PREGAO ELETRONICO n° 01/20

PRESTAGAO DE SERVICOS DE SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE Tl COM
ATENDIMENTO DE 1° E 2° NiVEIS DE SERVICE DESK (CENTRAL DE
SERVICOS)

SEI - PROCESSO n° 16377/2019-07
OFERTA DE COMPRA n°0201010000120190C00066

ENDERECO ELETRONICO: www.bec.sp.gov.br ou www.bec.fazenda.sp.gov.br

DATA E HORA DA ABERTURA DA SESSAO PUBLICA: 27/01/2020, 9h.

O Senhor Diretor Técnico do Departamento Geral de Administracado, usando da
competéncia delegada pela Presidéncia do Tribunal de Contas do Estado de Séo
Paulo, nos termos da Lei Complementar n° 709/93 e do disposto no Inciso XX, do
artigo 27 do Regimento Interno e nas Resolu¢cdes n® 1/97 e n° 4/97, torna publico
que se acha aberta neste Tribunal, licitacdo na modalidade PREGAO, a ser
realizada por intermédio do sistema eletrénico de contratagdes denominado “Bolsa
Eletronica de Compras do Governo do Estado de S&o Paulo - BEC/SP”, com
utilizacdo de recursos de tecnologia da informacdo, denominada PREGAO
ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO DO ITEM - SEI - Processo n° 16377/2019-
07, objetivando a prestacdo de servigcos de suporte a infraestrutura de Tl com
atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk (Central de Servi¢os), conforme
especificacdes constantes do Termo de Referéncia - Anexo | deste Edital, sob o
regime de empreitada por preco unitario, que sera regida pela Lei Federal n°
10.520, de 17 de julho de 2002, pelo Decreto Estadual n°® 49.722, de 24 de junho de
2005, pela Resolucdo n° 05/93, com a redacao dada pela Resolug¢do n° 03/08 (DOE
de 04/09/08), pela Resolucdo n° 10/18 (DOE de 01/11/18), aplicando-se,
subsidiariamente, no que couberem, as disposi¢cdes da Lei Federal n°® 8.666, de 21
de junho de 1993, da Lei Estadual n® 6.544, de 22 de novembro de 1989, do Decreto
Estadual n° 47.297, de 6 de novembro de 2002, do Decreto Estadual n°® 63.722, de
21 de setembro de 2018, da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006,
e alteracdes, e das demais normas regulamentares aplicaveis a espécie.

VISTORIA: Nao é obrigatéria. Se houver interesse em realiza-la, o interessado
devera agenda-la em horério de expediente e com antecedéncia junto a Divisdo de
Tecnologia (DTEC) pelo telefone: (11) 3292-3640. LOCAL: Rua Venceslau Bras,
183, Centro - CEP: 01016-000 - Sao Paulo — SP.

As propostas deverdo obedecer as especificagdes deste instrumento convocatoério e
seus anexos e serdo encaminhadas por meio eletrénico, ap0s o registro dos
interessados em participar do certame e o credenciamento de seus representantes
no Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de S&o Paulo - CAUFESP.

A sessdo publica de processamento do Pregdo Eletronico sera realizada no
endereco eletronico www.bec.sp.gov.br ou www.bec.fazenda.sp.gov.br, no dia e
hora mencionados no preambulo deste Edital e sera conduzida pelo Pregoeiro com
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0 auxilio da equipe de apoio, designados nos autos do processo em epigrafe e
indicados no sistema pela autoridade competente.

Integram este Edital os Anexos de | a VI.

ESCLARECIMENTOS OU IMPUGNAGCOES: até 2 (dois) dias Gteis anteriores a
data fixada para abertura da sessdo publica, qualquer pessoa podera, por meio do
sistema eletrbnico, solicitar esclarecimentos ou impugnar o ato convocatorio do
Pregao Eletrbnico.

A impugnacdo, assim como os pedidos de esclarecimentos e informacfes, serao
formulados em campo préprio do sistema, encontrado na opg¢do EDITAL e serdo
respondidos pelo subscritor do Edital, no prazo de até 1 (um) dia util, anterior a
data fixada para abertura da sesséo publica.

Acolhida a impugnacéo contra 0 ato convocatorio, sera designada nova data para
realizacdo da sessao publica.

DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS: A despesa total, estimada em
R$ 2.529.557,27 (dois milhdes, quinhentos e vinte e nove mil, quinhentos e
cinquenta e sete reais e vinte e sete centavos), para 30 (trinta) meses de
contratacdo, onerard 0S recursos orcamentarios e financeiros, reservados na
Funcional Programética: 01.032.0200.4821 — Elemento: 3.3.90.40.90.

1- OBJETO

A presente licitacdo tem por objeto a prestacdo de servicos de suporte a
infraestrutura de Tl com atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk (Central
de Servicos), conforme especificacbes constantes do Termo de Referéncia, que
integra este Edital como Anexo |I.

2- PARTICIPACAO

2.1- Poderao participar deste Pregao empresas do ramo de atividade pertinente ao
objeto desta licitagdo que atenderem as exigéncias de habilitacdo e que estiverem
registradas no CAUFESP, em atividade econémica compativel com o seu objeto,
sejam detentoras de senha para participar de procedimentos eletrébnicos e tenham
credenciado os seus representantes, na forma estabelecida no regulamento que
disciplina a inscri¢cado no referido Cadastro;

2.1.1- O registro no CAUFESP, o credenciamento dos representantes que atuaréo
em nome do licitante no sistema de Pregéo Eletrénico e a senha de acesso, deverdo
ser obtidos anteriormente a abertura da sessdo publica e autorizam a participagéo
em qualquer Pregéo Eletroénico realizado por intermédio do Sistema BEC/SP;

2.1.2- As informacdes a respeito das condi¢cbes exigidas e dos procedimentos a
serem cumpridos, para o registro no CAUFESP, para o credenciamento de
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representantes e para a obtencdo de senha de acesso, estdo disponiveis no
endereco eletrénico www.bec.sp.gov.br ou www.bec.fazenda.sp.gov.br.

2.2- A participacdo no certame estad condicionada, ainda, a que o interessado ao
acessar, inicialmente, o ambiente eletronico de contratagbes do Sistema BEC/SP,
declare, mediante assinalagdo nos campos proprios, que inexiste qualquer fato
impeditivo de sua participacdo no certame ou de sua contratacdo e que conhece e
aceita os regulamentos do Sistema BEC/SP, relativos a Dispensa de Licitacao,
Convite e Pregéo Eletronico.

2.3- O licitante responde integralmente por todos os atos praticados no Pregédo
Eletronico, por seus representantes devidamente credenciados, assim como pela
utilizacdo da senha de acesso ao sistema, ainda que indevidamente, inclusive por
pessoa ndo credenciada como sua representante.

2.4- Cada representante credenciado podera representar apenas um licitante, em
cada Pregéao Eletronico.

2.5- O envio da proposta vinculara o licitante ao cumprimento de todas as condicdes
e obrigacdes inerentes ao certame.

2.6- Para o exercicio do direito de preferéncia e fruicdo do beneficio da
habilitacdo com irregularidade fiscal e trabalhista, previstos neste Edital, a
condicdo de microempresa ou de empresa de pequeno porte devera constar do
registro do licitante junto ao CAUFESP.

2.7- Além das vedacOes estabelecidas pelo artigo 9° da Lei Federal n° 8.666/93,
nao sera permitida a participacédo de empresas:

a) Estrangeiras que nédo funcionem no Pais;

b) Reunidas sob a forma de consorcio, qualquer que seja sua forma de
constituicao;

C) Impedidas e suspensas de licitar e/ou contratar com 6rgdos da
Administragdo do Estado de S&o Paulo nos termos do inciso lll do artigo
87 da Lei Federal n° 8.666/93 e alteracdes, do artigo 7° da Lei Federal
n°10.520/02 e da Sumula n° 51 deste Tribunal de Contas;

d) Impedidas de licitar e contratar nos termos do artigo 10 da Lei Federal n°
9.605/98 e impedidas de contratar para os fins estabelecidos pela Lei
Estadual n°® 10.218/99;

e) Declaradas inidoneas pelo Poder Publico e ndo reabilitadas;

f) Cooperativas, nos termos do Decreto Estadual n° 55.938, de 21 de
junho de 2010, atualizado pelo Decreto n° 57.159, de 21 de julho de 2011.
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3- PROPOSTA

3.1- As propostas deverdo ser enviadas por meio eletrénico disponivel no
endereco www.bec.sp.gov.br ou www.bec.fazenda.sp.gov.br na opcado “PREGAO -
ENTREGAR PROPOSTA", desde a divulgagdo da integra do Edital no referido
endereco eletrénico, até o dia e horéario previstos no preambulo para a abertura da
sessdo publica, devendo os licitantes, para formula-las, assinalar a declaracdo de
gue cumprem integralmente os requisitos de habilitacdo constantes do Edital.

3.2- A proposta de preco devera conter o seguinte elemento:

3.2.1- Preco Total Global para 30 (trinta) meses de contratacdo, em
algarismos, apurado a data de sua apresentacdo, expresso em moeda corrente
nacional, incluindo, além do lucro, todas as despesas resultantes de impostos,
taxas, tributos, fretes e demais encargos, assim como todas as despesas diretas
ou indiretas relacionadas com a integral execucéo do objeto da presente licitacéo,
sem inclusédo de qualquer encargo financeiro ou previsao inflacionaria;

3.3- O prazo de execucédo dos servicos é de 30 (trinta) meses consecutivos e
ininterruptos, conforme tabela/cronograma Plano de Implantacdo da Solucéo de
TI constante no Apéndice IV do Termo de Referéncia, contados da data indicada
pelo CONTRATANTE na Autorizacao para Inicio dos Servicos.

3.4- O prazo de validade da proposta sera de 60 (sessenta) dias contados da data
da sesséao de processamento do Pregéo Eletronico.

3.5- O objeto ofertado devera atender, sob as penas da lei, a todas as
especificacdes exigidas no Termo de Referéncia — Anexo | deste Edital.

3.6- E vedada apresentacido de proposta parcial para esta contratacdo, devendo o
licitante contemplar todos os itens que a integram.

3.7- Nao serao admitidas quantidades inferiores as previstas neste Edital.

4- DOCUMENTOS DE HABILITACAO

4.1- O julgamento da Habilitacdo se processara apos a fase de lances e
negociacédo, mediante o exame dos documentos a seguir relacionados, 0s quais
dizem respeito a:

4.1.1- HABILITACAO JURIDICA

a) Registro empresarial na Junta Comercial, no caso de empresario
individual (ou cédula de identidade em se tratando de pessoa fisica ndo
empresaria);

b) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente
registrado na Junta Comercial, tratando-se de sociedade empresaria,;
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c)

Documentos de eleicdao ou designacdo dos atuais administradores,
tratando-se de sociedade empresaria;

d) Ato constitutivo devidamente registrado no Registro Civil de Pessoas

e)

4.1.2-

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Juridicas tratando-se de sociedade ndo empresaria, acompanhado de
prova da diretoria em exercicio;

Decreto de autorizacéo, tratando-se de sociedade estrangeira no pais,
e ato de registro ou autorizacao para funcionamento expedidos pelo érgao
competente, quando a atividade assim o exigir.

REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA

Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas do
Ministério da Fazenda (CNPJ) ou no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF);

Prova de inscricdo no Cadastro de Contribuintes Estadual e/ou
Municipal, relativo a sede ou ao domicilio do licitante, pertinente ao seu
ramo de atividade e compativel com o objeto do certame;

Certiddo Conjunta Negativa de Débitos ou Positiva com efeito de Negativa,
relativa a Tributos Federais (inclusive as contribuicfes sociais) e a Divida
Ativa da Uniéo;

Certidao de regularidade de débito com a Fazenda Municipal, da sede
ou do domicilio do licitante, relativa aos tributos incidentes sobre o objeto
desta licitacao;

Certiddo de regularidade de débito para com o Fundo de Garantia por
Tempo de Servico (FGTS);

Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT ou Positiva de Débitos
Trabalhistas com Efeito de Negativa.

4.1.3- QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

a)

b)

Certidao negativa de faléncia e concordata expedida pelo distribuidor da
sede da pessoa juridica;

Certiddo negativa de recuperacao judicial ou extrajudicial expedida
pelo distribuidor da sede da pessoa juridica,

b.1) Nas hipoteses em que a certiddo encaminhada for positiva, deve o
licitante apresentar comprovante da homologacgéo/deferimento pelo juizo
competente do plano de recuperacéo judicial/extrajudicial em vigor.

4.1.4- QUALIFICACAO TECNICA/OPERACIONAL

a) Qualificacao Operacional:

a.1l) Prova de aptiddo para o desempenho de atividade pertinente e
compativel com o objeto desta licitagdo, por meio da apresentacdo de
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Atestado(s) ou Certiddo(des) expedido(s) por pessoa juridica de direito
publico ou privado, necessariamente em nome do licitante, o(s) qual(ais)
indique(m) sua qualificacdo para prestacao de servi¢cos objeto desse
termo, tendo como modelo a biblioteca ITIL (versdo 3) em ambiente
com pelo menos 1000 usuéarios de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo (TIC);

a.2) A comprovacgdo a que se refere a alinea “a.1” podera ser efetuada
pelo somatorio das quantidades realizadas em tantos atestados ou
certiddes quanto dispuser o licitante;

a.3) O(s) atestado(s) ou certidao(Bes) emitido(s) em lingua estrangeira
devera(ao) estar acompanhado(s) de traducédo para a lingua portuguesa,
feita por tradutor publico juramentado.

4.1.5- OUTRAS COMPROVAGCOES

Declaragbes subscritas por representante legal do licitante, elaboradas em papel
timbrado, conforme modelo mostrado no Anexo IV deste Edital, atestando que:

a) Nos termos do inciso V do artigo 27 da Lei Federal n°® 8.666, de 21 de
junho de 1993 e alteracbes, a empresa encontra-se em situacao regular
perante o Ministério do Trabalho, no que se refere a observancia do
disposto no inciso XXXIIl do artigo 7° da Constituicdo Federal,

b) A empresa atende as normas relativas a salude e seguranca no
Trabalho, para os fins estabelecidos pelo paragrafo Unico do artigo 117 da
Constituicao do Estado de Séo Paulo;

c) Esta ciente de que registro(s) no CADIN ESTADUAL (Lei Estadual n°®
12.799/08) impede(m) a contratagcdo com este Tribunal de Contas;

d) Esta ciente da obrigacdo de manter o endereco da empresa atualizado
junto ao TCESP, e de que as notificacbes e comunicacdes formais
decorrentes da execucdo do contrato serdo efetuadas no endereco que
constar em seu preambulo. Caso a empresa ndo seja encontrada, sera
notificada pelo Diario Oficial do Estado de Sao Paulo, conforme
Termo de Ciéncia e de Notificacdo, Anexo “A” ao Contrato;

e) Para o caso de empresas em recuperacéo judicial: est4 ciente de que
no momento da assinatura do contrato devera apresentar copia do ato de
nomeacgdo do administrador judicial ou se o administrador for pessoa
juridica, o nome do profissional responsavel pela conducao do processo e,
ainda, declaragdo, relatério ou documento equivalente do juizo ou do
administrador, de que o plano de recuperacdo judicial esta sendo
cumprido;

f) Para o caso de empresas em recuperacao extrajudicial: esta ciente de
que no momento da assinatura do contrato devera apresentar
comprovacdo documental de que as obrigacdes do plano de recuperacao
extrajudicial estdo sendo cumpridas;
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g) Esta ciente de que, para efeito de processamento da licitagdo em ambiente
eletronico, foi adotado o item BEC mais semelhante ao descrito no
Termo de Referéncia. Havendo divergéncia entre as descricdes dos
servicos existentes neste Edital e a utilizada pelo Sistema BEC,
devem prevalecer os estabelecidos no Edital e seus anexos;

h) Esta ciente de que a empresa devera apresentar, no ato da assinatura
do contrato, a documentacdo referente a comprovacdo da
qgualificacdo técnica de seus profissionais, assim como outras
relacionadas a empresa/servicos prestados, conforme exigidos nos
itens 15 e 16 do Anexo | - Termo de Referéncia do Edital,
comprovacdes estas que deverdo ser mantidas atualizadas ao longo da
execucao contratual;

i) Para microempresas ou empresas de pequeno porte: a empresa nao
possui qualquer dos impedimentos previstos nos 88 4° e seguintes todos
do artigo 3° da Lei Complementar n°® 123, de 14 de dezembro de 2006, e
alteracdes, cujos termos declara conhecer na integra.

