Central de Servigos

O gerente do Service Desk é responsavel por gerenciar e manter os niveis de servicos acordados e
devera estar presente nas dependéncias da Contratante.

As responsabilidades do Gerente da Central de Servicos incluem, mas ndo se limitam as seguintes
atividades:

¢ Manter os niveis de servigos do Service Desk;
¢ Monitorar a correta execugdo das atividades do Service Desk;

e Orientar os analistas sobre dividas durante o atendimento e abertura de chamados;
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e Acompanhar e avaliar relatérios de desempenho;
e Apoiar o atendimento do Service Desk em cenarios ndo mapeados;

e Garantir que o cliente seja atendido com cordialidade, eficacia e que sua solicitacdo ou
reclamacao seja regis- trada e direcionada corretamente para tratamento;

e Realizar o dimensionamento de equipe conforme a demanda corrente de ligagdes, a fim de
garantir os niveis de servicos de atendimentos acordados;

e Auditar periodicamente a qualidade do atendimento no Service Desk por meio de escuta
telefOnica e analise de pesquisa de satisfacdo;

e Auditar periodicamente a qualidade dos processos internos e scripts de atendimento do
Service Desk

e Realizar a gestdo de pessoal da equipe da central de servicos controlando horarios faltas e
escalas de trabalho.

e Reportar o andamento/tratamento de reclamagdes e sugestdes de usuérios sobre a qualidade
do atendimento da central de servicos.

e Avaliar constantemente a necessidade de treinamentos e reciclagem para a central de servicos.

e Garantir que as politicas e normas da UFMA sejam cumpridas pelas equipes da central de
servigos.

e Levantar necessidades de implementacdo ou atualizacdo em parametriza¢cdes da ferramenta
de GSTI.

e Apresentar resultado de Indicadores em reunides periddicas.

e Assegurar que as equipes estejam cientes da estrutura organizacional da STI, do negdcio da
UFMA e sua missdo perante a sociedade.

e Garantir a continuidade do servico em caso de desastres ou indisponibilidade das solu¢des
que suportam o servico da central de servi¢os invocando o processo de contingéncia.

e Fornecer informacdes aos processos de GSTI sobre processos e métricas da central de servicos.
e Realizar a comunicacao de Incidentes criticos.
e Propor automatizagdo de procedimentos;

e Informar a area de qualidade falhas de procedimentos, processos ou desvios identificados que
possam prejudicar o tratamento de chamados na UFMA;

e |dentificar possiveis impactos em mudancas que possam afetar a central de servico;
e Acionar garantia e fornecedores de equipamentos de microinformatica;

e Propor treinamento com as areas de negdcio quanto as atividades da central de servicos e da
STI;
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e Promover campanhas de incentivo e motivacdo com os colaboradores da central de servicos,
objetivando a reducao de turnover;

e Providenciar quando solicitado pela UFMA, a realizagdo de servicos extraordinarios;
Preposto

Além das equipes citadas a CONTRATADA devera indicar um Preposto que a representard durante a
execucdo do contrato. O preposto podera acumular funcdo de gerente da central de servicos, e vice-
versa, entretanto devera ter o conhecimento técnico exigido para atuagdo nos respectivos cargos.

O Preposto ou seu substituto devera estar disponivel nas dependéncias da CONTRATANTE sempre que
necessario ou requisitado, nos dias Uteis, em horario comercial, e acessivel por contato telefonico em
qualquer outro horario, inclusive em feriados e finais de semana.

ITEM 2 - Sustentacao da Infraestrutura de TIC - 3° nivel de Atendimento

A Infraestrutura é responsavel por manter o funcionamento de variados sistemas, compondo um
conjunto de softwares de gestdo de nichos, banco e gestdo de dados diversificados, aplicagdes online
de contato com os cidadaos e servidores, aplicagdes da area financeira e de pessoal. Ainda, deve ter
capacidade de armazenamento, redundancia, contingéncia e gerenciamento preditivo para suportar a
grande leva de informacdes circulantes, bem como dar suporte para rodagem perfeita de sistemas e
aplicativos.

Tudo isso requer uma infraestrutura robusta, capaz de sustentar o trafego e garantir o andamento das
aplicacbes e operacbes, permitindo o monitoramento das atividades e o atendimento de todos os
incidentes direcionando e melhorando os servicos providos para a organizagao sem interrupcoes.

e A contratada devera implementar a ferramenta de monitoramento

e Acionar os especialistas de plantdo para o tratamento de incidentes e problemas identificados,
de acordo com a matriz de responsabilidade dos itens de configuracdo afetados;

e Conduzir as atividades de tratamento e de resposta a incidentes em redes computacionais;

e Elaborar relatérios de ocorréncias para todas as falhas de servicos classificados como criticos,
com informacdes de causa e efeito, providéncias e corregdes aplicadas e recomendacdes sobre
as licdes aprendidas; Elabo- rar, mensalmente, relatérios e gréficos de disponibilidade,
desempenho e tempo de resposta dos sistemas, servicos e equipamentos monitorados.

Sustentacao da Infraestrutura de TIC

E responsavel pelo gerenciamento e suporte aos programas de middleware, servicos de mensageria e
colaboracdo, servicos de diretério, servicos vinculados a seguranca da informagdo, servicos de
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administracdo de banco de dados, dentre outros, proporcionando protecdo e mantendoos disponiveis
e em condi¢des operacionais.

As responsabilidades incluem, mas ndo se limitam as seguintes atividades:

e Administrar e configurar as solu¢des de TIC seguindo as recomendacdes de melhores praticas
dos fabricantes;

e Administrar e manter todos os ambientes (desenvolvimento, teste, homologacéo, producéo,
critico, dentre outros) em funcionamento, garantindo a sua estabilidade, confiabilidade,
desempenho;

e Analisar e projetar a capacidade e o desempenho dos recursos de TIC, projetando o consumo,
propondo melhorias e evolugdes tecnoldgicas, bem como dimensionando o hardware e o
software adequado;

e Analisar periodicamente os componentes do servico quanto a possiveis riscos de falhas para
propor e implementar melhorias que visem a eliminagdo de pontos Unicos de falha;

e Atuar de forma colaborativa e integrada com a area de desenvolvimento de softwares,
implantando praticas e ferramentas para tornar o provisionamento de ambientes mais
eficiente;

e Cooperar com a central de servicos realizando treinamentos, disponibilizando recursos e
funcionalidades inerentes as solugdes adotadas pela infraestrutura de TIC, tais como:
distribuicdo de sistemas operacionais, aplicativos, atualizacbes e configuragdes para
dispositivos gerenciados via rede, automatizacdo de tarefas rotineiras, ferramentas de acesso
e comunicacao, aplicacdes de sistemas especificos, entre outros;

e Disponibilizar e manter atualizados os recursos de autosservico (GLPI) para os usuarios da rede,
com objetivo de reduzir as solicitacdes na Central de Servicos com a autonomia para que os
usuarios realizem instalagdes homologadas, de acordo com suas necessidades;

e Conduzir, designar e executar as atividades de instalacdo, configuragcdo, operacéo,
administracdo e sustentacdo dos componentes de infraestrutura e de cabeamento de TIC
relacionados a InstalacOes Fisicas de DataCenter e suas interdependéncias;

e Documentar todo e qualquer procedimento realizado para atendimento das demandas;

e Efetuar abertura e acompanhamento de chamados técnicos com fabricantes ou fornecedores
externos (em alguns casos no idioma inglés) para solucdo de problemas de componentes do
servico em garantia;

e Elaborar relatérios de vulnerabilidades, riscos nos sistemas e nas solucées de TIC, constando
as medidas tomadas e propostas de melhorias;

e Apoiar no processo de Gestao de Riscos da Seguranga da Informacgéo;

e Elaborar, verificar, agendar, executar e manter atualizados os scripts necessarios ao
funcionamento, implantacao de funcionalidades de sistemas e execucao de tarefas rotineiras,
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bem como disponibilizar funcionalidades aos servicos de atendimento ao usuéario e de
monitoramento, com a finalidade de reduzir atividades repetiti- vas e de baixa complexidade;

e Instalar, configurar e operar as aplicacdes de gerenciamento e monitoramento especificos de
cada solugdo de TIC para monitoragdo continua e proativa dos ativos envolvidos no servico;

e Executar atualizagbes continuas, promovendo a reducdo dos riscos causados pelo acimulo de
evolugdes e cor- re¢des disponibilizadas para os sistemas;