4.2- DISPOSICOES GERAIS

4.2.1- Na hip6tese de nado constar prazo de validade nas certiddes
apresentadas, este Tribunal de Contas aceitard como vélidas as expedidas até 180
(cento e oitenta) dias imediatamente anteriores a data de apresentacdo das
propostas.

4.2.2- Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdao estar em nome da
matriz, e se for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto
agueles documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem emitidos
somente em nome da matriz;

a) Caso o licitante pretenda que um de seus estabelecimentos, que nédo o
participante desta licitagcdo, execute o futuro contrato, devera apresentar
toda documentacéo de habilitagdo de ambos os estabelecimentos.

5- DA SESSAO PUBLICA E DO JULGAMENTO

5.1- No dia e horario previstos neste Edital, o Pregoeiro dara inicio a sessao
publica do Pregdo Eletrénico, com a abertura automatica das propostas e a sua
divulgacao, pelo sistema, na forma de grade ordenatéria, em ordem crescente de
precos.

5.2- A andlise das propostas pelo Pregoeiro visara ao atendimento das condicfes
estabelecidas neste Edital e seus anexos;

5.2.1- Serao desclassificadas as propostas:

a) Cujo objeto ndo atenda as especificacdes, aos prazos e as condicdes
fixadas neste Edital,
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b) Que apresentem preco baseado em proposta dos demais licitantes; e

c) Que contenham qualquer elemento que permita a identificacdo do licitante
até a fase de lances (inclusive) no processo licitatério.

5.2.2- A desclassificacédo se dara por decisdo motivada do Pregoeiro;

5.2.3- Serdo desconsideradas ofertas ou vantagens baseadas nas propostas dos
demais licitantes;

5.2.4- O eventual desempate de propostas do mesmo valor sera promovido pelo
sistema, com observancia dos critérios legais estabelecidos para tanto.

5.3- Nova grade ordenatoria sera divulgada pelo sistema, contendo a relacdo das
propostas classificadas e das desclassificadas.

5.4- Sera iniciada a etapa de lances, com a participacdo de todos os licitantes
detentores de propostas classificadas;

5.4.1- A formulacdo de lances ser& efetuada, exclusivamente, por meio do sistema
eletronico:

a) Os lances deverdao ser formulados em valores distintos e decrescentes,
inferiores a proposta de menor preco, ou inferiores ao do ultimo valor
apresentado pelo proprio licitante ofertante, observada, em ambos os
casos, a reducdo minima no valor de R$ 20.000,00 (vinte mil reais),
aplicavel, inclusive, em relagdo ao primeiro lance formulado, prevalecendo
o primeiro lance recebido quando ocorrerem 2 (dois) ou mais lances do
mesmo valor;

b) A aplicacdo do valor de redu¢cdo minima entre os lances incidir4 sobre o
preco total global para 30 (trinta) meses de contratacao.

5.4.2- A etapa de lances tera a duracéo de 15 (quinze) minutos;

a) A duracdo da etapa de lances sera prorrogada automaticamente pelo
sistema, visando a continuidade da disputa, quando houver lance
admissivel ofertado nos ultimos 3 (trés) minutos do periodo de que trata
este subitem ou nos sucessivos periodos de prorrogagédo automatica;

b) Nao havendo novos lances ofertados nas condi¢cdes estabelecidas no
subitem anterior, a duracdo da prorrogacdo encerrar-se-4,
automaticamente, quando atingido o terceiro minuto contado a partir do
registro no sistema, do ultimo lance que ensejar prorrogacao.

5.4.3- No decorrer da etapa de lances, os licitantes serdo informados pelo sistema
eletronico:

a) Dos lances admitidos e dos invalidos, horarios de seus registros no sistema
e respectivos valores;
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b) Do tempo restante para o encerramento da etapa de lances.

5.4.4- A etapa de lances sera considerada encerrada, findos os periodos de duracéo
indicados no subitem 5.4.2.

5.5- Encerrada a etapa de lances, o sistema divulgara a nova grade ordenatoria,
contendo a classificagéo final, em ordem crescente de valores;

5.5.1- Para essa classificagdo sera considerado o ultimo preco admitido de cada
licitante.

5.6- Com base na classificacdo final, sera assegurada aos licitantes
microempresas ou empresas de pequeno porte preferéncia a contratacao,
observadas as seguintes regras:

5.6.1- A microempresa ou empresa de pequeno porte detentora da proposta de
menor valor, dentre aquelas cujos valores sejam iguais ou superiores até 5%
(cinco por cento) ao valor da proposta melhor classificada, sera convocada pelo
Pregoeiro, para que apresente preco inferior ao da melhor classificada, no prazo de
5 (cinco) minutos, sob pena de precluséo do direito de preferéncia e, ainda:

a) No caso de empate, a convocacao recaira sobre o licitante vencedor de
sorteio, nos termos da Lei;

5.6.2- Nao havendo apresentacdo de novo preco inferior ao preco da proposta
melhor classificada, serdo convocadas para o exercicio do direito de preferéncia,
respeitada a ordem de classificacdo, as demais microempresas ou empresas de
pequeno porte cujos valores das propostas se enquadrem nas condi¢cdes indicadas
no subitem 5.6.1;

5.6.3- Na grade ordenatoria da classificacdo final, caso a detentora da melhor oferta,
seja microempresa ou empresa de pequeno porte, ndo sera assegurado o direito de
preferéncia, passando-se, desde logo, & negociacéo do preco.

5.7- O Pregoeiro podera negociar com o autor da oferta de menor valor, obtida
com base nas disposicdes anteriores mediante troca de mensagens abertas no
sistema, com vistas a reducéo do preco.

5.8- ApOs a negociacao, o licitante classificado em 1° lugar / ofertante do menor
preco devera compor e apresentar os valores constantes da Proposta/Planilha de
Precos, conforme modelo apresentado no Anexo Il deste Edital. Esta
proposta/planilha de precos devera ser encaminhada através do campo proprio do
sistema BEC, e devera conter 0os seguintes elementos:

a) Precos unitarios e totais dos itens e preco total global para 30 (trinta)
meses de contratagdo, expressos em moeda corrente nacional, incluindo,
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além do lucro, todas as despesas resultantes de impostos, taxas,
tributos, fretes e demais encargos, assim como todas as despesas diretas
ou indiretas relacionadas com a integral execucédo do objeto da presente
licitacdo, sem inclusdo de qualquer encargo financeiro ou previsao
inflacionaria,;

b) O prazo de execucédo dos servicos € de 30 (trinta) meses consecutivos e
ininterruptos, conforme tabela/cronograma Plano de Implantacdo da
Solucéo de TI constante no Apéndice IV do Termo de Referéncia, contados
da data indicada pelo CONTRATANTE na Autorizacdo para Inicio dos
Servigos.

c) O prazo de validade da proposta sera de 60 (sessenta) dias contados da
data da sessao de processamento do Pregao Eletronico;

d) Declaracao, sob as penas da lei, de que o objeto ofertado atende a todas as
especificacoes exigidas no Termo de Referéncia — Anexo | deste Edital;

e) Declaracdo de que os precos apresentados contemplam todos os custos
diretos e indiretos incorridos na data da apresentacdo da proposta incluindo,
entre outros: tributos, encargos sociais, material, despesas administrativas,
seguro, fretes e lucro.

5.8.1- E vedada apresentacéo de proposta parcial para esta contratacdo, devendo o
licitante contemplar todos os itens que a integram. N&o serdo admitidas quantidades
inferiores as previstas neste Edital,

5.8.2- Nesta fase, serd possivel o envio de um UGnico documento
Proposta/Planilha de Precos, ndo sendo possivel, através do sistema BEC, a sua
substituicdo ou inclusdo de outros. Cabera ao Pregoeiro, atendendo ao principio de
selecdo da proposta mais vantajosa para a administracdo, decidir sobre a
possibilidade de retificagdo ou complementacéo de informacdes;

5.8.3- ApoOs o recebimento do documento do licitante ofertante do menor preco, o
Pregoeiro ird analisd-lo e examinar4 a aceitabilidade do menor preco assim
como a conformidade da proposta com o disposto neste Edital e no Termo de
Referéncia, decidindo motivadamente a respeito;

5.8.4- Se o licitante deixar de encaminhar o documento referido no subitem 5.8,
ou em caso de o Pregoeiro decidir pela inaceitabilidade da proposta, 0S seus
precos serdo considerados inaceitaveis;

5.8.5- O Pregoeiro podera, a qualquer momento, solicitar aos licitantes
esclarecimentos que julgar necessarios;

5.8.6- A aceitabilidade de precos sera aferida a partir dos valores de mercado
vigentes apurados mediante pesquisa realizada por este Tribunal de Contas, juntada
aos autos.

5.9- Considerada aceitavel a oferta de menor preco, passara o Pregoeiro ao
julgamento da habilitacdo, conforme o item 6 deste Edital;
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5.9.1- Se a oferta ndo for aceitdvel, o Pregoeiro, respeitada a ordem de
classificacdo, examinara a oferta subsequente de menor preco, hegociara com o
seu autor, decidird sobre a sua aceitabilidade e assim sucessivamente, até a
apuracdo de uma oferta aceitavel, passando entéo a fase de habilitacéao.

6. DA FASE DE HABILITACAO:

6.1. Na fase de habilitacao:

a) O Pregoeiro verificara os dados e informacdes do autor da oferta aceita,

b)

d)

constantes do CAUFESP e extral'dgs dos documentos indicados no Item 4
— DOCUMENTOS DE HABILITACAO deste Edital,

Caso os dados e informacfes constantes no CAUFESP ndo atendam aos
requisitos estabelecidos no Item 4 deste Edital, o Pregoeiro verificara a
possibilidade de suprir ou sanar eventuais omissdes ou falhas,
mediante consultas efetuadas por outros meios eletrénicos habeis de
informacdes;

b.1) Tal verificagdo serd certificada pelo Pregoeiro na ata da sesséo
publica, devendo ser anexados aos autos os documentos passiveis de
obtencdo por meio eletrbnico, salvo impossibilidade devidamente
certificada e justificada;

O licitante poder& suprir ou sanear eventuais omissfes ou falhas, relativas
ao cumprimento dos requisitos e condi¢cdes de habilitacdo estabelecidos
no Edital, mediante a apresentacédo de documentos, desde que os envie
durante a fase de habilitacdo, por meio de ferramenta disponibilizada no
“chat” (clicar no pictograma em forma de clipe, escolher o arquivo e
clicar em “abrir”);

c.1l) Sem prejuizo do disposto nas alineas “a”, “b”, “c”, “d” e “e” deste
subitem, serdo apresentadas, obrigatoriamente, na forma indicada na

[{ PRt

alinea “c” acima, as declaragdes a que se refere o subitem 4.1.5, bem
como demais documentos exigidos no Item 4 deste Edital que nao
constarem do cadastro junto ao CAUFESP;

Este Tribunal ndo se responsabilizara pela eventual indisponibilidade dos
meios eletrbnicos habeis de informagcdes no momento da verificacdo a que
se refere a alinea “b”, ou dos meios para a transmissdo de copias de
documentos a que se refere a alinea “c”, ambas deste subitem, ressalvada
a indisponibilidade de seus proprios meios. Na hipétese de ocorrerem
essas indisponibilidades e/ou ndo sendo supridas ou saneadas as

eventuais omissdes ou falhas na forma prevista nas alineas “b” e “c”, o
licitante sera inabilitado, mediante decisdo motivada;

Os originais ou coOpias autenticadas por tabelido de notas, dos
documentos enviados na forma constante da alinea “c”, deverdo ser
relacionados e apresentados no PROTOCOLO localizado na Rua
Venceslau Bras, 183, térreo, Prédio Anexo-ll, Centro, Sdo Paulo/SP,
enderecados a Comissdo Permanente de Licitagdo, CEP 01016-000, em
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até 2 (dois) dias apds o encerramento da sessdo publica, sob pena de
invalidade do respectivo ato de habilitacdo e a aplicacdo das penalidades
cabiveis;

e.l) Os documentos poderdo ser apresentados em copia simples,
desde que acompanhados dos originais para que sejam autenticados
por servidor da administracdo, ou por publicacdo em 6rgdo da imprensa
oficial;

f) A comprovacdo de reqularidade fiscal e trabalhista _das
microempresas e empresas de pegueno porte somente sera exigida
para efeito de assinatura do contrato, porém, sera obrigatoria durante a

fase de habilitacdo a apresentacdo dos documentos indicados no subitem
4.1.2, ainda, que veiculem restricbes impeditivas a referida comprovacgéao;

f.1) Havendo alguma restricdo na comprovacédo da reqularidade fiscal
e trabalhista das microempresas e empresas de pequeno porte, sera
assegurado o prazo de 5 (cinco) dias uteis, a contar da publicacdo da
homologacdo do certame, prorrogaveis por igual periodo, a critério
deste Tribunal de Contas, para a regularizacdo da documentacdo com
emissao de certiddes negativas ou positivas com efeito de negativas;

f.2) A ndo reqgularizacdo da documentacdo no prazo previsto no
subitem “f.1” implicar4 na decadéncia do direito a contratagdo, sem
prejuizo das sancdes legais, procedendo-se a convocacao dos licitantes
para, em sessdo publica, retomar os atos referentes ao procedimento
licitatorio;

g) Constatado o cumprimento dos requisitos e condi¢cbes estabelecidos no
Edital, o licitante ser& habilitado e declarado vencedor do certame;

h) Por meio de aviso langado no sistema, o Pregoeiro informara aos demais
licitantes que poderdo consultar as informacfGes cadastrais do licitante
vencedor utilizando opcédo disponibilizada no proprio sistema para tanto.
Deverd, ainda, informar o teor dos documentos recebidos por fac-simile ou
outro meio eletrénico.

6.2 - Se o licitante desatender as exigéncias para a habilitacdo, o Pregoeiro,
respeitada a ordem de classificacdo, examinard a oferta subsequente de menor
preco, negociara com o seu autor, decidira sobre a sua aceitabilidade e, em caso
positivo, verificara as condicdes de habilitagdo e assim sucessivamente, até a
apuracdo de uma oferta aceitavel cujo autor atenda aos requisitos de habilitacéo,
caso em que sera declarado vencedor.

7- RECURSO, ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO.

7.1- Divulgado o vencedor, o Pregoeiro informar4d aos licitantes, por meio de
mensagem lancada no sistema, que poderdo interpor recurso, imediata e
motivadamente, por meio eletrénico, utilizando para tanto, exclusivamente, campo
préprio disponibilizado no sistema.
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7.2- Havendo interposicdo de recurso, o Pregoeiro, por mensagem lancada no
sistema, informara aos recorrentes que poderdo apresentar memoriais contendo as
razdes de recurso, no prazo de 3 (trés) dias apO0s 0 encerramento da sessao
publica, e aos demais licitantes que poderdo apresentar contrarrazées, em igual
namero de dias, 0s quais comecardo a correr do término do prazo para
apresentacao de memoriais, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos, neste
Tribunal de Contas, na Sala da Comissdo Permanente de Licitacdo localizada na
Rua Venceslau Bras, 183 - 1° subsolo, Centro, S&o Paulo, SP, cpl@tce.sp.gov.br.