e Executar configuracdes necessarias para a operacao, corre¢des de problemas, ajustes de
desempenho (performance tunning), regras de qualidade de servico (QoS), entre outras que
contribuem para a melhorias nos sistemas e nas solu¢des de TIC;

e Executar extracdo e consolidagéo de dados e indicadores de sistemas e solu¢des de TIC;

e Executar extracdo, transferéncia e atualizacdo de dados entre sistemas e bancos de dados,
externos e internos;

e Executar instalagdes, configuracdes, customizagdes, migracoes e atualizagdes de solucbes de
TIC, bem como seus aplicativos, agentes, sistemas operacionais e firmwares;

e Executar o tratamento de incidentes, contemplando o recebimento, a filtragem, a classificacao,
aresolucdo e a resposta as solicitagdes e alertas, além de realizar as analises dos incidentes de
seguranca, procurando extrair informacdes que permitam impedir a continuidade da acdo
maliciosa e também a identificacdo de tendéncias;

e Executar rotina diaria de verificacdo nos sites de suporte dos fabricantes, com a finalidade de
identificar lancamentos de novas versdes de softwares e patches de atualizagdo para manter
o parque tecnoldgico atualizado, prevenindo riscos de falhas e exploracédo de vulnerabilidades
reportadas pelos fabricantes;

e Executar rotinas de manutencdo, configuracdo, administracdo, cépias de seguranca,
restauracdo, conversao, importacdo, testes de alta disponibilidade e de vulnerabilidade,
verificacdo de logs, anélise de eventos e incidentes, bem como toda a sua infraestrutura
envolvida, visando garantir a disponibilidade, a continuidade, o desempenho, a evolugdo
tecnoldgica, a seguranga e a continuidade dos servicos;

e Executar rotinas preventivas de verificacdo e andlise de desempenho, capacidade, logs e
eventos com o objetivo de detectar, diagnosticar, propor melhorias e corrigir eventuais
problemas e vulnerabilidades, atuando de forma proativa na operacdo e administracdo das
solucdes de TIC, com a finalidade de reduzir dos riscos de indisponibilidade e descontinuidade
dos servicos;

e Executar técnicas de hardening com ajustes finos para protecdo do ambiente computacional,
incluindo: remover ou desabilitar recursos e servicos desnecessarios, limitar o software
instalado aquele que se destina a funcdo desejada do sistema, aplicar e manter os patches
atualizados, revisar e modificar as permissdes dos siste- mas, desabilitar usuarios que nao
estejam mais em uso, reforcar a seguranga do login, e a¢bes correlatas;
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e Garantir que as rotinas de copias de seguranca (snapshot, replicacdo e backup) e os testes de
restauracao es- tdo sendo fielmente executadas, e capazes de retomadas imediatas em casos
de falhas;

e Gerenciar o suporte a arquitetura, instalacdo, monitoramento e gerenciamento de softwares
de middleware, responsaveis pela conexdo e integragdo dos componentes de software de
sistemas ou aplicacOes distintas ou distribuidas;

e Gerenciar e suportar os servidores de rede, instalacdo e manuten¢do no que diz respeito aos
aspectos relacio- nados a sistemas operacionais, licenciamento, suporte a incidentes de
terceiro nivel, sistemas de seguranca, geréncia de servidores virtuais, andlise de capa- cidade
e performance;

e Gerenciar e suportar os servicos de diretério quanto a instalagdo, suporte e manutencgao,
responsaveis por ge- renciar os acessos dos usuarios aos recursos disponiveis na rede aos
usuarios, garantindo a deteccéo e a pre- vencdo da tentativa de acessos ndo autorizados;

e Gerenciar, executar, configurar, customizar, migrar e atualizar solu¢des de TIC voltadas para a
plataforma de nuvem, bem como seus aplicativos, agentes, sistemas operacionais e
arquitetura;

e Gerenciar e suportar os servigos quanto a instalacdo, manutencdo e suporte de mensageria,
gerenciando os recursos envolvidos com o funcionamento do servico e sua protecdo contra
malwares e spams;

e Gerenciar e suportar a seguranca da infraestrutura de TIC quanto a aplicacdo de padroes e
procedimentos na execucdo das politicas de seguranca da informacao.

e Gerenciar e suportar o armazenamento e o arquivamento de todos os componentes de
infraestrutura e politi- cas relacionadas ao armazenamento de dados, envolvendo
temporalidade, formato e permissdes de acesso.

e Gerenciar contas de usudrios, grupos e permissdes de acesso aos diversos sistemas
sustentados pela UFMA;

e Implantar softwares, proteger dados, monitorar a sadde e reforcar a conformidade de todos
os dispositivos, incluindo suporte para seus Ultimos recursos;

e Interpretar manuais, muitas vezes na lingua inglesa, para a realizagdo de instalacdes,
configuracdes e de aplicativos corporativos e soluc¢des de TIC;

e Manter controle das versdes das aplicacbes e solicitar a garantir inclusdo de arquivos
importantes nas rotinas de backup;

e Manter os sistemas em produgao, garantindo a sua estabilidade, confiabilidade e desempenho;

e Planegjar e executar a instalacdo e configuracdo de novas solucdes e aplicativos de TIC
adquiridas no decorrer da execugao contratual;

e Planejar e executar migracdes de tecnologias, topologias, protocolos, dados, softwares e
hardwares envolvidos no servico;
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e Planejar e implantar, de forma proativa, melhores praticas recomendadas pelos fabricantes,
bem como as atualizagbes de software para prevencdo e correcdo de falhas ou
vulnerabilidades;

e Planejar, implantar e administrar sistemas e solu¢des de TIC em alta disponibilidade, com
balanceamento de carga e tolerancia a falhas, sempre pautado nas boas praticas
recomendadas pelos fabricantes de cada solu- ¢ao;

e Propor, planejar e executar mudangas com o menor risco possivel para a os servicos da UFMA;

e Provisionar ambientes de infraestrutura de TIC para implantacdo de solucdes, servicos e
aplicativos;

e Testar e homologar as aplicagbes e suas atualizagdes antes de serem implantadas no parque
computacional, com a finalidade de minimizar impactos nos servicos da UFMA;

e Conduzir, designar e executar as atividades de instalacdo, configuracdo, operacdo,
administracdo e sustenta- ¢do dos componentes de infraestrutura de Tl e cabeamento
relacionados a Instalacdes Fisicas de Data Center e suas interdependéncias;

e Instalar, suportar, manter e evoluir constantemente as ferramentas de DevOps do
CONTRATANTE;

e Provisionar e manter as ferramentas de automacao de infraestrutura e software atualizadas em
suas Ultimas versdes disponibilizadas por fabricantes e comunidades;

e Provisionar e suportar ferramentas que permitam a automacdo do desenvolvimento, testes,
liberagdes e im- plantagcdes de software;

e Provisionar e suportar ferramentas que permitam a automacao do provisionamento, testes,
liberacdes e implantagdes de infraestrutura;

e Apoiar na definicdo de padrdes para o desenvolvimento de software e provisionamento de
infraestrutura;

e Manter, suportar e gerenciar as ferramentas de integracdo e entrega continua de infraestrutura
e software;

e Trabalhar continuamente na padronizacdo dos ambientes de suporte aos servicos de TIC
(desenvolvimento, testes, homologacéo, pré-producédo e producao);

e Trabalhar continuamente para a unificar o desenvolvimento de software com as operacdes de
infraestrutura;

e Desenhar, manter e melhorar continuamente os processos e ferramentas de integracao
continua e entrega continua de software;

e Estimular a cultura de DevOps e orientar constantemente o Contratante na adogao das praticas
de DevOps;

e Gerenciar as versdes, ferramentas, suas integracdes e configuracdes das ferramentas que
suportam as metodologias de DevOps;
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e Subsidiar o Contratante com informagdes sobre as ferramentas e processos de DevOps em
uso em suas opera- ¢oes e entregas de software;

e Estudar e sugerir novas ferramentas para suportar a integragdo e entrega continua de software;

e Absorver e compreender os diversos sistemas de informacdo do Contratante, sua tecnologia,
processos e maturidade e criar as esteiras de libera¢cdes de versdes de acordo com cada
necessidade, automatizando as liberacdes de novas versdes de software;

e Atuar diretamente na fase de transicdo de servico das operacdes de TIC do Contratante
interagindo com os processos e ferramentas de gestdo de servicos e buscando meios de
agilizar, padronizar e melhorar continua- mente as atividades de transicdo dos servicos;

e Realizar palestras, workshops, treinamentos e campanhas de disseminacao, divulgacéo e
criagdo da cultura DevOps, suas ferramentas e processos no ambiente do Contratante sempre
que solicitado;