7.3- Os memoriais de recurso e as contrarrazdes serdo oferecidos por meio
eletrénico, no sitio www.bec.sp.qgov.br ou www.bec.fazenda.sp.gov.br, opcéo
RECURSO e a apresentacao de documentos relativos as pecas antes indicadas, se
houver, sera efetuada mediante protocolo, na Se¢cdo de PROTOCOLO, localizada na
Rua Venceslau Bras, 183, térreo, Prédio Anexo-ll, Centro, S&do Paulo/SP, aos
cuidados da Comissdo Permanente de Licitagdo, observados o0s prazos
estabelecidos no subitem 7.2.

7.4- A falta de interposicdo de recurso importard a decadéncia do direito de
recurso e o Pregoeiro adjudicara o objeto do certame ao vencedor, na prépria
sessdo, propondo a autoridade competente a homologacdo do procedimento
licitatério.

7.5- Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a
autoridade competente homologara o procedimento licitatorio.

7.6- O recurso tera efeito suspensivo e o seu acolhimento importara a invalidacao
dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

7.7- A adjudicacéo sera feita pela totalidade do objeto.

8 - DESCONEXAO COM O SISTEMA ELETRONICO

8.1- Ao licitante cabera acompanhar as operagcdes no sistema eletronico, durante a
sessdo publica, respondendo pelos 6nus decorrentes de sua desconexdo ou da
inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema.

8.2- A desconexdo do sistema eletrébnico com o Pregoeiro, durante a sessao
publica, implicara:

8.2.1- Fora da etapa de lances: a sua suspenséo e o seu reinicio, desde o ponto
em que foi interrompida. Nesse caso, se a desconexao persistir por tempo superior a
15 (quinze) minutos, a sessdo publica deverd ser suspensa e reiniciada somente
apO0s comunicacdo expressa aos licitantes de nova data e horario para a sua
continuidade,;
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8.2.2- Durante a etapa de lances: a continuidade da apresentacédo de lances pelos
licitantes, até o término do periodo estabelecido no Edital.

8.3- A desconexdo do sistema eletrbnico com qualquer licitante ndo prejudicara a
conclusao vélida da sesséo publica ou do certame.

9 - CONTRATACAO

9.1- A contratacdo decorrente desta licitacdo sera formalizada mediante celebragéo
de termo de contrato, a ser assinado pela adjudicataria no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis contados da data da convocacdao, podendo ser prorrogado uma vez por igual
periodo a critério deste Tribunal de Contas, sob pena de decair do direito a
contratacao se ndo o fizer, sem prejuizo das sancdes previstas neste Edital.

9.2- Se, por ocasido da formalizacdo do contrato, a documentacdo relativa a
regularidade fiscal e trabalhista estiver com os prazos de validade vencidos no
CAUFESP, este Tribunal de Contas verificara a situacao por meio eletrénico habil de
informacgdes, certificando nos autos do processo a regularidade e anexando 0s
documentos passiveis de obtencdo por tais meios, salvo impossibilidade
devidamente justificada,

a) Se nado for possivel atualiza-las por meio eletrénico habil de
informacdes, a adjudicataria ser& notificada para, no prazo de 2 (dois) dias
Gteis, comprovar a situacdo de regularidade mediante a apresentacédo da
respectiva documentacdo, com prazos de validade em vigéncia, sob pena
de a contratacdo néo se realizar.

9.3- Constituem também condicdes para a celebragcdo da contratacao:

a) Inexisténcia de registros em nome da adjudicataria no “Cadastro
Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgéos e Entidades Estaduais do
Estado de Séao Paulo - CADIN ESTADUAL”, o qual devera ser consultado
por ocasiao da respectiva celebracéo;

b) Somente no caso de empresa em situagcao de recuperacao judicial:
apresentacdo de copia do ato de nomeacdo do administrador judicial da
adjudicataria, ou se o administrador for pessoa juridica, o0 nome do
profissional responsavel pela conducdo do processo e, ainda, declaragdo
recente, Ultimo relatério ou documento equivalente do juizo ou do
administrador, de que o plano de recuperacao judicial estd sendo cumprido;

c) Somente no caso de empresa em situacdo de recuperacao
extrajudicial: apresentacdo de comprovagdo documental de que as
obrigacdes do plano de recuperacao extrajudicial estdo sendo cumpridas;

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

Pregéo Eletrdnico n® 01/20 — SEI - Processo n° 16377/2019-07 - fls. 14 / 103

A val i dacdo deste docunmento e a obtenc&@o de seu original eletrénico e digital nente assinado

deve ser realizada emhttp://ww.tce.sp.gov. br/docunmento com o cdédi go:

1402- 3330- 7975- 1544



TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

d) Prestacdo de Caucdo em Garantia. Este Tribunal de Contas exigira da
CONTRATADA garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento)
do valor total do contrato, que devera ser efetivada antes de sua
assinatura, podendo ser prestada por uma das seguintes modalidades (a
ndo prestacdo de garantia equivale a recusa injustificada para a
celebracdo do contrato, caracterizando descumprimento total da
obrigacdo assumida e sujeitando a adjudicatéria as penalidades legalmente
estabelecidas):

d.1) Caucédo em dinheiro: a ser recolhida nas agéncias do Banco do
Brasil S.A. ou demais bancos autorizados a receber receitas de
DARE-SP, com fornecimento de comprovante de pagamento com
autenticacao digital;

d.2) Titulos da divida publica;

d.3) Seguro-garantia ou fianca bancéaria, na forma da legislacao
vigente, que deverdo conter, conforme o caso : i) Prazo de validade
correspondente ao inicio do periodo de vigéncia do contrato até o
recebimento definitivo ou término do prazo de execucéo; ii) expressa
afirmacéo do fiador de que, como devedor solidario, fara o pagamento
que for devido, independentemente de interpelacdo judicial, caso o
afiancado ndo cumpra suas obrigacfes; iii) Ndo poderd constar
ressalva quanto a cobertura de multa administrativa, em consonéancia
com o inciso Il do artigo 80 da Lei Federal n° 8.666/93.

e) Entrega da documentacéao referente a comprovacao da qualificacéo
técnica de seus profissionais, assim como outras relacionadas a
empresa/servi¢cos prestados, conforme exigidos nos itens 15 e 16 do
Anexo | - Termo de Referéncia do Edital, comprovacbes estas que
deverdo ser mantidas atualizadas ao longo da execucéao contratual.

10 - CONDICOES DE EXECUCAO E PAGAMENTO

As condi¢cOes de execucdo e pagamento estao dispostas no Termo de Referéncia
e na Minuta de Contrato, que integram este Edital como anexos.

11 — DAS HIPOTESES DE RETOMADA DA SESSAO PUBLICA

11.1- Serdo convocados os demais licitantes classificados para participar de nova
sessdo publica do Pregdo com vistas a celebracdo da contratacdo, quando a
adjudicatéria:

a) Se recusar a assinar o contrato ou quando convocada a assinatura, dentro
do prazo de validade de sua proposta, ndo apresentar comprovacao de
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regularidade fiscal e trabalhista, ou ndo atender a todas as condi¢des para a
celebracdo da contratacéo;

b) No caso de microempresa(s) e/ou empresa(s) de pequeno porte declarada(s)
vencedora(s) com irregularidade fiscal e/ou trabalhista nos termos da Lei
Complementar n° 123/2006, e alteracGes, deixar(em) de apresentar a
documentacédo de regularidade fiscal e trabalhista para fins de assinatura
do contrato;

c) Deixar de apresentar os originais dos documentos de habilitacdo ou
coOpias autenticadas por tabelido de notas no PROTOCOLO localizado na
Rua Venceslau Brés, 183, térreo, Prédio Anexo-Il, Centro, Sdo Paulo/SP,
enderecados a Comissdo Permanente de Licitagdo, CEP 01016-000, em até
2 (dois) dias ap6s o encerramento da sessdo publica, ressalvando que tais
documentos poderdo ser apresentados em coépia simples, desde que
acompanhados do original para que sejam autenticados por servidor da
administracdo, ou por publicacdo em 6rgao da imprensa oficial.

11.2 - A nova sessdo sera realizada em prazo, nao inferior a 3 (trés) dias uteis,
contados da divulgacéo do aviso.

11.3 - A divulgacéo do aviso ocorrerd por publicagdo no Diario Oficial do Estado de
Sdo Paulo e nos enderecos  eletrbnicos  www.bec.sp.gov.br  ou
www.bec.fazenda.sp.gov.br.

11.4 - Na sessao, respeitada a ordem de classificacdo, passar-se-a diretamente a
fase de negociacao.

12 - SANCOES PARA O CASO DE INADIMPLEMENTO

12.1- Ficara impedida de licitar e contratar, nos termos da Sumula n° 51 deste
Tribunal de Contas, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, a pessoa fisica ou juridica
que praticar quaisquer atos previstos no artigo 7° da Lei Federal n°® 10.520, de 17
de julho de 2002.

12.2- A sancédo de que trata o subitem anterior podera ser aplicada juntamente com
as multas previstas na Resolucéao n° 5, de 1° de setembro de 1993, alterada pela
Resolucdo n° 3/2008, garantido o exercicio de prévia e ampla defesa, e sera
registrada no CAUFESP, na relacdo de apenados deste Tribunal de Contas, nos
termos das Instru¢des n° 1/2008, e no sitio www.esancoes.sp.gov.br.

13 - DISPOSICOES FINAIS

13.1- As normas disciplinadoras desta licitagdo serdo interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa, respeitada a igualdade de oportunidade entre os licitantes,
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desde que ndo comprometam o interesse publico, a finalidade e a seguranca da
contratacao.

13.2- Das sessOes publicas de processamento do Pregdo serdo lavradas atas
circunstanciadas, observado o disposto no artigo 14, do regulamento anexo a
Resolucdo CC-27/2006, a serem assinadas pelo Pregoeiro e pela equipe de apoio.

13.3- O sistema mantera sigilo quanto a identidade dos licitantes, para o Pregoeiro
até a etapa de negociacdo com o autor da melhor oferta e para os demais até a
etapa de habilitacao.

13.4- O resultado deste Pregdo e os demais atos pertinentes a esta licitagéo,
sujeitos a publicacéo, serdo divulgados no Diario Oficial do Estado de S&o Paulo -
Poder Legislativo e nos sitios eletrdbnicos  www.bec.sp.gov.br ou
www.bec.fazenda.sp.gov.br, op¢ao “Pregao Eletrénico”.

13.5- Os casos omissos do presente Pregdo serdo solucionados pelo Pregoeiro, e
as questoes relativas ao sistema, pelo Departamento de Contratacdes Eletronicas da
Secretaria da Fazenda do Estado.

13.6- Integram o presente Edital:
a) Anexo | - Termo de Referéncia;
b) Anexo Il - Proposta/Planilha de Precos;
c) Anexo Il - Minuta de Contrato;
d) Anexo IV- Modelo Arquivo Declaracoes;

e) Anexo V - Resolugdo n° 5, de 1° de Setembro de 1993 (alterada pela
Resolucao n° 3/08); e

f) Anexo VI - Ordem de Servico GP n° 02/2001.

13.7- Para dirimir quaisquer questdes decorrentes da licitacdo, ndo resolvidas na
esfera administrativa, serd competente o foro da Comarca da Capital do Estado de
Séo Paulo.

Carlos Eduardo Corréa Malek
Diretor Técnico
Departamento Geral de Administracao
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ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA
PREGAO ELETRONICO n° 01/20 - TCESP

1. Objeto.

1.1.Prestacdo de servicos de suporte a infraestrutura de Tl com atendimento de
1° e 2° niveis de Service Desk (Central de Servi¢cos), tendo como base as
boas praticas preconizadas pela ABNT NBR ISO/IEC 20000.

1.2.0 periodo da contratacdo € de 30 (trinta) meses, com possibilidade de
prorrogacdo até o limite legal da contratacéo.

2. Glossario.

2.1.0s termos e defini¢cdes utilizadas neste Termo de Referéncia sdo os mesmos
apresentados pela ABNT NBR ISO/IEC 20000.

2.2.Evento: E termo usado para quando uma notificacdo ou um alerta € criado
por qualquer servico de TI, item de configuracdo ou ferramenta de
monitoracdo. Eventos geralmente requerem uma acdo da equipe de
operacoes de Tl e as vezes podem levar a geracao e registro de incidentes.

2.3.Sistema de Gestdo de Service Desk (SGSD) : Software responsavel pelo
acompanhamento de todos os atendimentos relacionados a incidentes,
problemas, mudancas, releases e distribuicbes, ativos e configuracdes,
catalogo de servigos, atendimento de requisicdes, gerenciamento de
conhecimento, e gerenciamento de nivel de servico, tanto pela
CONTRATADA, quanto pelo TCESP.

2.4.Unidade de Resposta Audivel — URA: Ferramenta utilizada por empresas
de call center (atendimento) para que possam ser digitadas opc¢des no
atendimento eletronico. De uma forma geral € um conjunto de equipamentos
ao qual se agrega um hardware especifico para realizar as tarefas de
telefonia (tais como atender, discar, desligar, reconhecer digitos, falar, etc.),
e um software que controle este hardware de forma a atender a objetivos
especificos.

2.5.SaaS: Software como servico, do inglés Software as a Service, € uma forma
de distribuicdo e comercializagéo de software. No modelo SaaS, o fornecedor
do software se responsabiliza por toda a estrutura necessaria a
disponibilizacdo do sistema (servidores, conectividade, cuidados com
seguranca da informacao), e o cliente utiliza o software via internet, com a
consequente contrapartida pecuniaria pelo servico.

3. Descrigodes.

3.1.S40 considerados equipamentos de TI: microcomputadores, switches
(comutadores), access points e roteadores wireless, monitores, scanners,
estabilizadores, nobreaks, impressoras, cameras IP, webcams e demais
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acessorios de TI. Os usuarios de Tl sdo todos os membros, servidores,
terceirizados, estagiarios, jurisdicionados e toda a sociedade que utilizam os
recursos e/ou sistemas de Tl do TCESP.

3.2.A contratacdo inclui o fornecimento pela CONTRATADA de infraestrutura
tecnoldégica necessaria para a prestacdo de servicos, tais como: recursos
humanos especializados, processos de trabalho, boas préticas,
procedimentos de gestdo e qualidade, relatérios e especificacbes técnicas,
bem como fornecimento e configuragcdo do Sistema de Gerenciamento de
Service Desk (SGSD) como SaaS (Software as a Service), e quaisquer
outros recursos necessarios para viabilizar o servico, de acordo com os
requisitos descritos no Termo de Referéncia.

3.3.A prestacdo dos servigcos ndo deve gerar quaisquer vinculos empregaticios
entre os empregados da CONTRATADA e o TCESP, vedando-se qualquer
relacdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinacao direta.

3.4.0s requisitos de seguranca deverdo atender a norma ABNT NBR ISO/IEC
27002:2013.

4. Resultados a Serem Alcancados com a Contratacao.

4.1.Esta contratacéo visa aprimorar a qualidade dos servigos de atendimento aos
usuarios de TI, por meio da efetividade no atendimento aos incidentes e
requisicdes reportados, da medi¢cédo e controle dos atendimentos, através de
indicadores de desempenho e relatérios de acompanhamento.

4.2.lmplementar boas praticas previstas ha ABNT NBR ISO/IEC 20000, ou
equivalentes, nas areas operacionais para aperfeicoar a governanca de Tl no
TCESP, através de empresas que ja possuem experiéncia e expertise na sua
aplicacdo, propiciando a internalizagdo dessas praticas com uma reducgao
significativa na curva de aprendizagem.

4.3.Beneficios esperados:

4.3.1. Reduzir o tempo de indisponibilidade dos servicos;
4.3.2. Aumento da eficiéncia no uso dos recursos de suporte técnico;

4.3.3. Aprimoramento do atendimento e suporte técnico aos usuarios dos
servicos de TI,

4.3.4. Melhoria do indice de satisfacdo dos usuarios de TI, pelo incremento
da percepcao da qualidade e profissionalismo;

4.3.5. Melhoria do acesso e da comunica¢do com 0s usuarios dos servi¢cos
de TI, pelo estabelecimento de um ponto Unico de contato;

4.3.6. Incremento da celeridade e da qualidade do atendimento das
solicitacdes dos usuarios;

4.3.7. Melhoria na gestdao de informacbes para a tomada de decisbGes
relativas aos servicos de suporte aos usuarios de TI;
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4.3.8. Minimizar no neg6cio o impacto dos incidentes e problemas
causados pelos erros na infraestrutura de Tl e prevenir incidentes
recorrentes desses mesmos erros;

4.3.9. Aumento da produtividade da organizacao;

4.3.10. Aprimoramento do processo de atendimento em decorréncia da
afericdo dos indicadores de desempenho;

4.3.11. Aumento na eficiéncia e eficacia na resolucdo de incidentes e
requisicoes de TI.

5. Descri¢cao da Solucéao.

5.1.Descricdo da solucdo consta no Apéndice | do Termo de Referéncia -
Especificacbes Técnicas da Solucdo de TlL.Apéndice_Il do Termo de
Referéncia

Especificacdes Técnicas Da Solucdo De TlI

6. Forma de Execucéao do Contrato.
6.1.Plano de Implantacdo dos Servigos.

6.1.1. Para o inicio da prestacdo dos servicos, a Contratada devera
apresentar e ter sido aprovado previamente pelo TCESP, um PLANO DE
TRABALHO PRELIMINAR de acordo com as atividades estabelecidas no
Apéndice IV deste Termo de Referéncia - Plano de Implantacdo da
Solucéo de TI.

7. Central de Servigos.

7.1.A Central de Servicos € o ponto Unico de contato e relacionamento dos
usuarios do TCESP e tem como objetivo assegurar qualidade,
disponibilidade, melhor desempenho e uso efetivo dos diversos componentes
de servicos entregues e disponibilizados aos usuarios na execucdo de sua
MISSA0 e pProcessos.

7.2.Central de Servicos tem por finalidade receber, identificar, documentar,
priorizar, analisar, gerenciar, tratar e finalizar os chamados e contatos dos
usuarios, relativos aos seguintes aspectos:

7.2.1.  Suporte técnico para solucdo de incidentes/requisi¢cdes relativos aos
componentes de servi¢cos entregues aos usuarios; e

7.2.2.  Solicitacdo de informacdes e orientacées envolvendo a area de Tl do
TCESP, tanto técnicas como administrativas.

7.2.3. A Central de Servicos de Tl devera trabalhar proxima ao formato
estabelecido pelo mercado, expresso na Figura Figura , com a utilizacao

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

Pregéo Eletrdnico n® 01/20 — SEI - Processo n° 16377/2019-07 - fls. 20 / 103

1402- 3330- 7975- 1544

A val i dacdo deste docunmento e a obtenc&@o de seu original eletrénico e digital nente assinado

deve ser realizada emhttp://ww.tce.sp.gov. br/docunmento com o cdédi go:



TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

de uma unica ferramenta para a abertura e acompanhamento das
solicitacdes, 0 SGSD:

Dividas Solichagtes Reclamagbes Criticas

Service Desk (Suporte em primeiro nivel)

Suporte em Segundo Nivel

Figura 1
8. Execucéao dos Servicgos.
8.1.Fluxo de Atendimento.

8.1.1. O processo de suporte a usuarios serd realizado em niveis de
atendimento. Cada nivel exigird um grupo de técnicos com conhecimento
e ferramentas gradualmente mais especializadas para a solucdo dos
incidentes ou atendimento das solicitagcdes.

8.1.2. O Primeiro Nivel é provido pela Central de Servicos (Service Desk),
que se constitui no ponto central de contato de todos os usuérios de TI
de todas as unidades do TCESP, jurisdicionados e toda a sociedade.

8.1.3. A Central de Servicos registra nho SGSD e acompanha todos 0s
incidentes, solicitacbes de servicos e acessos, e prové ao usuario uma
interface para acesso aos processos e atividades dos demais niveis de
atendimento, orientando os usuarios e solucionando e problemas
conhecidos que possuam roteiros de atendimento homologados e que
nao necessitem suporte remoto.

8.1.4. O Segundo Nivel Remoto, atua de forma remota (telessuporte),
através de ferramenta de assisténcia remota, sendo acionado pela
Central de Servigos, através da transferéncia de contato telefénico ou
pelo escalonamento no SGSD, quando o Primeiro Nivel de Suporte néo
conseguir resolver o incidente ou solicitacao.

8.1.5. Os casos que nao puderem ser solucionados pelo 2° Nivel de
Suporte Remoto ou que envolvam questbes relacionadas com
gerenciamento de identidade de usuéarios ou com a infraestrutura das
instalacdes de Tl devem ser encaminhados para o Segundo Nivel de
Suporte Presencial e o Terceiro Nivel de Suporte cujas responsabilidades
sao dos servidores do Departamento de Tecnologia da Informacdo do
TCESP.
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8.1.6. Os servicos de suporte de 2° nivel presencial e 3° nivel ndo séo
objeto dessa contratacdo, entretanto a CONTRATADA, sempre que
necessario, deverd solicitar a intervencdo desses niveis, registrando no
SGSD, aguardar o resultado e verificacdo de sua efetividade para entédo
proceder ao fechamento do atendimento.

8.1.7. O fechamento inclui duas etapas: o registro dos detalhes da solucao
implementada e a comunicac¢ao da solucéo ao usuario.

8.1.8. O usuério tera a oportunidade de em até dois dias aceitar ou rejeitar
a solucao.

8.1.8.1. Caso o0 usuario aceite a solucdo, devera ser convidado a
avaliar o atendimento através de uma pesquisa de satisfacdo, a
qual, preferencialmente, devera ser automatizada através do SGSD.

8.1.8.2. Caso rejeite a solucdo, ela deve ser reaberta e continuar seu
tratamento pela Contratada.

8.1.8.3. Atendimentos resolvidos e comunicados ao solicitante, mas
nao avaliados em até 48 h, serdao automaticamente encerrados com
aceite de solucgéao.

8.2.Service Desk — Servico de suporte de 1° Nivel (Geréncia de Incidentes).

8.2.1. O Servico de suporte de 1° Nivel é a modalidade de atendimento a
distancia, a ser realizado pela CONTRATADA, que utilizar4d uma base de
conhecimento informatizada, contendo as questées mais comuns e suas
respostas e procedimentos de resolucdo de incidentes ou falhas de
sistemas e equipamentos. A base de conhecimento possibilita a
padronizacao dos servi¢os, aumenta a disponibilidade dos servicos aos
usuarios, agiliza a resolucdo de incidentes e falhas, dentre outros
beneficios mensuraveis. Esta base devera concentrar os procedimentos
padrées de resolucdo de incidentes e problemas, bem como estar
integrada ao sistema de gestdo da Central de Servicos (SGSD). Deve,
ainda, possibilitar a pesquisa por resolucdes semelhantes, ocorridas
anteriormente, possibilitando a efetiva gestdo do conhecimento pela
Central de Servicos.

8.2.2. A Central de Servicos é responsavel pelas atividades de
atendimento ao usuario, através de comunicacao via telefone, e-mail,
interface para abertura de chamados pela Web, dentre outras, e objetiva
a prestacao de informacdes e de esclarecimentos sobre a utilizagao e
configuracédo de equipamentos e aplicativos, bem como para o registro e
escalonamento dos chamados que necessitem atendimento em outro
nivel de suporte.

8.2.3. O objetivo desta modalidade de atendimento € estabelecer um ponto
anico de contato com o0s usuarios, devendo estar preparada para o
atendimento receptivo (recebimento de ligacbes, e-mails, chamados
abertos pela Web, etc.) e ativo (retorno aos usuarios com as solucdes de
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problemas, comunicacbes sobre mudancas, complementacdo de
informacdes, pesquisas de satisfacdo e outros servicos).

8.2.4. O Suporte de 1° Nivel efetuara os atendimentos mediante
identificagdo, registro, classificagédo e solucdo dos incidentes, na base de
conhecimento, bem como duvidas e solicitacbes dos usuarios dos
servicos disponibilizados.

8.2.5. A Central de Servicos é responsavel pela abertura de “tickets” para
permitir a geréncia e resolucdo de incidentes e recuperacao de falhas;
escalonando processos de trabalho para o 2° ou 3° niveis de
atendimento, quando nédo for possivel o atendimento no 1° Nivel.

8.2.6. Todos os atendimentos de 1° Nivel, bem como os “tickets” para
acionamento dos processos de 2° e 3° Niveis deverdo ser registrados no
sistema de gestdo da Central de Servigos (SGSD).

8.2.6.1. Esse servico requer necessariamente a existéncia de
supervisor para gerenciar os trabalhos da equipe de atendimento. O
supervisor atuara no monitoramento operacional da equipe,
acompanhando e auxiliando os atendentes, redistribuindo chamados
e, quando necesséario, ouvindo e intercalando as ligacbes. Todos 0s
custos referentes ao servico de supervisdo deverdo estar incluidos
nos valores dos servigos de atendimento de chamados.

8.2.7.  Principais servicos de suporte técnico de 1° Nivel a serem
executados (a lista de servicos a seguir ndo é exaustiva, detalha téo
somente 0s principais processos de 1° Nivel a serem executados):

8.2.7.1. Esclarecimento de duvidas de usuarios quanto ao uso de
softwares basicos, aplicativos, sistemas de informacoes,
equipamentos e aparelhos em geral,

8.2.7.2.  Orientagbes e sugestdes quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas
de informacdes e equipamentos em geral;

8.2.7.3. Esclarecimento de duvidas de usuarios sobre configuracao,
instalacao, funcionamento e manutengao de equipamentos em geral
e componentes de informatica,

8.2.7.4.  Esclarecimento de duvidas e orientagdo aos usuarios quanto a
obtencdo de acesso aos recursos de Tl — cadastramento de
usuarios, obtencdo de senhas, reset de senhas, desbloqueio de
senhas, permissao de acesso, entre outros;

8.2.7.5. Recebimento, abertura e encaminhamento de chamados para
atendimento de 2° e 3° Niveis;

8.2.7.6. Abertura de chamados de assisténcia técnica junto as
empresas fornecedoras do TCESP para equipamentos cobertos por
contratos de garantia ou de manutencao e controle do cumprimento
dos niveis de servigo estabelecidos nos contratos;
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8.2.7.7. Retorno de chamadas e solicitacbes de usuarios para
esclarecimentos, orientacfes e informacdes nao disponibilizadas no
primeiro contato;

8.2.7.8.  Registro, encaminhamento e gerenciamento de solicitacdes e
sugestdes de usuarios quanto a adaptacbes e melhorias evolutivas
dos sistemas aplicativos;

8.2.7.9.  Registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamacgoes,
denuncias, sugestdes, opinides e elogios de usuarios quanto aos
servicos  entregues/disponibilizados pelo Departamento de
Tecnologia da Informacao, doravante denominado DTI;

8.2.7.10. Esclarecimentos e informacfes ao suporte técnico de 3° Nivel
guanto aos chamados, resolugcdes de incidentes e falhas, a partir de
consulta & base de conhecimento, banco de dados de chamados e
de registro de solicitagdes;

8.2.7.11. Controle das solicitagdes encaminhadas ao 2° e 3° Niveis e
controle de prazos de atendimento;

8.2.7.12. Resolugbes de incidentes/requisicdes elegiveis ao 1° Nivel de
atendimento;

8.2.7.13. Recebimento das solucbes e fechamento dos chamados no
sistema;

8.2.7.14. Realizacdo de pesquisa de satisfacdo através da web, a partir
de e-mail enviado pelo sistema de workflow no fechamento do
chamado, por meio do qual o usuario responde as perguntas
apresentadas pelo “browser”, com envio on-line das respostas a
base de dados da Central de Servicos.

8.2.7.15. Implementagdo de mensagens eletronicas na URA quando de
ocorréncias que afetem grande numero de usuarios, prestando
informacdes suficientes para evitar acimulo do atendimento de 1°
Nivel, sob demanda dos gestores do TCESP.

8.3.Geréncia de Incidentes — Servi¢cos de suporte técnico de 2° Nivel.

8.3.1. O 2° Nivel de suporte envolve a solucéo de incidentes que néo sao
elegiveis ao 1° Nivel, seja por insuficiéncia de recursos técnicos,
conhecimento ou duracéo do atendimento.

8.3.2. Os servigos de suporte técnico de 2° Nivel, de acordo com a
natureza e tipo do incidente, incluem o cumprimento dos prazos de
atendimento estabelecidos no Acordo de Niveis de Servigos (ANS).

8.3.3. Para a intervencdo nas estacdes de trabalho, as posi¢cdes de 2°
Nivel deverdo estar equipadas com recursos de controle remoto,
mediante autenticacdo e autorizacdo do usuario do TCESP, evitando,
sempre que possivel, a necessidade de deslocamento para atendimento
presencial.
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8.3.4. E obrigatdrio o registro por meio de log de todas as acdes e eventos
de conexdes realizados durante as intervencfes nas estacdes de
trabalho, exemplo: aplicativos utilizados, instalados e desinstalados,
arquivos incluidos, alterados e removidos bem como hash dos processos
executados, para eventuais auditorias pelo TCESP.

8.3.5. Devem fazer parte do log, no minimo, as seguintes informacdes:
data e hora da intervencédo, endereco l6gico e IP da maquina do técnico,
nome ou cédigo do técnico que realizou a intervencado, endereco légico e
IP da maquina controlada, nome ou codigo do usuario da maquina
controlada.

8.3.6. Caso seja identificado que a resolucdo do incidente somente sera
possivel por atendimento presencial, a ocorréncia devera ser
encaminhada/escalada para a equipe de atendimento de suporte 2° Nivel
presencial, visando agilizar a resolu¢cdo do problema identificado dentro
dos prazos do ANS.

8.3.7. Ao término do atendimento, o suporte técnico de 2° Nivel presencial
efetuara o registro do tempo gasto no atendimento, descricdo resumida
das providéncias adotadas, informacdes prestadas e efetuard o
fechamento do respectivo ticket. ApOs isso, devera ser encaminhada
mensagem para o 1° Nivel, informando sobre a conclusdo do servico,
através do sistema de gestéo disponibilizado.

8.3.8. A execucdo dos servicos de telessuporte ou suporte técnico
presencial demanda consultas e gera dados relativos a geréncia de
configuragdo e a geréncia de mudancas. Os detalhes técnicos e
operacionais destes procedimentos devem ser registrados no sistema.

8.3.9. Nos casos em que a resolucdo do incidente demande intervencao
que envolva a infraestrutura de Tl ou que estejam relacionadas a
sistemas internos do TCESP, as ocorréncias deverdo ser
encaminhadas/escaladas para a equipe de suporte de 3° Nivel que ficara
responsavel pela sua conducéo e fechamento no SGSD.

8.3.10. O escalonamento e acompanhamento do tratamento de demandas
relacionadas aos sistemas internos do TCESP, cuja manutencdo € de
responsabilidade do TCESP, também competem ao Suporte de 3° Nivel.
A Contratada devera analisar os incidentes reportados e interagir com 0s
Analistas do TCESP, com o repasse das ocorréncias e atualizando o
SGSD, mantendo informados, os responsaveis pelo 3° nivel, sobre o
andamento dos chamados e possiveis atrasos.

8.3.11. Os chamados relacionados aos sistemas internos do TCESP, de
responsabilidade deste, deverdo ser acompanhados pela Contratada,
ndo cabendo a ela penalizacdo pelo ndo cumprimento dos niveis de
servico de atendimento em caso de atrasos da equipe do TCESP.

8.3.12. Solucbes providas pelo suporte técnico de 2° Nivel presencial
deverdo ser registradas e encaminhadas para a Central de Suporte e
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Servicos, que providenciara a inclusdo na base de conhecimento,
permitindo maior eficiéncia no atendimento de 1° Nivel, com atualizagéo
e manutencao continua de informacdes.