e Conduzir e operacionalizar as atividades relacionadas a fase de operacdo do servico
(comprimento de requisi- ¢do, gerenciamento de acesso, gerenciamento de evento,
gerenciamento de incidente e gerenciamento de problema);

e Conduzir e operacionalizar as atividades relacionadas a fase de transicdo do servico
(Gerenciamento de mudancas; Gerenciamento de configuracdo e ativo de servigo;
Gerenciamento de liberagdo e implantacdo; Validacdo e teste de servico; Avaliacdo de
mudanga; e Gerenciamento do conhecimento);

e Elaborar, validar e manter atualizadas as documentacgdes técnicas, o catalogo de servigos
operacional, os processos de trabalho, as metodologias, os scripts de atendimento, a base de
conhecimento, contemplando todas as solu¢bes de problemas resolvidos com respostas
padronizadas, quando couber;

e Elaborar, validar e manter atualizadas os planos de contingéncia, visando a recuperacao dos
servicos em casos de desastres ou falhas em equipamentos ou sistemas;

e Apoiar e subsidiar as equipes de tratamento de incidentes, service desk, seguranca, gestao,
fiscalizacdo, governanca, planejamento e desenvolvimento da UFMA com informagdes e
documentacgbes necessarias para o desempenho de seus projetos e atividades, tais como:
dimensionamento da capacidade de hardware e software necessarios, especificacdes técnicas,
politicas, procedimentos, metodologias, anéalise, homologacdo de servicos, definicdo das
regras de uso dos recursos computacionais, planos de continuidade, entre outros relacionados
a infraestrutura de TIC;

e Coletar, processar e transformar dados em informagdes relevantes que possam ser
efetivamente Uteis para ajudar a evoluir e a melhorar a infraestrutura e os servicos oferecidos;

e Controlar a utilizacdo de licengas ou subscri¢des contratadas, a fim de possibilitar a visibilidade
total do consumo e evitar inconformidades;

e Cooperar na elaboracao, implantacdo e atualizagdo dos processos de gerenciamento de
servicos de TIC;

H H Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
a universidade que a gente quer Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805

(98) 3272 8861
150



UFMA

4=\ UNIVERSIDADE
£, s FEDERAL DO
<+ MARANHAO

),
Ok O
® Federa)

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA
Comissdo Permanente de Licitagdo

e Cooperar nos processos de planejamento, execucgdo, testes, validacdo, homologacdo e
publicagdo dos sistemas e das solu¢des que serdo sustentados pela infraestrutura de TIC,
produzindo documentacdes, de forma a garantir a padronizagao, a configuracdo adequada, o
repasse do conhecimento e a continuidade dos servicos;

e Elaborar e manter atualizados: documenta¢des, manuais, padrdes, procedimentos,
fluxogramas, relatérios, pareceres, notas técnicas, topologias, propostas de mudangas,
planejamentos de mudangas, cronogramas, analises de viabilidade e impactos, planos de
backup e replicagdo de dados, planos de testes de desastres e restauracOes, estatisticas,
dashboards, gréaficos, relatorios de desempenho e capacidade, mapas de endereca- mento,
codigos e scripts de rotinas automatizadas, dentre outros;

e Elaborar relatérios mensais dos servigos, no que concerne as atividades de gerenciamento de
servicos de TIC, tais como: indicadores de qualidade, niveis de servicos, capacidade, evolugao
do parque computacional, melhorias aplicadas, entre outros também relacionados a
indicadores da prestagdo dos servicos;

e Elaborar, validar e manter atualizado o plano de comunicacdo, contendo todos os contatos
para acionamento (equipe técnica especializada, prestadores de servigos, gestores de sistemas,
fiscais, entre outros) para notificar e escalar os incidentes, de acordo com o grau de criticidade;

e Elaborar, validar e manter atualizado os procedimentos para aplicar contelddos (incluindo
patches de atualizacdo) em sistemas implantados em todas as fases, do desenvolvimento a
producao, para uma melhor consisténcia e disponibilidade dos sistemas, permitindo a equipe
de TIC responder mais rapidamente as necessida- des e vulnerabilidades do negdcio;

e Elaborar, validar e manter atualizados os padrdes, plano de execucao e procedimentos de
servicos de infraestrutura de TIC, com a finalidade de permitir a implantacdo de sistemas de
forma rapida e segura, melhorar a consisténcia dos servicos, aumentar a eficiéncia e reduzir os

erros;

e Elaborar, validar e manter atualizados os planos de manutencdes rotineiras, com anélise de
impactos e justificativos, para atuagdes preventivas na infraestrutura de TIC;

e Fornecer aos gestores e fiscais informacdes quanto a execucdo das demandas (solicitacoes,
incidentes, problemas, entre outros);

e Garantir que as informacgdes dos itens de configuracdo (ICs) relacionados ao servico estejam
atualizadas na Base de Gerenciamento de Configuracdo (BDGC);

e Mapear todas as tarefas necessarias para execu¢do de cada demanda, com a finalidade de
cadastrar no siste- ma de gestdo de demandas de TIC e tornar o atendimento mais eficiente,
principalmente em demandas que possuem dependéncias de equipes distintas para a sua
execucao;

e Monitorar o ciclo de vida dos softwares implantados na UFMA, a fim de manter sempre na
versdo com suporte do fabricante, bem como garantir a utilizacdo das funcionalidades
disponibilizadas para as novas versdes;
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e Orientar os requisitantes quanto aos processos de trabalho, produtos e servicos providos pela
infraestrutura de TIC, com base nas boas praticas de gestdo de servicos de TIC, padrdes e
normas operacionais;

e Promover melhorias nos processos relacionados a infraestrutura de TIC, com a aplicacdo de
métodos e proce- dimentos padronizados, conforme melhores praticas previstas na biblioteca
ITIL atual;

e Propor, definir e documentar solu¢des para incidentes e problemas de forma integrada, com
todas as equipes especializadas, promovendo a padronizacdo e a melhoria na qualidade de
prestagdo dos servicos;

e Subsidiar os gestores e fiscais com informacdes técnicas quanto a execucdo de servicos por
terceiros, nas fases de entrega, instalacdo ou assisténcia técnica de solugdes de TIC contratadas
pela UFMA, bem como registrar as informacgdes pertinentes no sistema de gestdo de servicos
de TIG;

e Acompanhar os processos de planejamento, execugdo, testes, validacdo, homologacdo e
publicagdo dos sistemas e das solugdes que serdo sustentados pela infraestrutura de TIC, de
forma a garantir a qualidade e a continuidade dos servigos, reportando continuamente quanto
aos resultados alcancados;

e Assegurar que as determinacdes do Contratante sejam disseminadas e acatadas entre todas
as equipes técnicas;

e Atuar na avaliacdo e aprovacdo técnica de fornecedor para estar em conformidade com o
requisito do sistema de qualidade;

e Atuar na prestacdo de suporte a avaliagdo técnica inicial dos processos, correcdo ou melhoria
continua relacionada aos requisitos técnicos;

e Atuar no controle e administracdo de normas regulatérias, manutencdo do controle de
mudanga, de gestdo de melhoria e de reclamacgdo do cliente;

e Auditar chamados abertos, resolvidos e gerados, observando a qualidade e o cumprimento
das politicas e processos de GSTI da UFMA;

e Avaliar e registrar a melhoria continua nos processos, procedimentos e scripts de atendimento
internos, sempre alinhados com os processos de GSTI;

e Consolidar as necessidades de infraestrutura de TIC, buscando informacées em cada um dos
segmentos especializados para subsidiar o planejamento da equipe da contratante;

e Consolidar os relatérios de atividades mensais, realizadas no ambiente de infraestrutura de
TIC, provendo informacgdes gerenciais aos gestores e fiscais;

e Elaborar relatério detalhado das funcionalidades necessarias de equipamentos e softwares
para a infraestrutura de TIC;

e |dentificar desvios que possam impactar o cumprimento dos niveis de servicos;
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e |dentificar e mapear necessidades de capacitacdo e treinamento dos profissionais designados
para a execucao oS Servigos;

e Monitorar e avaliar o desempenho das equipes técnicas, tomando medidas para promover a
proatividade, a eficiéncia e a melhoria na qualidade dos servicos;

e Monitorar indicadores e alertar sobre desvios que possam impactar o atendimento da
infraestrutura e da STI;

e Monitorar periodicamente a satisfacdo do usuario observando os relatérios de pesquisa de
satisfacdo disponibilizados pela ferramenta de GST;

e Orientar a atuacdo das equipes técnicas em situagdes criticas da infraestrutura de TIC, bem
como interagir com os usuarios e gestores quando a situagdo requerer;

e Realizacdo de estudos especificos relacionados a prospeccdo tecnoldgica e andlises de
impacto;

e Responder pela manutengdo da infraestrutura de redes e servidores.