8.3.13. Principais servigos de suporte técnico de 2° Nivel (A lista de servi¢cos
a seguir ndo é exaustiva, detalha tdo somente os principais processos de
2° Nivel a serem executados):

8.3.13.1. Gerenciamento e controle de prazos das solicitacdes
encaminhadas ao 2° Nivel;

8.3.13.2. Intervencdo remota nas estacdes de trabalho dos usuarios do
TCESP, dependendo da natureza e do tipo de problema, mediante
autorizacdo do responsavel pelo chamado, para realizacdo de
configuracdes, instalacbes e remocdes de aplicativos, atualizacbes
de softwares e reparos diversos;

8.3.13.3. Encaminhamento e acompanhamento dos chamados aos
responsaveis pelos sistemas internos para envio da demanda e
negociacéo de prazos;

8.3.13.4. Recebimento das solucbes e fechamento das ocorréncias e
solicitacdes no SGSD;

8.4.Formas de Acompanhamento do Contrato

8.4.1. Atendimento aos Chamados de Usuéarios e Forma de
Acompanhamento:

8.4.1.1. O acompanhamento seré feito através do SGSD — Sistema de
Gestdo de Service Desk, onde deverdo ser registrados todos os
chamados originados dos usuarios e seu tratamento.

8.4.1.2. Com relagdo aos tickets, serd utilizada uma série de
indicadores para aferir a tempestividade e qualidade do
atendimento, expressos no Acordo de Niveis de Servigo.

8.4.1.3. Quando da finalizacdo dos atendimentos, 0s usuarios serao
convidados a responder uma pesquisa para aferir o grau de
satisfacdo, cujo resultado sera utilizado para a qualificacdo dos
servigos prestados pela prestadora dos servigos.

8.4.1.4. Mensalmente, até o 5° dia (til, a prestadora de servi¢cos devera
apresentar um Caderno de Meétricas e Niveis de Servigos,
consolidando todos os dados estatisticos referentes aos
atendimentos efetuados no més anterior, conforme estabelecido no
item 8.6.

8.5.Metodologia de Avaliacao da Qualidade.

8.5.1. Manutencéo de Fatores Técnicos Durante a Vigéncia Contratual
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8.5.1.1. Método de Avaliacdo: Durante a vigéncia do contrato, o
TCESP podera proceder a vistorias periddicas as instalacdes da
Contratada para aferir o correto cumprimento dos aspectos técnicos,
gerenciais e administrativos.

8.5.2. Execucdo dos Servi¢gos de Suporte Técnico.

8.5.2.1. Método de Avaliacao: Durante todo o periodo de vigéncia do
contrato, os servigos executados pela Contratada deverédo obedecer
aos fatores de padronizacdo, qualidade, desempenho,
compatibilidade, capacidade de suporte aos servicos e prazos de
entrega estipulados nos itens de pontuacdo técnica relativos aos
servigos objeto de contratacdo deste certame e de acordo com 0s
niveis de servicos descritos no item 8.6.

8.5.2.2. A avaliacdo da qualidade dos servicos sera feita mediante o
acompanhamento dos indicadores previstos no Acordo de Niveis de
Servicos, através do SGSD, da Pesquisa de Satisfacdo dos
Usuérios e das informacdes contidas neste Termo de Referéncia.

8.6.Niveis de Servico

8.6.1. Niveis de servico s&o critérios objetivos e mensuraveis,
estabelecidos para aferir e avaliar fatores relacionados com o0s servicos
contratados, como: qualidade, desempenho, disponibilidade, custos,
abrangéncia/cobertura e seguranca, valendo-se de indicadores
pertinentes a sua natureza e caracteristicas, e estabelecendo-se metas
quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA.

8.6.2. Os chamados classificados como urgentes devem ter atendimentos
iniciados em até 15 minutos, os classificados como importantes em até
30 min e os normais em até 2 horas.

8.6.3. Os tempos de solucdo (SLA) deverdao ser de 1 hora para 0s
chamados classificados como urgentes (usuarios VIPS), 4 horas para os
chamados classificados como importantes e 8 horas para os chamados
classificados como normais. Esses prazos podem ser revistos e/ou
reajustados apos o primeiro ano de implantacdo da solu¢do em comum
acordo com a CONTRATADA.

8.6.4. Para definicdo dos indicadores de avaliagcdo e respectivas metas
foram consideradas a natureza e as caracteristicas de cada servico, e
adotadas unidades de medida, tais como: percentuais; tempo, em horas,
minutos ou segundos; numeros que expressem guantidades fisicas; dias
Uteis e dias corridos.

8.6.5. A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servico sera
mensal, devendo a Contratada elaborar e apresentar os relatorios
gerenciais de servicos até o quinto dia util do més subsequente ao da
prestacao do servico.
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8.6.6. O conteudo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo
definidos pelas partes.

8.6.7. Deverdo constar do relatorio, entre outras informacdes, o0s
indicadores/metas de niveis de servico alcancados, recomendacdes
técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo periodo e demais
informacdes relevantes para a gestao contratual.

8.6.8. Os graus de severidade para cada item do catdlogo de servigos
serdo definidos no inicio da prestacdo dos servicos em comum acordo
entre TCESP e a CONTRATADA.

8.6.9. O atendimento dos chamados devera ser priorizado de acordo com
0 seu nivel de severidade.

8.6.10. Para determinar o prazo médio para resolucao dos atendimentos de
2° Nivel, os chamados serdo classificados por grau de severidade
(Urgente, Importante e Normal).

9. Atendimento 2° Nivel — Acordo de Niveis de Servigo.

9.1.0 prazo médio para resolucdo dos incidentes que exigem atendimento pelo
2° nivel considera o horario normal de funcionamento das unidades do
TCESP.

9.1.1. Havendo indisponibilidade por usuario demandante em permitir o
atendimento, o motivo deve ser registrado no ticket e encerrado, apds o
término do tempo previsto no ANS (Tabela 1 - Acordo de Niveis de
Servigo).

9.1.2. As |justificativas devem estar presentes no relatério mensal
(Apéndice IV deste Termo de Referéncia - Plano de Implantacdo da
Solucgéo de TI)Apéndice_IV do Termo de Referéncia

Plano de Implantacdo da Solucéo de Tl
Os acordos de niveis de servico e critérios de aceitacdo estdo estabelecidos na
Tabela 1 - Acordo de Niveis de Servigo.

Tabela 1 - Acordo de Niveis de Servico

Indicadores de Nivel de . . Unidade _
Id : Férmula de célculo ) Meta exigida

Servico de Medida

Incidentes resolvidos no Total de solicitacdes
01 1° nivel, do quantitativo assiveis de solu é%) no % >=70

total elegivel para esse 20 . ¢

P nivel.

nivel.
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Indicadores de Nivel de . . Unidade .
Id : Férmula de célculo ) Meta exigida
Servico de Medida
T . Total de solicitacBes
02 !nd-|ce de solugaq de resolvidas el % >=80
incidentes de prioridade o
bai classificadas com
aixa. o .
prioridade baixa.
indice de solucdo de | Total de solicitacdes
03 incidentes de prioridade | resolvidas el % >= 80
média. classificadas com
prioridade média.
indice de solucio de Total de solicitacdes
04 S §a0 resolvidas el % >=90
incidentes de prioridade "
classificadas com
alta. e
prioridade alta.
Total de respostas da
05 indice de satisfagdo com pesquisa d.e satisfagao % >=90
. gue consideraram 0
o atendimento. . .
atendimento 6étimo ou
bom.
indice de rotatividade de | Namero de profissionais _
06 . . : % <=17
pessoal nos Ultimos 3 | desligados sem justa
meses. causa nos ultimos 3
N&o apresentar o]
07 Relatério Gerencial de | Total de ocorréncias no | Ocorréncia <1
Servigos executados no | més.
prazo acordado.
Promover qualquer - -
08 atendimento sem o prévio ;oétsl de ocorréncias no | Ocorréncia <=3
registro no sistema

9.2.Com o0 objetivo de possibilitar a completa implantacdo dos servigcos
contratados, no primeiro semestre de execucdo contratual, a CONTRATADA
estara sujeita ao escalonamento dos padrdes de desempenho, na seguinte
conformidade:

9.2.1. Durante a implantacdo ndo havera afericdo dos Acordos de Niveis
de Servico.

9.2.2. Etapa 1 (E1) — No primeiro més de operacao da Central de Servigos,
a CONTRATADA estaréa livre de adverténcias e penalidades, caso nao
possa medir ou ndo atinja os indices, estabelecidos pela TCESP.

9.2.3. Etapa 2 (E2) — No segundo més de operacdo, a CONTRATADA
devera atingir as metas, estabelecidas na Tabela 2, como Meta E2.

9.2.4. Etapa 3 (E3) — No terceiro més de operacdo, a CONTRATADA
devera atingir as metas, estabelecidas na Tabela 2, como Meta E3.

9.25. Etapa 4 (E4) - A partir do quarto més de operagdo, a
CONTRATADA devera atingir as metas, estabelecidas na Tabela 2,
como Meta E4.

Tabela 2 - Metas na Implantacéo.

Meta E1 Meta E2 Meta E3 Meta E4
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Meta definida na

~ .z 0, 0,
N&o aplicavel 70% 80% tabela de ANS

9.25.1. Os prazos, acima relacionados, serdo contados a partir da
ativacdo da Central de Servicos.

9.2.5.2.  Os usuérios VIPs deverao ser identificados / cadastrados, na
fase de implantacdo da Central de Servicos, de modo a receberem
atendimento classificados por grau de severidade “Urgente”, por
parte da mesma.

9.25.3. Todos indicadores possuem sua aplicacdo no regime de
atendimento estabelecido no Termo de Referéncia.

9.2.6. As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més;

9.2.7. A meta exigida representa o parametro de valor exato (=), limite
maximo (<=) ou limite minimo (>=) que deve ser alcancado pela
contratada para cada um dos indicadores;

9.2.8. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, 0s
indicadores e respectivas metas de qualidade de servicos poderdo ser
revistos, com anuéncia das partes, mediante evidéncias de sua
impropriedade.

9.2.9. As alteracBes aos niveis de servico que forem aprovadas, de comum
acordo, deverédo ser documentadas e formalizadas por meio de Termo
Aditivo ao contrato.

10.Prazos e Condigdes.

10.1.Para a implantacdo da Solucdo de Tl deverdo ser observados os prazos e
condicdes previstos no Apéndice IV deste Termo de Referéncia - Plano de
Implantacéo da Solucéao de TI.

11.Aceite, Alteracdo e Cancelamento.

11.1. Condigdes de Aceite.

11.1.1. Aceite Mensal - Os servigos prestados serdao avaliados e aprovados
até o 10° (décimo) dia util do més subsequente ao de sua prestacéo, na
reunido de entrega e analise do relatério gerencial mensal. A
CONTRATADA, representada por seu PREPOSTO devera apresentar 0os
niveis de servico alcancados bem como as justificativas pelo néo
atendimento, caso existam. Todas essas informacdes, assim como
eventuais melhorias a serem implementadas deverao constar do relatério
mensal. Esta reunido ndo precisa ser presencial, podendo ocorrer de
forma remota utilizando-se para este fim solu¢gbes de Video Conferéncia,
desde que a qualidade das informacfes a serem disponibilizadas néo
seja comprometida.
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12.Pagamento.

12.1. O pagamento estara condicionado ao alcance de metas de desempenho.
O valor total dos servicos sera estabelecido quando da contratacdo, porém o
valor mensal a ser faturado sera calculado com base nos resultados (indicadores
de nivel de servico) alcancados pela CONTRATADA na prestacao do servigo.

12.2. O valor apresentado na planilha de composi¢céo de custos e formacéo de
precos, quando da apresentacédo de propostas, corresponde ao valor maximo a
ser faturado mensalmente (VMFM) na hipétese de a contratada atingir a meta
exigida em todos os indicadores. Nao ha previsdo de bdnus ou pagamentos
adicionais para 0s casos em que a contratada superar as metas previstas, ou
caso seja necessaria a alocacdo de maior numero de profissionais para o
alcance das metas. A superacdo de uma das metas ndo podera ser utilizada
para compensar o ndo atendimento de outras metas no mesmo periodo, bem
assim o ndo atendimento da mesma meta em outro periodo.

12.3. Para fins de faturamento, o valor mensal da prestacao do servico (VMS)
previsto na planilha de composicdo de custos e formacdo de precos sera
ponderado em funcdo do desempenho mensal alcancado no servico. Na
medicdo dos servicos sera apurado o afastamento dos indicadores de nivel de
servico em relacdo as metas estabelecidas em contrato. Nos casos em que 0
afastamento ensejar o desempenho abaixo da meta exigida, o valor do
afastamento sera utilizado para ser abatido do valor maximo a ser faturado
mensalmente (VMFM) previsto em contrato.

12.4. O Fator de Abatimento por Desempenho de Servico (FADS) sera
calculado com base nos resultados alcancados nos indicadores de nivel de
servico previstos nessas especificacfes técnicas (itens 1 a 7 da tabela abaixo).
No calculo do FADS esta prevista uma ponderacao para cada indicador de nivel
de servico, denominada de Grau de Impacto no Desempenho (GID), com o
objetivo de adequar o pagamento pelo resultado atingido ao grau de importancia
daquele indicador no contexto do servigo.

12.5. O GID sera utilizado nas situagbes em que a meta exigida para o
indicador néao for efetivamente atingida. Nos casos em que a meta exigida for
atingida ndo havera abatimento e o GID ser& considerado zero.

12.6. O valor mensal do servico sera abatido do FADS calculado para cada
resultado de indicador ndo alcancado, conforme adiante:

7

FADS = Z[VMFM X
i=1

GID « (Meta(i) — ResultadolIndicador(i))
100 Meta(i)
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12.7.Os valores dos parametros utilizados na formula do item 12.6 estdo mostrados

na Tabela.
Meta Grau de
Item | Indicadores de Niveis Exigida Meta(i) Resultadolndicador (i) Impacto no
i de Servico o 9 (%) Desempenho
(%) GID
Se maior ou igual a 70 =
Incidentes  resolvidos | __ 70
1 no 1° nivel. >=70 |70 Se menor que 70 = (70 - 20
Resultado)
indice de solugdo de Sg maior ou igual a 80 =
2 incidentes de|>=80 |80 Se menor que 80 = (80 - 15
prioridade baixa. Resulta do)q
indice de solugdo de g’g maior ou igual a 80 =
3 incidentes de|>=80 |80 Se menor que 80 = (80 - 18
prioridade média. Resultado)q
indice de solucdo de g’g maior ou igual a 90 =
4 incidentes de|>=90 |90 Se menor que 90 = (90 - 18
prioridade alta. Resulta do)q -
Se maior ou igual a 90 =
indice de satisfacdo|__ 90
5 com o atendimento. >=30 190 Se menor que 90 = (90 - 12
Resultado)
Ndo apresentar o0
6 Relatério Gerencial de <1 1 1, se apresentado 2
Servicos  executados 0, se ndo apresentado
no prazo acordado.
Promover qualquer Se menor ou igual a 3 =
atendimento sem o 3
7 prévio  registro no|<=3 3 se maior aque 3 = 10
sistema de informacao (Resultado 3q)
de ITSM.
12.8. O valor mensal da prestacdo (VMS) sera calculado pela férmula:
VMS =VMFM — FADS
13.Sigilo.

13.1. Condicdes de Manutencéao de Sigilo.

13.1.1. Quaisquer informacfes obtidas durante a execucao das atividades
devem ficar restritas ao conhecimento das pessoas que estejam
diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execucéo do objeto
do Termo de Referéncia.

13.1.2. Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada
informacéo, ela deve ser tratada sob sigilo até que o TCESP autorize,
formalmente, a trata-la de forma diferente.
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13.1.3. O TCESP e a CONTRATADA devem formalizar compromisso para
nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou dar
conhecimento, em hipotese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir
que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execucao
dos servicos objeto do Termo de Referéncia, em qualquer nivel
hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegacdes,
faca uso dessas informagbes, que se restringem estritamente ao
cumprimento do objeto contratual.

13.1.4. E vedado efetuar qualquer tipo de copia da informac&o sigilosa sem
0 consentimento expresso e prévio do TCESP.

13.1.5. A Contratada deve comprometer-se a estar ciente e em
conformidade com as normas de seguranca da informacéo do TCESP,
bem como a legislacdo pertinente.

13.1.6. Devem ser tomadas todas as medidas necessarias a protecao da
informacgao sigilosa do TCESP, evitando e prevenindo a revelagdo a
terceiros, sem a devida e prévia autorizacao formal do TCESP.

13.1.6.1. Tanto no ambito administrativo, quanto técnico, a
CONTRATADA deve formalmente informar as medidas aplicadas
para a manutencdo da confidencialidade das informacfes obtidas
durante a execuc¢ao do objeto.

13.1.6.2. Estas medidas passardo por uma avaliacdo da area
responsavel de informatica do TCESP que determinara a eficacia
das mesmas, e podera solicitar alteracdes ou complementacoées.

13.1.7. Quando requeridas, as informacdes deverdo retornar imediatamente
ao proprietario, bem como todas e quaisquer coépias eventualmente
existentes.

13.1.8. O TCESP devera ser comunicado, de imediato e de forma expressa,
e antes de qualquer divulgacdo, os casos em que houver obrigacdo de
revelar qualquer uma das informacdes, por determinacao judicial ou
ordem de 6rgado competente.

13.1.9. As pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as
informacgoes sigilosas deverdo ser previamente nominadas.

13.1.10. Quando do encerramento definitvo do CONTRATO, devera ser
entregue ao TCESP todo e qualquer material de propriedade deste,
inclusive notas pessoais envolvendo matérias sigilosas relacionadas com
o TCESP, registros de documentos de qualquer natureza que tenham
sido usados, criados ou estado sob controle da CONTRATADA.

14.Mecanismos Formais de Comunicacao

14.1. Abertura de Chamado na Central de Servicos
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14.1.1. Solicitantes: usuarios internos e externos
14.1.2. Destinatario: Central de Servicos

14.1.3. Forma de Comunicacdo: Registro de chamados via telefone, e-mail
ou interface Web do SGSD (Sistema de Gestdo de Service Desk), Chat,
ChatBot e App (Android e 10S).

14.1.4. Os chamados para a prestacao dos servicos deverao ser registrados
no SGSD, que deverd ser utilizado para executar/acompanhar o
atendimento técnico. O protocolo gerado pelo sistema (ticket) servira
para identificar o servico.

14.1.5. A base de dados inicial do SGSD devera ser populada nos 3
primeiros meses apos o inicio da prestacdo dos servicos.

15.Qualificacao Técnica

15.1. Qualificacdo Técnica dos Profissionais a Serem Alocados para a
Execucdo dos servi¢cos pela Contratada.

15.1.1. A Contratada devera dispor, nos termos da Sumula n°® 25(*) deste
Tribunal de Contas, de profissionais com o perfil exigido pelo TCESP,
conforme descrito na Tabela 3 - Requisitos de Qualificacdo dos
Profissionais, o que devera ser comprovado no ato da assinatura do
contrato.

Tabela 3 - Requisitos de Qualificacdo dos Profissionais

1D PAPEL REQUISITOS

Formacéao:

* Formacgao de nivel superior na area de administragéo, informatica ou
engenharia, ou formagdo de nivel superior em qualquer &rea com
curso de poés-graduacao na area de informatica.

Gestor
Técnico do A o

1 . Experiéncia minima:
Servico * 6 (seis) meses em ITIL, ou;
(PREPOSTO) o

* 6 (seis) meses em atividades de gestao de servigos, ou;
* Certificado IT Service Management based on ISO/IEC 20000 ou
equivalente (ITIL Foundation v3 ou superior).

(*)SUMULA Ne° 25 - Em procedimento licitatério, a comprovagéo de vinculo profissional pode se dar mediante
contrato social, registro na carteira profissional, ficha de empregado ou contrato de trabalho, sendo possivel a
contratagdo de profissional autbnomo que preencha os requisitos e se responsabilize tecnicamente pela
execucdo dos servigos.
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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

REQUISITOS

Operador de
Suporte de

1° Nivel
(Operador de
Service Desk)

Formacédo Minima:
* Curso de Nivel Médio (segundo grau) completo

Habilidades e Atitudes:

* Dinamismo para atuar com atendimento a usuarios

» Dominio de técnicas de telessuporte ou telemarketing receptivo e
ativo

« Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita como falada

» Capacidade de agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando
frente a situacBes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de
trabalho

* Demonstrar engajamento a missao e diretrizes de atendimento

Conhecimento:

» Conhecimento técnico de ambiente Windows

» Conhecimento de manutencao e utilizacdo de suite de programas
para escritério - MS Office;

» Conhecimento técnico do ambiente Internet e Intranet;

» Conhecimento de manutengéo de hardware em nivel basico;

» Conhecimento de rede em nivel de configuragao.

Experiéncia:
* Experiéncia em ambiente de rede local Windows;
 Experiéncia no trato de softwares de correio eletrénico e antivirus

Os técnicos da Contratada deverdo ser capacitados para se tornarem
aptos a trabalhar com as versdes futuras dos aplicativos e sistemas
operacionais citados neste termo a medida que forem sendo lancadas
no mercado.

Técnico de
Suporte de 2°
Nivel

Formacdo Minima:
* Curso de Nivel Médio (segundo grau) completo

Habilidades e Atitudes:
+ As mesmas habilidades e atitudes exigidas para o Operador de
Suporte de 1° Nivel

Conhecimento:

» Conhecimento em configuracé@o e instalacdo de aplicativos previstos
neste Termo de Referéncia

+ Conhecimento avangado em manutengdo e configuragdo de
ambientes Windows 7 e Windows 10

» Conhecimento de rede em nivel avangado

* Dominio das atividades de instalagéo, configuragdo e customizacéo
de softwares e/ou produtos em estag6es de trabalho

* Conhecimento em redes de computadores, com e sem fio, protocolo
TCP/IP, criptografia e seguranca de redes wireless

Experiéncia:

» Experiéncia minima de 6 (seis) meses na func@o e conhecimento
avancado nas demais areas de conhecimento abrangidas pelas
atividades de Suporte de 1° Nivel

* Experiéncia na detecgcdo de problemas em componentes de
hardware, tais como: placas, cabos, conectores, drivers, fontes,
monitores, etc.

* Experiéncia de pelo menos 6 (seis) meses em telessuporte

» Experiéncia minima de 6 (seis) meses em atividade de

configuracdo software basico e aplicativos de automacéo de escritério
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15.1.1.1. A equipe de profissionais da Contratada, responsavel pelo
Suporte de 2° Nivel, deve comprovar possuir pelo menos 1 (um) dos
certificados abaixo:

15.1.1.1.1. MCSA - Microsoft Certified Systems Administrator
(MCSA), com especializagao em Windows 10;

15.1.1.1.2. MCDST —Microsoft Certified Desktop Support Technician;
16.0utros Requisitos para Assinatura do Contrato

16.1. A CONTRATADA devera possuir em seu quadro, nos termos da Sumula n°
25(*) deste Tribunal de Contas, profissional(is) com as qualificacbes exigidas na
forma estabelecida no item 16.2. A comprovacdo da qualificacdo do(s)
profissional(is) sera feita por meio de certificados oficiais ou diploma
devidamente registrado.

16.2. Para solucdo dos problemas a empresa devera possuir um ou mais
profissionais com as qualificacbes abaixo, que somando suas certificacbes
contemplem todos os conhecimentos descritos abaixo para atendimento, que
devem ser apresentados ao TCESP no momento da assinatura do contrato:

16.2.1. 01 (um) profissional com certificacdo PMP

16.2.2. 01 (um) profissionais com certificagdo ITIL v3 Foundations ou
superior

16.2.3. 01 (um) profissionais com certificacdo COBIT Foundation.

16.2.4. 01 (um) profissional com certificacdo MCSE (2003) ou MCITP:
Enterprise Administrator;

16.2.5. 01 (um) profissional com certificacdo CCNP ou superior;

16.3. O atendimento aos requisitos obrigatérios de qualificacdo profissional
devera ser comprovado no ato da assinatura do contrato, bem como quando da
substituicio de membros da equipe, mediante apresentacdo de diplomas,
certificados, registros em carteira de trabalho ou contratos de trabalho
assinados.

16.4. O atendimento aos requisitos de infraestrutura para o servico de
telessuporte deverd ser comprovado previamente ao inicio da execucdo do
contrato e apos a assinatura do contrato, mediante visita técnica a ser realizada
por servidores indicados pelo TCESP, conforme os itens abaixo:

16.4.1.1. A Central de Servicos deveré ser provida dos recursos de
contingenciamento e redundancia necessarios para garantir pelo
menos 98% de disponibilidade e confiabilidade para a devida
prestacdo de servicos. Este requisito devera ser comprovado
através de relatério gerencial mensal estando a CONTRATADA

(*)SUMULA N° 25 - Em procedimento licitatrio, a comprovacédo de vinculo profissional pode se dar mediante
contrato social, registro na carteira profissional, ficha de empregado ou contrato de trabalho, sendo possivel a
contratagdo de profissional autbnomo que preencha os requisitos e se responsabilize tecnicamente pela
execucdo dos servicos.

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO
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) TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

sujeita as penalidades previstas em Contrato em caso de nao
cumprimento.

16.5. A prestadora de servi¢os deve estar certificada conforme a norma ABNT
NBR ISO/IEC 20000-1:2011, ou posterior ou equivalentes internacionais.

16.6. O Sistema de Gestao de Service Desk (SGSD) em arquitetura totalmente
Web, deverd, obrigatoriamente, apresentar certificado PinkVerify V3 ou superior,
vélido, emitido pela Entidade Pink Elephant, para a solu¢do ofertada, por sua
cOpia autenticada, ou por visita ao site eletrénico da entidade certificadora
(http://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY), no qual devera constar a ferramenta
de gerenciamento de service desk e respectiva versdo (em total conformidade
com os produtos constantes em sua proposta), bem como a categoria de selo de
certificacdo, nos seguintes processos e fun¢des, no minimo:

16.6.1. CHG = Change Management (Gerenciamento de Mudancas)
16.6.2. IM = Incident Management (Gerenciamento de Incidentes)
16.6.3. PM = Problem Management (Gerenciamento de Problemas)

16.6.4. REL = Release & Deployment Management (Lancamento e
Gerenciamento de Implantacao)

16.6.5. RF = Request Fulfillment (Cumprimento de Solicitacéo)

16.6.6. SCM = Service Catalog Management (Gerenciamento de Catalogo
de Servicos)

17.Precos Referenciais

P o Preco Total

S reco Unitario Estimado do

| Descrigcdo Resumida | Qtde. | Unidade Estimado item
Servico de Atendimento

01 | de 1°nivel - Central de 30 més 31.295,84 938.875,20
Servicos
Servigco de Atendimento

02 | de 2°nivel — Central de 30 més 48.497,10 1.454.913,00
Servigos

03 | mplantacdo da Central 1 | unidade | 135.769,07 | 135.769,07
de Servicos

Preco Total Global Estimado para 30 meses de contratacdo (R$) | 2.529.557,27
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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

18.Cdédigo de referéncia da Bolsa Eletrébnica de Compras, quantidade,
unidade, preco total global estimado e reduc&o minima

Preco Total Reducéo
el o _ _ _ Cédigo ~ Global Minima
@ | 2 | Unidade Descricdo Resumida BEC Estimado para 30 entre
= | © meses de Lances

contratacdo (R$) (R$)

Prestagéo de servigos de

suporte a infraestrutura de
3 . Tl com atendimento de 1°
2| 1 | Unidade o St ; 5762 | R$ 2.529.557,27 | 20.000,00
5 e 2° niveis de Service

Desk (Central de
Servicos)

OBS: Os licitantes ficam cientes de que, para efeito de processamento da
licitagdo em ambiente eletrénico, foi adotado o item BEC mais semelhante ao
descrito no Termo de Referéncia. Havendo divergéncia entre as descricfes
dos servicos existentes neste Edital e a utilizada pelo Sistema BEC, devem
prevalecer os estabelecidos no Edital e seus anexos.
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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

Apéndice | do Termo de Referéncia
Especificacdes Técnicas Da Solucdo De TlI

1. DETALHAMENTO DO OBJETO
1.1.Descricao

1.1.1. O objeto pretendido consiste na contratacdo de empresa
especializada na prestacédo de servicos de suporte a infraestrutura de TI
com atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk (Central de Servigos),
tendo como base as boas praticas preconizadas pela ABNT NBR
ISO/IEC 20000-1:2011, ou equivalentes ou superiores, detalhados
abaixo.

1.1.1.1. Gerenciamento e tratamento de incidentes e de solicitacbes de
servicos, através de suporte técnico remoto a usuarios, abrangendo
0 esclarecimento de duvidas e o acompanhamento do ciclo de vida
dos incidentes - deteccéo e registro dos incidentes, classificacao e
suporte inicial, investigacdo e diagndstico, resolucéo e recuperacao,
acompanhamento e monitoramento do atendimento de incidente até
seu fechamento;

1.1.1.2. Gerenciamento de acesso, provendo aos usuarios 0s
privilégios necessarios para acesso aos Servigcos gue necessitam e
sdo autorizados e removendo 0s que ndo S840 mais necessarios;

1.1.1.3. Gerenciamento de problemas, através da identificacdo das
causas dos incidentes, sua eliminagcédo, definicdo de solucdes de
contorno para problemas conhecidos e manutencédo dos roteiros de
atendimento da Central de Servigos;

1.1.1.4. Gerenciamento de configuracdo, através da identificacdo dos
itens de configuracdo necessarios para a entrega dos servicos de TI,
fornecendo um modelo légico da estrutura de Tl das unidades e
mantendo essas informacg0Oes atualizadas na base de dados de
gerenciamento de configuracéo;

1.1.1.5. Gerenciamento de mudancas, assegurando que as mudancas
na infraestrutura de Tl das unidades sao feitas de forma controlada,
sendo avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas e
documentadas, seja para a solucdo de um problema seja para
implementagdo de novas funcionalidades ou servigos, mantendo a
Central de Servigos informada a respeito da agenda de mudancgas e
seus impactos previstos;

1.1.1.6. Instalagdo e suporte a sistemas operacionais de baixa
plataforma, programas aplicativos e aplicativos corporativos do
TCESP no parque de informatica.
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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

2. eri(;os gue compdem a solucéo de TI.

2.1.0s servicos de suporte a serem prestados reinem o conjunto de funcdes e
processos de gestdo, adaptados as peculiaridades das unidades do TCESP,
contemplando os seguintes servicos complementares e integrados entre si,
conforme mostrado na Tabela 4 - Resumo dos Servicos a Serem
Prestados.

Tabela 4 - Resumo dos Servi¢cos a Serem Prestados

Funcao e Processos Responsabilidade | Servicos Envolvidos

Central de Servigos Suporte Técnico de 1° Nivel — Central

CONTRATADA de Servigos — Service Desk

Gerenciamento de Incidentes

Suporte Técnico de 2° nivel para
Gerenciamento de Incidentes | CONTRATADA telessuporte
(suporte remoto)

Implementagdo de Processos ABNT
NBR ISO/IEC 20000-1:2011, ou
equivalente, para a equipe técnica do
TCESP

Gerenciamento de Incidentes
Implantacéo do processo de Gestao de
Gerenciamento de Problemas | CONTRATADA Ativos no TCESP

Gerenciamento da Qualidade Servicos de suporte ABNT NBR
ISO/IEC 20000-1:2011, ou equivalente,
para apoio a processos que serao
implementados

2.2.0s processos de Gerenciamento de Incidentes (atendimento presencial),
Gerenciamento de Acesso, Gerenciamento de Operacdo, Gerenciamento de
Configuragdes e Gerenciamento de Mudancgas ficaréo a cargo dos servidores
do DTI do TCESP que estardo respondendo pelo suporte de 2° Nivel
(atendimento presencial) e 3° Nivel.

3. Catalogo de Servigcos Resumido.

3.1. 0 catalogo dos servigos encontra-se no Apéndice II.