A respeito dos servicos acima, durante toda a execucdo do contrato, a contratada devera disponibilizar
0s papéis abaixo:

TORRES DE SERVICOS

e Sistemas Operacionais e Aplicacdes Windows

e Sistemas Operacionais e Aplicacbes Linux

e Virtualizagdo e Nuvem

e Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados

e Sistemas de Armazenamento e Backup de dados

e Conectividade, Redes, Videoconferéncia e Telefonia

e Orquestracao e Automacao de Infraestrutura — DevOps
e Seguranga de Tl

e Monitoramento de Tl

Monitoramento das Operacoes da Infraestrutura de TI

Responsavel por efetuar as operacdes de monitoramento e controle de servidores, storages,
componentes de rede, aplicacdes, bancos de dados e demais instalagdes da infraestrutura de Tl, atuando
no gerenciamento e suporte, mantendo-as disponiveis e plenamente operacionais.

As responsabilidades incluem, mas nédo se limitam as seguintes atividades:
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e Acionar os especialistas para tratamento de incidente e problemas identificado, de acordo com
a matriz de responsabilidade dos itens afetados;

e Conduzir o tratamento e resposta aos incidentes;
e Direcionar eventos, incidentes e problemas para respectivas equipes de tratamento;

e Elaborar relatério de ocorréncia para quaisquer falhas criticas, informando causa, efeito,
providéncia, corre- ¢des aplicadas e recomendacoes;

e Disponibilizar mensalmente relatério com graficos de disponibilidade, desempenho e tempo
de respostas dos sistemas, servicos e equipamentos monitorados;

e Executar atividades conforme previsto nos processos de gerenciamento de eventos, incidentes
e problemas;

e Cumoprir as rotinas de inspecdes e vistorias nos componentes criticos de infraestrutura;
e Executar scripts de resolucao disponibilizados e homologados pelas equipes de sustentagao;

e Monitorar e gerenciar a disponibilidade, performance, balanceamento de carga e seguranca
de acesso aos websites;

e Gerenciamento e suporte as redes de comunica¢do de dados da UFMA;

e Gerenciar, administrar e executar as solu¢des de monitoramento continuo, proativo e reativo,
com resposta a tratamento de incidentes de redes, bem como instalagdo, configuracdo,
operagdo, administracdo e sustentacdo de todos os componentes de infraestrutura do
ambiente de Data Center;

e Identificar recorréncia de incidentes e efetuar registros de problema para tratamento via
processo de gerenciamento de problemas;

e |dentificar, registrar, classificar e reportar todos os eventos que afetem o desempenho, a
disponibilidade ou seguranca dos recursos e sistemas computacionais;

¢ Monitoramento de eventos, deteccao de incidentes, execucao de rotinas operacionais e relato
do status ou performance dos componentes tecnoldgicos da infraestrutura de TIC;

e Monitorar a disponibilidade, a capacidade, o desempenho das aplicacbes, servidores, dos
ativos de rede, bancos de dados, links, entre outras solu¢des sustentadas para infraestrutura
de TIC;

e Monitorar a infraestrutura fisica de TIC, incluindo sala cofre;

e Monitorar as midias sociais, capturar e analisar comentarios relacionados a UFMA, seus
programas e sistemas, com a finalidade de reportar situacbes ndo identificadas pelas
ferramentas de monitoramento da rede e providenciar a investigacdo para tratamento
imediato;

e Monitorar ininterruptamente todos os Itens de Configuracdo que suportam os processos da
Sede da UFMA, gerando e mantendo uma base histérica de monitoramento destes itens;
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e Monitorar se as rotinas de copias de seguranca (snapshot, replicacdo e backup) e os testes de
restauracao estdo sendo fielmente executadas, e em casos de falhas, retomar imediatamente
ou escalar para a equipe espe- cializada;

e Monitorar, em sites especializados, alertas sobre vulnerabilidades e problemas de incidentes
de seguranca em redes de computadores em geral, reportando as equipes especializadas
quando se aplicar tecnologias existen- tes na UFMA,;

e Propor a criacdo de rotinas automatizadas para execucdo via consoles de monitoracao;

e Receber, analisar, tratar e responder as notificagdes e atividades relacionadas aos incidentes
de segurancga da informacao;

e Receber, registrar e encaminhar informaces sobre vulnerabilidades para a equipe de
tratamento adequada que deverd analisar sua natureza, mecanismo e suas consequéncias,
além de desenvolver estratégias para de- teccdo e correcgéo;

e Registrar e complementar as demandas referentes a incidentes, seguindo-se as melhores
praticas de Gerenci- amento de Incidentes do ITIL possibilitando a identificacdo do item de
configuracdo afetado bem como o histérico de ocorréncias;

e Registrar, em relatorios e aplicagdes apropriadas, todas as ocorréncias de falhas identificadas,
corregoes, intervencdes e manutengdes em que cada servigo for submetido, além do tempo
de parada e recuperacéo;

e Sustentar e operar as solu¢des de monitoramento de redes;

e Realizacdo de estudos especificos relacionados a prospeccdo tecnologica e andlises de
impacto;

Gerente de Operacoes de Infraestrutura de TIC

E o responsavel pela coordenacido das atividades de operacdo, manutencdo, administracio e
sustentacdo de infraestrutura, bem como a supervisdo dos recursos profissionais envolvidos na execugao
dos servicos de TIC, sendo o ponto focal de contato entre as equipes, além de responder pela execugdo
e coordenacdo de todos os servicos. Ele também sera o responsavel pelo contato com os requisitantes
para interpretacao das demandas complexas, delegacdo e integracdo das equipes de cada servigo,
objetivando o atendimento das demandas de forma coordenada. Ndo poderd ser o profissional
designado para o desempenho de outras funcdes no CONTRATO.

O Gerente de Operagdes da Infraestrutura de TIC ou seu substituto deverd estar disponivel nas
dependéncias da CONTRATANTE, no periodo normal de atendimento presencial definido para o
Gerenciamento de Operacdes de Infraestrutura TIC, acessivel por contato telefonico em qualquer outro
horario, inclusive em finais de semana, momentos de indisponibilidade, faltas, férias e auséncias legais.
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As responsabilidades incluem, mas nao se limitam as seguintes atividades:

e Assegurar que as determina¢des do CONTRATANTE sejam disseminadas e acatadas entre
todas as equipes técnicas;

e Conduzir as demais atividades previstas nas funcbes de Gerenciamento Técnico e
Gerenciamento de Operacdes de TIC, conforme biblioteca ITIL.

e Cooperar na elaboracdo e execucdo dos processos de gerenciamento de servicos de TIC;

e Coordenar e acompanhar as atividades demandadas, delegando atividades as equipes técnicas
qualificadas para o cumprimento dos niveis de servico estabelecidos;

e Coordenar e acompanhar os processos de planejamento, execucdo, testes, validacao,
homologacdo e publicagdo dos sistemas e das solu¢des que serdo sustentados pela
infraestrutura de TIC, de forma a garantir a efetividade, a configuracdo adequada, o pleno
funcionamento, a seguranca da informacdo, a alta disponibilidade e a continuidade dos
servicos, reportando continuamente quanto aos resultados alcancados;

e Definir turnos de escala profissional para atendimento das demandas fora o horario de
execucao normal, com respeito a legislagdo trabalhista em vigor;

Qualidade de Infraestrutura de TIC

As responsabilidades da area de qualidade incluem, mas ndo se limitam as seguintes atividades:

e Avaliacdo e registro de melhoria continua nos processos, procedimentos e scripts de
atendimento internos da infraestrutura, sempre alinhados com os processos de GSTI;

e Acompanhar os processos de planejamento, execucao, testes, validacdo, homologacao e
publicagdo dos sistemas e das solugdes que serdo sustentados pela infraestrutura de TIC, de
forma a garantir a qualidade e a continuidade dos servicos, reportando continuamente quanto
aos resultados alcancados;

e Consolidar e padronizar os relatérios de gestdo e documentos a serem entregues;
e Realizar auditorias diarias no atendimento;

e |dentificar desvios que possam impactar o cumprimento dos niveis de servicos;

e Alimentar e revisar periodicamente a base de conhecimento;

e Organizar e controlar os repositorios de informacdes da Infraestrutura;

e Centralizar solicitagdes de atualizacdo, elaboragdo de procedimentos e scripts;

e Auditar chamados abertos, resolvidos e gerados pela equipe de Infraestrutura observando a
qualidade e os cumprimentos das politicas e processos de GSTI da UFMA;
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Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da UFMA, de todos os novos
servicos implantados ou modificados, mediante documentacdo técnica em repositério
mantido pela Contratada;