4. Especificacao Técnica.
4.1.Consideracdes Gerais
4.1.1. Forma e Locais de Prestacdo dos Servicos:

4.1.1.1. A Central de Servicos (Service Desk), encarregada de prestar o
atendimento de 1° Nivel e de 2° Nivel para Telessuporte devera ser
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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

instalada nas dependéncias da CONTRATADA, permanecendo
todos os custos de equipamentos, seguranca e de linhas de
comunicacdo. O software de gerenciamento devera ser fornecido
como SaasS.

1.1.2. A Central de Servigos funcionara em regime de atendimento
10/5 — 10 (dez) horas por dia e 05 (cinco) dias por semana.

1.1.3. Caso seja identificado que a resolucdo do incidente somente
sera possivel por atendimento presencial, tal atendimento sera
realizado nas dependéncias das unidades do TCESP pela equipe
técnica do DTI.

Ambiente Operacional de Computadores.

1.2.1. O ambiente tecnolégico do TCESP podera ser atualizado a
qualquer tempo, com instalacfes e desinstalacfes de equipamentos
e aplicativos adquiridos, contratados ou desenvolvimento por equipe
prépria.

1.2.2. A relacdo de equipamentos pertencentes ao TCESP por
unidade administrativa consta Tabela 5 - Parque de
Equipamentos.

1.2.3. Estima-se que ndo havera crescimento anual, ao longo de
2020 e 2021 no parque de equipamentos existente, apenas
renovacao parcial.

Tabela 5 - Parque de Equipamentos

Equipamentos

cLiZfiaell PC Monitores | Impressoras | Multifuncional | Notebook | Videoconferéncia | Total
Sede

Anexo |1039 1765 15 296 650 4 3769
lell

UR-01 (4 36 3 39 1 83
UR-02 (3 45 3 76 1 128
UR-03 |4 46 3 44 1 98
UR-04 (3 34 3 35 1 76
UR-05 |6 41 3 35 1 86
UR-06 |5 35 3 43 1 87
UR-07 |8 35 3 32 1 79
UR-08 |8 40 3 35 1 87
UR-09 |10 29 3 34 1 77
UR-10 |7 38 3 40 1 89
UR-11 |10 36 3 39 1 89
UR-12 16 3 26 1 46
UR-13 |5 28 3 31 1 68
UR-14 |6 31 3 35 1 76
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Equipamentos

:ZZZIL PC Monitores | Impressoras | Multifuncional | Notebook | Videoconferéncia | Total
UR-15 |7 18 3 25 1 54
UR-16 (3 21 3 20 1 48
UR-17 |3 18 3 25 1 50
UR-18 (3 20 3 18 1 45
UR-19 |5 29 3 24 1 62
UR-20 |2 17 3 19 1 42
Total 1141 | 2378 15 356 1325 24 5239

4.1.3. Plataforma de Software

4.1.3.1. Os softwares utilizados pelo TCESP estdo relacionados na
Tabela 6 - Plataforma de Software.

Tabela 6 - Plataforma de Software

EQUIPAMENTO FUNCAO SOFTWARE

ESTACOES DE MS Windows 7

TRABALHO E | SISTEMA OPERACIONAL MS Windows 8

NOTEBOOKS MS Windows 10
Mac I0S X

Internet Explorer
Mozilla Firefox
Google Crome
Opera

BROWSER

AUTOMACAO DE ESCRITORIO MS Office 2007 e superiores

COMPACTADOR 7Zip

Adobe Acrobat Reader
PDF — GERADOR E LEITOR PDFCreator, PDF redirect
Primo PDF

PDF Tools

Windows Media Player
PLAYER DE SOM E VIDEO VLC Media Player
Real Player
QuickTime

Microsoft .Silverlight
JAVA

Cliente Jabber

Skype

Google Earth

Flash Player
Certificados digitais
TrueCrypt

Software para gravacdo de
midias Opticas

Picasa

VNC

Team Viewer

Flash

Cleaner

Autocad

Adobe Creative Cloud

OUTROS
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4.1.4. Sistemas de Informacéo

4.1.4.1. Os sistemas internos podem ser desenvolvidos e mantidos pelo
proprio TCESP ou pertencerem a outro 6rgédo publico, situacdo na
qual o TCESP possui acesso devido ao fato da necessidade de
alimentacdo de informagdes por meio de convénio ou cessao de
uso.

4.1.4.2. A Tabela 7 - Principais Servigos e Sistemas em uso no
TCESP relaciona principais servigos e sistemas em uso no TCESP.

Tabela 7 - Principais Servi¢cos e Sistemas em uso no TCESP

% FORMAS DE

SIGLA/NOME | NOME/DESCRICAO ACESSO TIPO
Impedimentos de Contrato / Licitagéo,

Apenados Certificado de  Apenamento e|Web interno/externo
Impedimento de Repasse
Dados Contabeis/Atos de

Audesp Pessoal/Licitagbes, Contratos e |Web interno/externo
Execucéo Contratual

ERGON Sistema de Ge§t51_o de Capital Humano Web interno
para o Setor Publico

Intranet Intranet Web interno

Nemesis TRE | Nemesis ter Web interno

Infosite IEG-M InfosLte do .”?d'ce de Efetividade da Web interno/externo
Gestao Municipal

Questionarios | Questionarios Web interno/externo

Portal N .da Portal da Transparéncia Web interno/externo

Transparéncia

SIAP S|ste_m_a Nde , .Informac;oes da client server interno/externo
Administracéo Publica

SisAdi Sistema de Controle de Adiantamentos | client server interno

SisCAA Sistema de _Controlf: de Admissdo e client server interno
Aposentadoria/Penséo

SisCAAweb Sistema _de _Controlf: de Admissdo e Web interno/externo
Aposentadoria/Pensao

SisCAD Sistema de Cadastro de Autoridades e client server interno
Controle de Documentos

SiSCAE Sistema de Controle e Administracdo client server interno
de Empenhos

SisCAS Central de Acesso a Sistemas Web interno

SisCFR Sistema de Controle de Frota client server interno

SisCJl Sistema de Certiddo para Contas Web interno
Julgadas Irregulares

SisCMA Sistema de Controle de Malotes client server interno
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SisCNP

Controle e Notificacdo de Publicacdo | client server interno
SisCOE Sistema de Contas Estaduais Web interno/externo
SisCTJ Controle de Transito em Julgado client server interno
SisDeBR Declaracéo de Bens e Renda Web interno
SisDOC Controle de Documentos — DGA client server interno
SisEPCP Sistema da Escola de Contas Publicas | Web interno
SiSGRE Sistema de Gwa de Recolhimento - client server interno
Fundo Especial de Despesa
SisOCP Sistema de Ordem Cronologica de client server interno/externo
Pagamentos
SisPrD Sistema de Protocolamento Digital client server interno
SiSPROC Sistema para Consulta aos dados do client server interno
Protocolo
SisPush Slst_e_ma ) de Acompanhamento e Web externo
Notificacbes
SiSRAL Sistema de _Gerag_ao (_jo Relatorio para client server interno
a Assembleia Legislativa
SiSRTS Sistema de Repasses ao Terceiro Web interno/externo
Setor
Procgs_so Sistema de Processo Eletronico Web interno/externo
Eletrbénico
Thea Teletrabalho Web interno
Meritum SlsFe_ma de Avaliacdo de Desempenho Web interno
Individual
Mocha Emulador de terminal do mainframe client server interno
Result.  Anual Resultado Anual de Julgados Web interno
de Julgados
ConsCAA Sistema de_ Consulta~ de Admissdo, client server interno
Aposentadoria e Penséo
SiSCEP Sistema de Controle e Estatistica de client server interno
Processos
SiSRPT Sistema de Controle dos Resultados Web interno
da Pauta
SisGRFr Sistema. de _Gma de Recolhlmentp_- Web interno/externo
Fundo Especial de Despesa - Relatorio
SisPRO Sistema de Previsdo Orcamentaria client server interno
Delegaces glstema de autenticacdo e autorizacao Web interno/externo
€ acessos
4.1.5. Redes Locais
4.15.1. A infraestrutura das redes locais das unidades do TCESP
compreende:
4.15.1.1. Cabeamento Campus e vertical em fibras opticas;
4.1.5.1.2. Cabeamento horizontal UTP CAT 5e, CATG6;
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4.1.5.1.3. Arquitetura Ethernet 100 BaseT, 1000BaseT;
4.1.5.1.4. Protocolo TCP/IP;

4.15.15. VPN;

4.1.5.1.6. Rede wireless.

4.1.6. Procedimentos e Ferramentas de Servi¢co

4.1.6.1. Esta contratacao prevé a prestagéo de servicos de suporte pela
Contratada em conformidade com o0s processos a serem
implantados no TCESP, aderentes a norma ABNT NBR ISO/IEC
20000, ou equivalentes e superiores, de forma a atender as
necessidades e caracteristicas institucionais do TCESP. Os
processos da norma serdo incorporadas de forma gradual aos
servigos objeto desta contratacdo através da emissédo de Ordens de
Servicos.

4.1.6.2. Os conceitos oriundos das praticas aderentes a norma ABNT
NBR ISO/IEC 20000, denominados “Operacdo de Servigo” serao
aplicados aos seguintes componentes especificos:

4.1.6.2.1. sistemas aplicativos, sistemas de informagdes e sistemas
operacionais em geral;

4.1.6.2.2. equipamentos de Tl e comunicagcdes em geral (hardware);

4.1.6.2.3. infraestrutura fisica e l6gica de rede de computadores,
telecomunicacdes e internet;

4.1.6.2.4. instalacGes e equipamentos em geral (materiais);

1402- 3330- 7975- 1544

4.1.6.2.5. documentacao técnica e normativa produzida ou nao pelo
TCESP (normas e legislacdo);

4.1.6.2.6. processos, méetodos e ferramentas de trabalho e estrutura
organizacional das areas técnicas e administrativas do TCESP ;
e

4.1.6.2.7. bancos de dados e bases de conhecimento (gestdo do
conhecimento).
4.2.Requisitos de Solugao de TI

4.2.1. Requisitos Técnicos Obrigatorios de Infraestrutura

42.1.1. Canais de Acesso

42.1.1.1. A solucdo a ser proposta pela Contratada deve
contemplar os seguintes canais de acesso para registro de
ocorréncias:

42.1.1.1.1. telefone;
421.1.1.2. e-mail;
421.1.1.3. interface Web;

deve ser realizada emhttp://ww.tce.sp.gov. br/documento com o cédi go
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4.2.1.1.1.4. Chat;
4.2.1.2. Circuito de Comunicacdao e Telefonia

4.2.1.2.1. A comunicacdo entre a Central de Servicos (Service
Desk) e o Central Telefénica do TCESP devera ser realizada
por meio de tronco SIP.

421.2.1.1. As Centrais Telefbnicas instaladas no TCESP sao
Sopho iS3090 e Asterisk.

4.2.1.2.1.2. Os servicos de integracdo das centrais telefonicas,
bem como o0s custos envolvidos, serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

4.2.1.3. Requisitos do Sistema de Telefonia

4.2.1.3.1. A solucao a ser disponibilizada, pela Contratada, devera
contemplar a utilizacdo de equipamento(s) do tipo DAC -
Distribuidor Automatico de Chamadas, integrado com URA —
Unidade de Resposta Audivel, com implementacdo de recursos
CTIl — Computer Telephony Integration, que abranja, no minimo,
as funcionalidades, a seguir relacionadas:

4.2.1.3.1.1. reconhecimento do numero telefénico dos usuarios,
permitindo a sua identificacdo, bem como o registro do
histérico dos contatos, apresentando os dados na tela do
terminal do Operador (screen pop), de forma automética;

4.2.1.3.1.2. identificacdo do numero telefénico acionado, para
direcionamento do atendimento para células ou
Operadores Especialistas;

42.1.3.13. em no maximo 10 segundos, as chamadas
estacionadas na URA por inoperancia do usudrio devem
ser desviadas para um Operador;

4.2.1.3.1.4. possibilitar ao operador retornar a chamada a URA;

4.2.1.3.1.5.  permitir configurar um namero maximo de ligagcbes
em espera pelo PABX/DAC;

4.2.1.3.1.6. interface de musica em espera, sendo vedada a
veiculacdo de mensagens publicitarias;

4.2.1.3.1.7. capacidade de calcular o tempo que uma chamada
esta ou permanecera em fila;

4.2.1.3.1.8. possibilitar que o usuario ndo precise ouvir toda a
mensagem gravada para selecionar a operacao desejada;

4.2.1.3.1.9. possibilitar ao usuario acesso direto a operacao
desejada sem necessidade de percorrer cada uma das
opcdes anteriores, porventura existentes;

4.2.1.3.1.10. emitir "eco" a cada digito teclado pelo cliente;
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4.2.1.3.1.11. permitir a liberagdo automatica da linha telefénica
quando o usuario desligar antecipadamente quando
houver queda da ligacdo ou a consulta terminar;

4.2.1.3.1.12. permitir arvores de voz desenvolvidas e
implementadas conforme definicdo do TCESP;

4.2.1.3.1.13. permitir a irrestrita monitoragdo on-line de todos os
atendimentos realizados por meio de escuta,

4.2.1.3.1.14. regqistrar 100% (cem por cento) dos atendimentos
realizados pela URA;

4.2.1.3.1.15. gravar 100% (cem por cento) dos atendimentos
realizados pelo operador possibilitando formas de
recuperacdo das mensagens;

4.2.1.3.1.16. disponibilizar acesso aos arquivos de gravacdo
imediatamente apos o término das ligacoes;

4.2.1.3.1.17. permitir o download dos arquivos de gravacdo para
envio ao TCESP quando solicitado;

4.2.1.3.1.18. viabilizar a pesquisa e reproducdo das gravacdes
por diversos parametros, como data, hora, operador,
namero da demanda, telefone de origem, etc.;

4.2.1.3.2. Disponibilizar aos servidores designados pelo TCESP o
mesmo acesso a interface de gerenciamento do sistema de
telefonia do qual dispdem os servicos de 1° Nivel e 2° Nivel
(Telessuporte), devendo ser possivel a equipe do TCESP,
remotamente, a escuta de ligagdes on-line, em tempo real (real
time) de ligacbes ou de gravacbes, bem como acesso as
estatisticas em tempo real e execucdo de relatérios gerenciais
dos chamados recebidos e dos atendimentos realizados.

4.2.1.3.3. A CONTRATADA nao podera finalizar a ligagcdo do
usuario antes da conclusdo do atendimento.

4.2.1.3.4. A solucdo de telefonia adotada pela CONTRATADA
devera gerar, no minimo, as estatisticas diarias e mensais,
abaixo relacionadas, as quais devem ser acessadas pelos
funcionarios do TCESP devidamente autorizados:

4.2.1.3.4.1. Quantidade de chamadas recebidas;
4.2.1.3.4.2. Quantidade de chamadas atendidas;

4.2.1.3.4.3. Chamadas atendidas em até “x” segundos, onde “X”
€ um numero parametrizavel;

4.2.1.3.4.4. Tempo médio de atendimento;

4.2.1.3.45. Quantidade de chamadas em fila de espera,;
4.2.1.3.4.6. Tempo medio de espera em fila;

4.2.1.3.4.7. Quantidade de atendimentos mantidos em fila de

(1t “yn

espera por um tempo superior a “x” segundos, onde “x” é
um ndmero parametrizavel,
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4.2.1.3.4.8. Quantidade de chamadas transferidas para a
supervisao da Contratada;

4.2.1.3.4.9. Tempo médio de operacao;

4.2.1.3.4.10. Comparativo de nivel dos servi¢cos contratados com
os efetivamente realizados;

4.2.1.3.4.11. Quantidade de transac¢des concluidas pela URA;

4.2.1.3.4.12. Quantidade de transacdes concluidas, detalhadas
por tipo de servico utilizado;

4.2.1.3.4.13. Quantidade de transacbes ndo concluidas com as
especificacdes dos motivos;

4.2.1.3.4.14. Tempo médio das ligacdes, por tipo de servico;

4.2.1.3.4.15. Fator de concentracdo de chamadas na HMM (hora
de maior movimento) e em intervalos a serem definidos
pelo TCESP;

4.2.1.4. Requisitos de E-mail

4.2.1.4.1. A central de servicos deverd disponibilizar fluxos para
abertura de chamados por e-mail;

4.2.1.4.2. Os e-mails de chamados enviados para central devem ser
transformados em ticket de forma automética. No caso de erro
na geracado do ticket por falta de dados ou formato indevido, a
central dever fazer um call-back com o cliente a fim de corrigir e
complementar as informacdes pendentes.