Acompanhar os processos de planejamento, execucdo, testes, validacdo, homologagdo e
publicagdo dos sistemas e das solu¢des que serdo sustentados pela infraestrutura de TIC, de
forma a garantir a qualidade e a con- tinuidade dos servicos, reportando continuamente
quanto aos resultados alcancados;

Atuar na avaliacdo e definicdo do método de controle de qualidade e seguranga;

Elaborar relatérios mensais dos servicos, no que concerne as atividades de gerenciamento de
servicos de TIC, tais como: indicadores de qualidade, niveis de servicos, capacidade, evolugao
do parque computacional, me- lhorias aplicadas, entre outros também relacionados a
indicadores da prestacdo dos servigos;

Monitorar e avaliar o desempenho das equipes técnicas, tomando medidas para promover a
proatividade, a eficiéncia e a melhoria na qualidade dos servicos;

Realizar o controle de qualidade e assim proporcionar um nivel de qualidade aceitavel;
Acompanhar as operac¢des de controle e seguranca fazendo cumprir a politica de qualidade;

Propor, definir e documentar solugdes para incidentes e problemas de forma integrada, com
todas as equipes especializadas, promovendo a padronizacdo e a melhoria na qualidade de
prestacdo dos servicos.

Implementar e garantir compliance quanto aos Processos ITIL abaixo, podendo-se incluir novos
processos conforme necessidade da UFMA:

o Processo de Gerenciamento de Incidente e Cumprimento de Requisicao;
o Processo de Gerenciamento de Problema;

o Processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativo de Servico;

o Processo de Gerenciamento de Mudanca;

o Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico;

o Processo de Gerenciamento de Conhecimento;

o Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo.

A CONTRATADA, para a gestdo dos grupos de servicos indicados, devera disponibilizar um recurso,

denomina- do de PREPOSTO que sera responsavel pela gestdo administrativa do CONTRATO.

O PREPOSTO podera atuar na elaboracdo de projetos para a melhoria dos servicos da area, com o

intuito de subsidiar os servidores da CONTRATANTE na elaboracao de projetos para a melhoria dos

servicos da area.

a universidade que a gente quer Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco

Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805
(98) 3272 8861
157



UFMA

4=\ UNIVERSIDADE
£, s FEDERAL DO
¥/ MARANHAO

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA
Comissdo Permanente de Licitagdo

O Preposto ou seu substituto devera estar disponivel nas dependéncias da CONTRATANTE sempre que
neces- sario ou requisitado, nos dias Uteis, em horario comercial, e acessivel por contato telefénico em
qualquer outro horario, inclusive em feriados e finais de semana.

Os papéis de Gerente de Operacoes de Infraestrutura de TIC, Qualidade de Infraestrutura de TIC e
Preposto ndo poderdo acumular fungdes entre eles e nem com os demais servigos do contrato.

Ainda, caso em razdo da complexidade de novos projetos que venham a ocorrer para a sustentagdo da
infraes- trutura tecnoldgica, serd requisitada a CONTRATADA a presenca de profissional (is),
preferencialmente, de nivel sénior, qualificado (s) especificamente para o (s) projeto (s).

Os papéis e atividades desenvolvidas e desempenhadas por estes profissionais ndo serdo objeto de
faturamen- to pela CONTRATADA, com excecdo do Gerente de Operacoes de Infraestrutura de TIC,
contudo, os custos deverao estar inclusos na formacao de prego da LICITANTE.

Ademais, para todos os servicos mencionados no ITEM 02, serd permitida a prestagdo dos servicos de
forma remota, somente na resolu¢do de demandas apds o horario de expediente e/ou utilizagdo de
profissionais capacitados em problemas especifico
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APENDICE |
TERMO DE CIENCIA

Visa obter o comprometimento formal dos empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos no
projeto sobre o conhecimento do Termo de Compromisso de Manutencao de Sigilo e das normas de
seguranca vigentes na Instituicao.

Identificacdo
Pregdo Eletronico n°:
Contrato n°
Objeto:
Gestor do Contrato: Matricula SIAPE:
Contratante:
Contratada: CNPJ:
Preposto da Contratada: CPF:

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer o teor do Termo
de Compromisso de Manutencdo de Sigilo e as normas de segurancga vigentes na CONTRATANTE.

Local, Data
Ciéncia da Contratada
Funcionarios
Nome: Assinatura:
Matricula:
Nome: Assinatura:
Matricula:
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APENDICE J
TERMO DE COMPROMISSO E MANUTENGCAO DE SIGILO

A Universidade Federal do Maranhao - UFMA, sediada na AVENIDA. DOS PORTUGUESES, 1966,
BACANGA - CEP 65080-805, SAO LUiS - MA, CNPJ 06.279.103/0001-19, doravante denominada
CONTRATANTE, e, de outro lado, a “EMPRESA CONTRATADA", sediada "ENDERECO", doravante
denominada CONTRATADA.

CONSIDERANDO que, em razdo do CONTRATO n°® XXXX doravante denominado CONTRATO
PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informacoes sigilosas do CONTRATANTE,

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condicOes de revelacdo destas informagdes sigilosas, bem
como definir as regras para o seu uso e protecdo, CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca
da Informag¢do e Comunicacdo da CONTRATANTE, resolvem celebrar o presente Termo de
Compromisso de Manutencao de Sigilo, doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL,
mediante as seguintes clausulas e condicdes:

Clausula Primeira - DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condigdes especificas para regulamentar as
obriga¢des a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informacgdes
sensiveis e sigilosas, disponibilizadas pela CONTRATANTE, por for¢a dos procedimentos necessarios
para a execucao do objeto do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes e em acordo com o que
dispde o Decreto N° 7.845, de 14 de novembro de 2012, que regulamenta os procedimentos para
credenciamento de seguranca e tratamento de informagéo classificada em qualquer grau de sigilo, e
dispde sobre o Nucleo de Seguranca e Credenciamento.

Clausula Segunda - DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e definigdes:

Informacao: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios
eletronicos ou ndo, que possibilitam a realizacdo de atividades especificas e/ou tomada de decisao.

Informacao Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso ¢é irrestrito, obtida por divulgacédo publica
ou por meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

Informacgoes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em fungdo de seu potencial no
aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos econdmico, politico, cientifico,
tecnologico, militar e social, possam beneficiar a sociedade e o Estado brasileiros.

Informacgoes Sigilosas: sdo aquelas cujo conhecimento irrestrito ou divulgacdo possam acarretar
qualquer risco a seguranca da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessarias ao resguardo da
inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem das pessoas.

Contrato Principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.

Clausula Terceira - DAS INFORMAGOES SIGILOSAS
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Serdo consideradas como informagao sigilosa, toda e qualquer informacgdo escrita ou oral, revelada a
outra parte, contendo ou ndo a expressao confidencial e/ou reservada. O TERMO informagao abrangera
toda informacéo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer
outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas néo se limitando a: know-how,
técnicas, especificagdes, relatérios, compilagdes, coddigo fonte de programas de computador na integra
ou em partes, fébrmulas, desenhos, copias, modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e
econdmicos, defini¢des, informagdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer informacgdes
técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante
denominados INFORMACOES, a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a
ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em razédo das atua¢des de execucdo
do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

Paragrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que
qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execu¢do do CONTRATO PRINCIPAL, em
qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegag¢des, faga uso dessas
informacdes, que se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Pardgrafo Segundo — As partes deverdo cuidar para que as informagoes sigilosas figuem restritas ao
conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execucdo
do objeto do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Terceiro — As obrigacdes constantes deste TERMO no serdo aplicadas as INFORMACOES que:
| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacao.
Il - Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO.

IIl — Sejam reveladas em razdo de requisicdo judicial ou outra determinagdo valida do Governo, somente
até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de protecdo pertinente
e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na
medida do possivel, tempo héabil para pleitear medidas de protecdo que julgar cabiveis.

Clausula Quarta - DOS DIREITOS E OBRIGAGOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informacdo sigilosa revelada pela outra parte
exclusivamente para os propodsitos da execucdo do CONTRATO PRINCIPAL, em conformidade com o
disposto neste TERMO.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de copia da
informacdo sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da CONTRATANTE.

Pardgrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da direcdo
e empregados que atuardo direta ou indiretamente na execucdo do CONTRATO PRINCIPAL sobre a
existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informacdes.

| — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o
cumprimento de todas as disposi¢des do presente TERMO e dard ciéncia a CONTRATANTE dos
documentos comprobatérios.

H H Cidade Universitaria Dom Delgado - Edificio Castelo Branco
a universidade que a gente quer Av. dos Portugueses, 1996 - Sdo Luis - Maranhdo - CEP 65080-805

(98) 3272 8861
161



UFMA

i=> | UNIVERSIDADE
. 2 FEDERAL DO
MARANHAO

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO, GESTAO E TRANSPARENCIA
Comissdo Permanente de Licitagdo

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessérias a protegdo da
informacao sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelacdo a terceiros, exceto se
devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informacdes reveladas a outra
parte em funcdo deste TERMO.

| — Quando requeridas, as informagdes deverdo retornar imediatamente ao proprietario, bem como
todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas,
representantes, procuradores, sécios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente consultados,
seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas
a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizacdo das
informacdes disponibilizadas em face da execucdo do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga
a:

| — Néao discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das
informacdes, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e para
nenhuma outra finalidade que ndo seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido,
cumprindo-lhe adotar cautelas e precaucdes adequadas no sentido de impedir o uso indevido por
qualquer pessoa que, por qualquer razdo, tenha acesso a elas.

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os
custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e outras despesas derivadas,
a divulgacdo ou utilizagdo das Informacdes Proprietdrias por seus agentes, representantes ou por
terceiros.

Il — Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgacao, caso
tenha que revelar qualquer uma das informacdes, por determinacao judicial ou ordem de atendimento
obrigatério determinado por érgdo competente. e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informagdes sigilosas.
Clausula Quinta - DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data de sua
assinatura até expirar o prazo de classificacdo da informagdo a que a CONTRATADA teve acesso em
razdo do CONTRATO PRINCIPAL.

Clausula Sexta - DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente comprovada, possibilitara
a imediata aplicagdo de penalidades previstas conforme disposi¢des contratuais e legislagdes em vigor
que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdio do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre
as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estara sujeita, por acdo ou omissdo, ao pagamento ou
recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pela
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CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais
serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais sang¢des legais
cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n°. 8.666/93.

Clausula Sétima - DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste instrumento, ou
quanto a execucdo das obrigagdes dele decorrentes, ou constatando-se casos omissos, as partes
buscardo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa-fé, da equidade, da
razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso de duvida e, salvo
expressa determinagdo em contrario, sobre eventuais disposi¢des constantes de outros instrumentos
conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informacdes, tal como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua concordancia
no sentido de que:

| — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e monitorar as
atividades da CONTRATADA.

Il — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela CONTRATANTE,
todas as informacdes requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condi¢des estabelecidas
neste instrumento, ndo constituird novacdo ou renlncia, nem afetara os direitos, que poderao ser
exercidos a qualquer tempo.

IV — Todas as condi¢des, TERMOS e obrigacdes ora constituidos serdo regidos pela legislacdo e
regulamentacao brasileiras pertinentes.

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas partes.

VI — Alteracbes do numero, natureza e quantidade das informacdes disponibilizadas para a
CONTRATADA nao descaracterizardao ou reduzirdo o compromisso e as obriga¢gdes pactuadas neste
TERMO, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das situagdes
tipificadas neste instrumento.

VIl — O acréscimo, complementacao, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das informacgdes
disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte
integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma protecdo descrita para as
informacdes iniciais disponibilizadas, sendo necessario a formalizacdo de TERMO aditivo ao CONTRATO
PRINCIPAL.

VIIl - Este TERMO néo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas filiadas,
nem em obrigagdo de divulgar Informacdes Sigilosas para a outra Parte, nem como obrigagdo de
celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Clausula Oitava - DO FORO
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A CONTRATANTE elege o foro de Sdo Luis - MA onde esta localizada a Sede da CONTRATANTE, para
dirimir quaisquer duvidas originadas do presente TERMO, com renuncia expressa a qualquer outro, por
mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢des, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE
MANUTENCAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 (duas) vias de igual teor e um s6 efeito.

Local, de de

DE ACORDO CONTRATANTE CONTRATADA

<Nome>

Mat./CPF:

<Nome >

CPF: TESTEMUNHA 1 TESTEMUNHA 2

<Nome>

Mat./CPF:

<Nome>

Mat./CPF
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APENDICE K

TERMO DE ESTABILIZAGAO DE SERVICO OU SOLUGAO DE Tl

1 Identificacao

Ne°:
Nome do servi¢o ou solugdo de TI:
Torre de servigo responsavel:

CONTRATO:
CONTRATADA:
PREPOSTO:

Por meio deste Termo, a CONTRATADA, representada por seu preposto, declara ter
coletado todas as informagdes necessarias e ter executado todas as acdes necessarias para
estabilizagdo do servico. Declara ainda ter pleno entendimento e capacidade para executar a
adequada operacdao do servico de TI ou solugdo de TI aqui identificado, garantindo o
atingimento dos NMS, conforme determinado no Termo de Referéncia da contratagdo.

2 Checklist de estabilizagao

O Descrigao do servico ou solucdo de TI e suas caracteristicas implementadas no ambiente
de TI.

O Topologia da solugdo de TI com detalhes relevantes, incluindo hostnames, enderegos IP,
identificacdo de subnets, componentes de interconexao e perimetro, entre outros.

O Implementacdo do Monitoramento adequado do servigo ou solugdo de TI e dos seus

componentes.

L Revisioe ajustes necessarios para as Rotinas de backups do servico ou solugdo de TI.

L Revisdoe ajustes necessarios para que o servico ou solucao de TI registre os eventos de
auditoria adequados, preferencialmente em ferramenta de centralizagdo de Log ou SIEM
(Security Information and Event Management).

O Defini¢ao de equipe técnica com perfil profissional e capacitacdo adequada para operar o
servico ou solucao de TI e habilitada para atender as demandas.

Fungio Nome Completo Assinatura

Preposto

Fiscal Requisitante

Fiscal Técnico
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3 Relatorio de evidéncias da Estabilizacao de Servigos e Solucoes de T1

3.1 Descricao da solucao de TI
<Descrigdo técnica das solugBes de TI, seus componentes, funcionalidades, publico
usurio>

3.2 Topologia

< Incluir um ou mais diagramas que demonstrem a topologia da solucdo tal como esta
implementada no ambiente da UFMA, bem como explicar textualmente a representagao grafica
e a interacdo dos componentes>

3.3 Monitoragao
<Listagem da monitoragao implementada, dos limites (threshold) definidos para nivel de alerta
(warning) e de incidente (critical). Incluir evidéncias da monitoracéo executada>

3.4 Rotinas de backups
<Listagem e descricdo das rotinas de backups implementadas. Incluir evidéncias do
backup e do restore executados>

3.5 Registros de eventos e auditoria
<Listagem dos tipos de eventos registrados e a respectiva ferramenta de registro>

3.6 Equipe técnica
<Listagem dos perfis profissionais aptos a administrar a solu¢do de Tl e dos principais
conhecimentos necessarios>

Funcdo Nome Completo Assinatura

4 Sugestoes de melhoria para o servigo
<Listar deficiéncias ou inconformidades encontradas durante a estabilizagdo e apresentar

propostas para futura melhoria ou corre¢ao
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APENDICE L - ESTIMATIVA DE TECNICOS POR CAMPI

ITEMg CAMPI g QUANTIDADEg PORTE g

1 SAO LUis 10 GRANDE

2  BACABAL 1 PEQUENO

3 BALSAS 2 MEDIO

4 CoDO 1 PEQUENO

5  CHAPADINHA 3 GRANDE

6 SAOBERNARDO 1 PEQUENO

7  PINHEIRO 2 MEDIO

8  IMPERATRIZ 3 GRANDE

9 GRAJIAU 1 PEQUENO,
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ANEXO Il - ATA DE REGISTRO DE PRECOS

A UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, com sede na Avenida dos Portugueses, n° 1966,
Cidade Universitaria Dom Delgado, Bairro Bacanga, CEP: 65080-805, na cidade de Sao Luis - MA,
inscrito no CNPJ/MF sob o n° 06.279.103/0001-19, neste ato representado pelo Magnifico Reitor
NATALINO SALGADO FILHO, nomeado pelo Decreto S/N de 06/11/2019, publicada em 07/11/2019,
e em conformidade com as atribui¢cdes que Ihe foram delegadas pelo Decreto n® 1.171, de 22/06/1994,
considerando o julgamento da licitacdo na modalidade de pregdo, na forma eletronica, para REGISTRO
DE PRECOS n°® XXX/202X, publicada em XX/XX/202X, RESOLVE registrar os precos da(s) empresa(s)
indicada(s) e qualificada(s) nesta ATA, de acordo com a classificacdo por ela(s) alcangada(s) e na(s)
quantidade(s) cotada(s), atendendo as condicdes previstas no edital, sujeitando-se as partes as normas
constantes na Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e suas alteracdes, no Decreto n.° 7.892, de 23 de

janeiro de 2013, e em conformidade com as disposi¢des a seguir:

1. DO OBJETO.

1.1. A presente Ata tem por objeto o registro de precos para a eventual contratacdo de empresa
€SPECIALIZAAA PArA ..o , especificado(s)
no Termo de Referéncia, anexo do edital de Pregao n°® XXX/202X, que é parte integrante desta

Ata, assim como a proposta vencedora, independentemente de transcricao.
2. DOS PRECOS, ESPECIFICACOES E QUANTITATIVOS.

2.1. O preco registrado, as especificacdbes do objeto, a quantidade, fornecedor(es) e as demais

condic¢des ofertadas na(s) proposta(s) sdo as que seguem:

Prestador do servico (razédo social, CNPJ/MF, endereco, contatos, representante)
ITEM DESCRICAO/ Unidade Quantidade Valor
ESPECIFICACAO de Unitario
Medida
1
2
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2.2. A listagem do cadastro de reserva referente ao presente registro de pregos consta como anexo a

esta Ata.
3. DA ADESAO A ATA DE REGISTRO DE PREGOS.
3.1. Ndo serad admitida a adesdo a ata de registro de pregos decorrente desta licitacdo.
4. VALIDADE DA ATA.

4.1. A validade da Ata de Registro de Precos serd de 12 meses, a partir da data de sua homologacéo,

nao podendo ser prorrogada.
5. REVISAO E CANCELAMENTO.

5.1. A Administracao realizara pesquisa de mercado periodicamente, em intervalos nao superiores a

180 (cento e oitenta) dias, a fim de verificar a vantajosidade dos precos registrados nesta Ata.

5.2. Os pregos registrados poderdo ser revistos em decorréncia de eventual reducdo dos
precos praticados no mercado ou de fato que eleve o custo do objeto registrado, cabendo a

Administragcdo promover as negocia¢des junto ao(s) fornecedor(es).

5.3. Quando o preco registrado se tornar superior ao prego praticado no mercado por motivo
superveniente, a Administracdo convocara o(s) fornecedor(es) para negociar(em) a reducdo dos

precos aos valores praticados pelo mercado.

5.4. O fornecedor que nao aceitar reduzir seu prego ao valor praticado pelo mercado sera liberado do

compromisso assumido, sem aplicagdo de penalidade.

5.4.1. A ordem de classificacdo dos fornecedores que aceitarem reduzir seus pregos aos valores de

mercado observara a classificagdo original.

5.5. Quando o preco de mercado se tornar superior aos precos registrados e o fornecedor nao puder

cumprir o compromisso, o érgao gerenciador podera:

5.5.1. liberar o fornecedor do compromisso assumido, caso a comunicacdo ocorra antes do pedido
de fornecimento, e sem aplicagdo da penalidade se confirmada a veracidade dos motivos e

comprovantes apresentados; e
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5.5.2. convocar os demais fornecedores para assegurar igual oportunidade de negociagao.

5.6. Nao havendo éxito nas negociacdes, o 6rgao gerenciador deverd proceder a revogagao desta ata

de registro de precos, adotando as medidas cabiveis para obtencdo da contratagdo mais vantajosa.

5.7. O registro do fornecedor sera cancelado quando:

5.7.1. descumprir as condi¢des da ata de registro de precos;

5.7.2. ndo retirar a nota de empenho ou instrumento equivalente no prazo estabelecido pela

Administracao, sem justificativa aceitavel;

5.7.3. ndo aceitar reduzir o seu preco registrado, na hipdtese deste se tornar superior aqueles

praticados no mercado; ou

5.7.4. sofrer sancdo administrativa cujo efeito torne-o proibido de celebrar contrato administrativo,

alcancando o 6rgdo gerenciador e 6rgdo(s) participante(s).

5.8. O cancelamento de registros nas hipoteses previstas nos itens 5.7.1, 5.7.2 e 5.7.4 sera formalizado

por despacho do 6rgao gerenciador, assegurado o contraditorio e a ampla defesa.

5.9. O cancelamento do registro de pregos podera ocorrer por fato superveniente, decorrente de caso
fortuito ou forca maior, que prejudique o cumprimento da ata, devidamente comprovados e

justificados:

5.9.1. por razdo de interesse publico; ou

5.9.2. a pedido do fornecedor.

6. DAS PENALIDADES.

6.1. O descumprimento da Ata de Registro de Precos ensejara aplicagdo das penalidades estabelecidas

no Edital.

6.1.1. As sanc¢des do item acima também se aplicam aos integrantes do cadastro de reserva, em
pregdo para registro de precos que, convocados, ndo honrarem o compromisso assumido

injustificadamente, nos termos do art. 49, §1° do Decreto n° 10.024/19.
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6.2.E da competéncia do o6rgdo gerenciador a aplicacdo das penalidades decorrentes do
descumprimento do pactuado nesta ata de registro de preco (art. 5°, inciso X, do Decreto n°
7.892/2013), exceto nas hipoteses em que o descumprimento disser respeito as contratacdes dos
orgaos participantes, caso no qual caberd ao respectivo 6rgdo participante a aplicagdo da

penalidade (art. 6°, Paragrafo Unico, do Decreto n® 7.892/2013).

6.3. O 6rgéo participante devera comunicar ao érgao gerenciador qualquer das ocorréncias previstas
no art. 20 do Decreto n® 7.892/2013, dada a necessidade de instauracdo de procedimento para

cancelamento do registro do fornecedor.
7. CONDICOES GERAIS.

7.1. As condig¢des gerais do fornecimento, tais como os prazos para entrega e recebimento do objeto,
as obrigagdes da Administracdo e do fornecedor registrado, penalidades e demais condi¢des do

ajuste, encontram-se definidos no Termo de Referéncia, ANEXO AO EDITAL.

7.2. E vedado efetuar acréscimos nos quantitativos fixados nesta ata de registro de precos, inclusive o
acréscimo de que trata o § 1° do art. 65 da Lei n° 8.666/93, nos termos do art. 12, §1° do Decreto

n°® 7.892/13.

7.2.1. contratagdo da totalidade dos itens de grupo, respeitadas as propor¢des de quantitativos

definidos no certame.

7.2.2. contratagdo de item isolado para o qual o preco unitario adjudicado ao vencedor seja o menor

preco valido ofertado para o mesmo item na fase de lances.

7.3. A ata de realizagdo da sessdo publica do pregéo, contendo a relagdo dos licitantes que aceitarem
cotar os bens ou servicos com precos iguais ao do licitante vencedor do certame, serd anexada a
esta Ata de Registro de Precos, nos termos do art. 11, §4° do Decreto n. 7.892, de 2013.

Para firmeza e validade do pactuado, a presente Ata foi lavrada em XX (XX) vias de igual teor, que, depois

de lida e achada em ordem, vai assinada pelas partes e encaminhada cépia aos demais orgdos

participantes (se houver,).

Local e data
Assinaturas

Representante legal do érgao gerenciador e representante(s) legal(is) do(s) fornecedor(s) registrado(s)
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ANEXO Il - MINUTA DO TERMO DE CONTRATO

TERMO DE CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS N°
XXX/2021, QUE FAZEM ENTRE SI A FUNDAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO - UFMA E A
EMPRESA XXX

A Unido, por intermédio da FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO - UFMA, com
sede na Avenida dos Portugueses, n° 1966, Cidade Universitaria Dom Delgado, Bairro Bacanga,
Edificio Castelo Branco, CEP: 65080-805, inscrito no CNPJ sob o n° 06.279.103/0001-19, neste ato
representado pelo Magnifico Reitor NATALINO SALGADO FILHO, nomeado pelo Decreto S/N de
06/11/2019, publicada em 07/11/2019, e em conformidade com as atribui¢des que lhe foram
delegadas pelo Decreto n°® 1.171, de 22/06/1994, publicada em 04/10/2011, doravante denominado
simplesmente CONTRATANTE, e a empresa XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ n°
XXXXXXXX/XXXX-XX, com sede na XXXXXXXXXXXXX, CEP XXXXX-XXX, no Municipio de
XXXXXXXX, denominada CONTRATADA, neste ato representada pelo Senhor
XOOOOOKKKXXXXXXXXXX, portador da Cédula de Identidade n® XXXXXXXXX-X e CPF n°
XUXXXXXXX-XX, tendo em vista o que consta no Processo n° 23115.XXXXXX/2020-XX, e em
observancia as disposi¢cdes da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, da Lei n® 10.520, de 17 de julho de
2002, da Lei n° 8.248, de 22 de outubro de 1991, do Decreto n°® 7.892, de 23 de janeiro de 2013, do
Decreto n°® 9.507, de 21 de setembro de 2018, do Decreto n° 7.174, de 12 de maio de 2010, da Instrucdo
Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de Abril de 2019 e da Instrucao Normativa SEGES/MPDG n° 5, de 26 de
maio de 2017 e suas alteracSes, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do Pregao
por Sistema de Registro de Precos n°® XXX/20XX, mediante as clausulas e condi¢bes a seguir

enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO.

1.1.0 objeto do presente Termo de Contrato é a contratacdo de servicos de

...................................................... , que serdo prestados nas condi¢des estabelecidas no

Termo de Referéncia, anexo do Edital.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregao, identificado no predmbulo e a proposta

vencedora, independentemente de transcri¢do.
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1.3. Discriminacao da contratacao:

ITEM LOCAL DE QUANTIDADE HORARIO/ VALORES
(SERVICO) | EXECUCAO PERIODO
1

2

2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA.

2.1. O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato é aquele fixado no Termo de Referéncia, com inicio
na data de /__/ e encerramento em /__/ , podendo ser prorrogado por
interesse das partes até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja autorizagdo formal da

autoridade competente e observados os seguintes requisitos:
2.1.1. Os servigos tenham sido prestados regularmente;

2.1.2. Esteja formalmente demonstrado que a forma de prestacdo dos servicos tem natureza

continuada;

2.1.3. Seja juntado relatério que discorra sobre a execucdo do contrato, com informagdes de que os

servicos tenham sido prestados regularmente;

2.1.4. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administracdo mantém interesse na

realizacao do servico;

2.1.5. Seja comprovado que o valor do contrato permanece economicamente vantajoso para a

Administragao;
2.1.6. Haja manifestacdo expressa da contratada informando o interesse na prorrogagao;
2.1.7. Seja comprovado que o contratado mantém as condi¢des iniciais de habilitagéo.
2.2. A CONTRATADA néo tem direito subjetivo a prorrogacao contratual.
2.3. A prorrogacao de contrato devera ser promovida mediante celebracdo de termo aditivo.
3. CLAUSULA TERCEIRA - PRECO.

3.1. O valor do presente Termo de Contrato é de R$ ( )
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3.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da
execucdo contratual, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros

necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratacdo.

3.3. O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a CONTRATADA

dependerdo dos quantitativos de servicos efetivamente prestados.
4. CLAUSULA QUARTA - DOTACAO ORCAMENTARIA.
4.1. As despesas decorrentes desta contratacdo estdo programadas em dota¢do orcamentaria propria,

prevista no orcamento da Unido, para o exercicio de 20..., na classificacdo abaixo:

Gestao/Unidade:
Fonte:

Programa de Trabalho:
Elemento de Despesa:

Pl:

4.2. No(s) exercicio(s) seguinte(s), as despesas correspondentes correrdo a conta dos recursos proprios
para atender as despesas da mesma natureza, cuja alocacdo sera feita no inicio de cada exercicio

financeiro.
5. CLAUSULA QUINTA - PAGAMENTO.

5.1. O prazo para pagamento a CONTRATADA e demais condi¢des a ele referentes encontram-se

definidos no Termo de Referéncia e no Anexo Xl| da IN SEGES/MPDG n. 5/2017.
6. CLAUSULA SEXTA - REAJUSTAMENTO DE PRECOS EM SENTIDO AMPLO.

6.1. As regras acerca do reajustamento de precos em sentido amplo do valor contratual (reajuste em
sentido estrito e/ou repactuacdo) sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo a este

Contrato.
7. CLAUSULA SETIMA - GARANTIA DE EXECUGAO.

7.1. Nao seréa exigida a prestacdo de garantia na presente contratacao.
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8. CLAUSULA OITAVA - MODELO DE EXECUGCAO DOS SERVIGOS E FISCALIZAGAO.

8.1. O modelo de execugdo dos servicos a serem executados pela CONTRATADA, os materiais que serdo
empregados, a disciplina do recebimento do objeto e a fiscalizacdo pela CONTRATANTE sdo

aqueles previstos no Termo de Referéncia, anexo do Edital.
9. CLAUSULA NONA - OBRIGACGES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA.

9.1. As obrigacbes da CONTRATANTE e da CONTRATADA sdo aquelas previstas no Termo de

Referéncia, anexo do Edital.
10. CLAUSULA DECIMA - SANCOES ADMINISTRATIVAS.

10.1. As sangdes referentes a execucdo do contrato sao aquelas previstas no Termo de Referéncia, anexo

do Edital.
11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - RESCISAO.

11.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido nas hipoteses previstas no art. 78 da Lei n°
8.666, de 1993, com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo da aplicagdo

das sancdes previstas no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

11.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a CONTRATADA o

direito a prévia e ampla defesa.

11.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisdo administrativa
prevista no art. 77 da Lei n° 8.666, de 1993.

11.4. O termo de rescisdo, sempre que possivel, serad precedido:
11.4.1. balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
11.4.2. relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

11.4.3. indeniza¢des e multas.
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12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - VEDAGCOES E PERMISSOES.

12.1. E vedado &8 CONTRATADA interromper a execucdo dos servicos sob alegacdo de inadimplemento

por parte da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

12.2. E permitido 8 CONTRATADA caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operacdo
financeira, nos termos e de acordo com os procedimentos previstos na Instrucdo Normativa

SEGES/ME n° 53, de 8 de Julho de 2020.

12.2.1. A cessdao de crédito, a ser feita mediante celebracdo de termo aditivo, dependerd de
comprovacao da regularidade fiscal e trabalhista da cessionaria, bem como da certificagdo de
que a cessionaria ndo se encontra impedida de licitar e contratar com o Poder Publico,

conforme a legislacdo em vigor, nos termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

12.2.2. A crédito a ser pago a cessiondria é exatamente aquele que seria destinado a cedente
(contratada) pela execucdo do objeto contratual, com o desconto de eventuais multas, glosas
e prejuizos causados a Administracdo, sem prejuizo da utilizagao de institutos tais como os da
conta vinculada e do pagamento direto previstos na IN SEGES/ME n° 5, de 2017, caso

aplicaveis.
13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - ALTERAGCOES.

13.1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-do pela disciplina do art. 65 da Lei n°® 8.666, de 1993, bem

como do ANEXO X da IN/SEGES/MPDG n° 05, de 2017.

13.2. A CONTRATADA ¢ obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial

atualizado do contrato.

13.3. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o

limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.
14. CLAUSULA DECIMA QUARTA - DOS CASOS OMISSOS.

14.1. Os casos omissos serao decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na Lei n°

8.666, de 1993, na Lei n® 10.520, de 2002 e demais normas federais de licitacbes e contratos
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administrativos e, subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na Lei n® 8.078, de 1990 -

Cédigo de Defesa do Consumidor - e normas e principios gerais dos contratos.
15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - PUBLICACAO.

15.1. Incumbird a CONTRATANTE providenciar a publicagdo deste instrumento, por extrato, no Diario

Oficial da Unido, no prazo previsto na Lei n® 8.666, de 1993.
16. CLAUSULA DECIMA SEXTA - FORO.

16.1. E eleito o Foro da Secdo Judiciaria do Maranhao - Justica Federal para dirimir os litigios que
decorrerem da execucao deste Termo de Contrato que nao possam ser compostos pela conciliacdo,

conforme art. 55, §2° da Lei n°® 8.666/93.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato foi lavrado em duas
(duas) vias de igual teor, que, depois de lido e achado em ordem, vai assinado pelos

contraentes.

S&o Luis (MA), XX de XXXX de 202X

Pela CONTRATANTE

Pela CONTRATADA

TESTEMUNHAS:
12 TESTEMUNHA 28 TESTEMUNHA
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