4.2.1.5. Requisitos da Central de Servicos

4.2.1.5.1. Os computadores instalados na Central de Servicos da
CONTRATADA deverao estar interligados em rede com acesso
a todas as facilidades necessérias ao atendimento: internet,
servico de correio eletronico, chat, sistema para gestdo de
service desk (SGSD), dentre outros.

4.2.15.2. Os chamados serdo recebidos por meio de ligacoes
telefonicas direcionadas a uma Central de Servigos, E-mail,
interface Web, Chat, ChatBot, App para Android e 10S.

4.2.1.5.3. A Central de Servicos devera possuir alimentacao elétrica
suportada por dispositivo de suprimento continuo de energia,
incluindo nobreak e grupo gerador para a plataforma de
comunicacdo e todos os equipamentos das posicbes de
atendimento.

4.2.1.6. Requisitos de Seguranca da Central de Servigos
4.2.1.6.1. A Contratada devera garantir a seguranca e autenticacao

de seus empregados atraves da identificacdo individual de
técnicos, supervisores e gerentes.
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4.2.1.6.2. Em caso de desligamento de qualquer empregado da
Contratada, este devera ter imediatamente todos 0s seus
acessos aos sistemas cancelados. Os empregados que
estiverem de férias ou afastados, por qualquer motivo, deveréo
ter todos 0S seus acessos aos sistemas suspensos, até o
retorno.

4.2.1.6.3. A prestacdo dos servicos contratados devera ocorrer de
forma continua, devendo a CONTRATADA, obrigatoriamente,
prover meios para 0 seu contingenciamento; a fim de evitar a
paralisagéo total ou parcial dos sistemas utilizados em razéo de
falta de energia elétrica, fogo, greves, falhas de
PABX/DAC/URA, servidores de sistemas ou quaisquer outros
recursos da Rede.

4.2.1.6.4. A Contratada devera possuir rotina estruturada de backup
de dados, realizada de forma automatica, de forma a garantir a
seguranca das informacdes contidas nas plataformas de
telefonia, Service Desk e gestao operacional.

4.2.1.7. Requisitos para Controle de Acesso Fisico ao Ambiente da
Central de Servicos

4.2.1.7.1. A CONTRATADA devera possuir sistema interno de TV
monitorando todos o0s pontos criticos da instalacdo, como
portarias de acesso, datacenter, hall(s) de entrada, sala de
equipamentos de comunicacgao e sala dos operadores.

4.2.1.7.2. O acesso as instalacbes onde serdo realizados os
servicos devera ser permitido somente as pessoas autorizadas
e deve ser controlado.

4.2.1.8. Requisitos do Sistema de Gestéo de Service Desk

4.2.1.8.1. A geréncia e tratamento dos incidentes e solicita¢cdes do
usuario serdao apoiados por ferramenta adequada chamada de
SGSD (Sistema de Gestao de Service Desk), que atribuira para
cada incidente ou solicitagdo um identificador (chamado ticket)
e serd usado para armazenar todo o historico do tratamento
dado ao incidente ou solicitacdo. A CONTRATADA devera
prover software como servico — SaaS, (para todos os niveis de
atendimento e para os servidores indicados pela TCESP), uma
Solucédo de Gerenciamento de Servicos TIC contemplando os
processos: (todos deverdo ser comprovados através de
catadlogos/documentos cuja fonte seja exclusivamente o
FABRICANTE da solucdo na prestacéo do servico.)

42.1.8.1.1. Cumprimento de requisicoes.
4.2.1.8.1.2. Gerenciamento de incidentes.
4.2.1.8.1.3. Gerenciamento de problemas.
4.2.1.8.1.4. Gerenciamento de conhecimento.
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4.2.1.8.1.5. Gerenciamento de configuracao.
42.1.8.1.6. Gerenciamento de mudancas.
4.2.1.8.1.7. Gerenciamento do catalogo de servicos.
4.2.1.8.1.8. Gerenciamento do nivel de servigo
4.2.1.8.2. Ao final do contrato, a CONTRATADA obriga-se a
exportar em formato CSV ou XML os dados referentes aos
processos implantados, no minimo, as seguintes informacdes

abaixo (quaisquer outros campos deverao ser negociados entre
CONTRATADA e TCESP):

4.2.1.8.2.1. Chamados (incidentes, requisicdes)
4.2.1.8.2.1.1. Data abertura.
4.2.1.8.2.1.2. Data de Resolucao.
4.2.1.8.2.1.3. Contato.

4.2.1.8.2.1.3.1. Solicitante.

4.2.1.8.2.1.4. Categoria do Servico.
4.2.1.8.2.1.5. Resumo.
4.2.1.8.2.1.6. Descrigcao.
4.2.1.8.2.1.7. Registro da Solucéo.
4.2.1.8.2.1.8.  Técnico responsavel.
4.2.1.8.2.1.9. Grupo de atendimento.
4.2.1.8.2.1.10. Tempo de Atendimento.
4.2.1.8.2.1.11. Tempo de Solucao.

4.2.1.8.2.2. Base de Conhecimento (procedimentos, scripts e
documentacgdes do ambiente)

42.1.8.2.2.1. Data do documento.
4.2.1.8.2.2.2. Data de aprovacéo.
4.2.1.8.2.2.3. Categoria do Servico.
4.2.1.8.2.2.4. Resumo.
4.2.1.8.2.2.5. Descrigao.
4.2.1.8.2.2.6. Registro da Solugao.

4.2.1.8.3. O SGSD equivale ao Sistema de Controle de Ordens de
Servico e o ticket equivale a sua numeracdo univoca das
ordens de servico.

4.2.1.8.4. A Contratada tera que manter a base de conhecimento
atualizada, em tempo real, suportada por sistema gerenciador
de banco de dados, e devera conter roteiros de atendimentos
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(scripts) que permitam atendimento imediato aos chamados
recebidos.

4.2.1.8.5. A Contratada mantera base de dados atualizada contendo
cadastro de wusuarios, tabela de unidades funcionais e
inventario de equipamentos do TCESP, com a finalidade de
produzir relatérios estatisticos atuais e histéricos de
atendimento por usuario, por unidade funcional e por
equipamento.

4.2.1.85.1. O TCESP ira fornecer os dados de inventario e a
Base de Dados de Gerenciamento de Configuracdo, bem
como informac¢des cadastrais dos usuarios para que o
SGSD seja populado.

4.2.1.9. Requisitos do Sistema de Acesso e Controle Remoto as
Estagdes de Trabalho

4.2.19.1. A plataforma tecnolégica a ser disponibilizada pela
CONTRATADA devera permitir interacdo remota diretamente
na estacdo de trabalho do usuario da rede do TCESP;
autorizada ou solicitada por este, a partir das posicées de
Suporte de 2° Nivel Telessuporte, para a solucdo de problemas
técnicos, sem a necessidade de deslocamento de técnicos até
o local onde se encontra o usuario;

4.2.1.9.2. Para interagcdo remota nas estacbes de trabalho dos
usuérios, a CONTRATADA devera dispor de um link de
comunicacado dedicado para interligar a sua rede a do TCESP.

4.2.19.2.1. Esse link de comunicagdo também devera ser
utilizado para o estabelecimento do tronco SIP para
integracao das Centrais Telefonicas da CONTRATADA e
TCESP.

4.2.1.9.2.2. A CONTRATADA devera dimensionar o link para
atendimento dos requisitos técnicos e padrdes de
qualidades especificados neste termo de referéncia.

4.2.1.9.2.3. A implementacao do link de comunicacao, com todo
onus decorrente, serda de responsabilidade da
CONTRATADA.

4.2.1.9.3. A abrangéncia deste servigo inclui todas as unidades do
TCESP pertencentes (vide Apéndice Il do Termo de
Referéncia - Tabela de Localidade e Enderecos) onde estéo
lotados servidores e/ou equipamentos do TCESP, que tenham
acesso a sua rede de forma remota, inclusive servidores
atuando em teletrabalho (home office) ou em campo utilizando
VPN.

4.2.1.9.4. Este servico deve possuir mecanismos que garantam a
certificacdo do usuario solicitante e do técnico de suporte que
prestara a assisténcia, através da intervencdo remota com a
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devida seguranca, possibilitando as seguintes funcionalidades
bésicas:

4.2.1.9.4.1. permitir a instalacdo do agente de forma remota e
automatizada sem interven¢do do usuario;

4.2.1.9.4.2. registrar os eventos de controle remoto;

4.2.1.9.4.3. sO permitir a intervencdo na maquina do usuario
apos sua permissado, através de notificacdo emitida pela
solucédo e devido aceite pelo usuério para que sua estacao
Sujeite-se ao controle remoto;

4.2.1.9.4.4.  utilizar canais seguros entre a maquina controlada e
controladora;

4.2.1.9.4.5. ndo permitir que nenhum usuario desative ou altere
as configuracdes do software de controle remoto.

4.2.2. Requisitos Funcionais Obrigatorios da Solucao de TI

4.2.2.1. Requisitos do Suporte de 1° Nivel — Central de Servigcos e
Gerenciamento de Incidentes

4.2.2.1.1. A Central de Servicos devera prover um Unico ponto de
contato para 0s usuarios para gerenciar a resolucdo de
incidentes e assuntos relacionados com a area de Tl, atuando
como Suporte Técnico de 1° Nivel, apoiando-se em roteiros
padronizados para o esclarecimento de davidas e orientacdes
aos usuarios a respeito da utlizacdo, configuracéo,
disponibilidade e instalacdo de aplicativos, sistemas de
informacdo (tanto aqueles de mercado quanto os sistemas
internos da TCESP), equipamentos, normas e procedimentos
sobre o ambiente tecnolégico da TCESP e seu uso, bem como
para a resolugdo de incidentes de menor grau de complexidade
cuja solucéo ja € conhecida.

42.2.1.2. Os servicos de suporte prestados pela Central de
Servigos deverao ser disponibilizados 10 horas por dia e 5 dias
na semana.

4.2.2.1.3. O tempo maximo de espera deverd ser de 2 (dois)
minutos e a quantidade de desisténcias de chamadas, de
ligacOes perdidas (sinal de ocupado) e de ultrapassagem do
tempo maximo de espera, somadas, ndo deve ultrapassar 10%
(dez por cento) do numero total de chamadas mensais,
atendidas ou ndo, e essas Iinformacdes devem ser
disponibilizadas pela central telefonica da CONTRATADA.

4.2.2.1.4. O processo de Gerenciamento de Incidentes envolve os
trés niveis de suporte. O papel de Gerente de Incidentes
compete ao supervisor ou gerente da Central de Servicos.

4.2.2.1.5. A Central de Servicos € responsavel por:
4.2.2.1.5.1. receber e gravar TODAS as chamadas dos usuarios;
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4.2.2.1.5.2. registrar no SGSD e classificar TODOS os
chamados e requisi¢cdes recebidos e prioriza-los, levando
em conta o impacto e urgéncia;

422.15.3. esclarecer as duvidas dos usuarios;

4.2.2.1.5.4. promover a investigacdo e diagndstico inicial dos
incidentes;

4.2.2.1.5.5. restabelecer o servico a normalidade dentro do
prazo acordado no ANS, resolvendo os incidentes com a
maior rapidez possivel;

4.2.2.1.5.6. escalonar os incidentes para o0s niveis de suporte
adequados para que sejam cumpridos 0s prazos de
resolucao;

4.2.2.1.5.7. acompanhar todo ciclo de vida de incidentes e
solicitagcOes, priorizando-0s ou escalando-os para outro
nivel quando necessario e encerrando agueles que tiverem
sua solucédo confirmada;

4.2.2.1.5.8. zelar pelo cumprimento dos ANS previstos no Termo
de Referéncia;

4.2.2.1.5.9. manter os usuéarios informados do estado dos
servicos, incidentes e sobre o andamento de suas
solicitacdes;

4.2.2.1.5.10. dar suporte a mudancas, informando aos usuarios
sobre 0 agendamento de mudancas;

4.2.2.1.5.11. fechar os incidentes no SGSD, quando o
atendimento for concluido;

4.2.2.1.5.12. produzir informagdes gerenciais;

4.2.2.1.5.13. contribuir para a identificacdo de necessidades de
treinamento dos usuarios;

4.2.2.1.5.14. contribuir na identificagdo de problemas, avaliando
0s incidentes e informando as possiveis causas aos
responsaveis pelo processo de Gerenciamento de
Problemas;

4.2.2.1.5.15. abrir chamados de assisténcia técnica para
equipamentos cobertos por contratos de garantia ou de
manutencdo, quando solicitado pelo 2° ou 3° Nivel de
Suporte e controlar o cumprimento dos niveis de servico
estabelecidos nos contratos, mantendo a Comissédo de
Fiscalizagdo informada sobre eventuais desvios no
cumprimento dos prazos para atendimento;

4.2.2.1.5.16. sugerir a criacdo de novos roteiros de atendimento e
manter atualizados os existentes quando for necessario; e

4.2.2.1.5.17. manter uma base de Respostas a Perguntas
Frequentes (FAQ - Frequently Asked Questions) para
consulta e autoatendimento dos usuarios.
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4.2.2.1.6. Nos casos em que o atendimento ndo for resolvido, a
equipe devera registrar todas as informacgfes disponiveis e
escalar o chamado para o 2° Nivel ou 3° Nivel de Suporte,
dependendo da natureza do problema ou incidente.

4.2.2.1.7. Os servicos de suporte técnico de 1° Nivel deverdo ser
executados por empregados da CONTRATADA.

4.2.2.1.8. A CONTRATADA devera assegurar que os profissionais
alocados, em razdo do contrato com o TCESP, sejam
qualificados e com perfil para as tarefas, sendo seus nomes
previamente submetidos ao 6rgdo para avaliacdo social em
razdo de se tratar de um o6rgdo com informacdes sensiveis e
relevantes.

422181 E vedada a alocacido de estagiarios, ou
subcontratacdo, para servirem como atendentes de 1°
Nivel e 2° Nivel telessuporte.

4.2.2.2. Requisitos do Suporte de 2° Nivel Telessuporte e
Gerenciamento de Incidentes

4.2.2.2.1. Ao Suporte de 2° Nivel Telessuporte compete a resolucéo
de incidentes que nao envolvam a infraestrutura de Tl e que
extrapolem a competéncia do primeiro nivel, seja em termos de
conhecimento técnico, seja em funcdo da necessidade de
intervencao no ambiente dos usuarios.

4.2.2.2.2. O Suporte de 2° Nivel Telessuporte deve realizar o
atendimento através da modalidade de telessuporte, acessando
remotamente as estacdes de trabalho dos usuérios através de
ferramenta que utilize ferramenta de assisténcia remota,
evitando deslocamentos desnecessarios até os locais de
trabalho.

4.2.2.2.3. Os servicos de Suporte de 2° Nivel Telessuporte serao
prestados visando ao pronto atendimento das demandas e a
facilitacdo dos procedimentos de planejamento, monitoramento,
fiscalizacdo e melhoria continua dos processos de gestdo dos
servicos com a devida segurancga logica.

42224, No que tange a resolugdo de incidentes, as
responsabilidades do Suporte de 2° Nivel Telessuporte incluem:

42224.1. receber o escalonamento do tratamento do incidente
ou solicitacdo no SGSD;

4.2.2.2.4.2. ler o historico de tratamento, diagnosticando o
incidente;

4.2.2.243. caso seja possivel e com a autorizagcdo e
monitoramento do usuario, acessar remotamente o
ambiente do usuario tentando resolver o incidente ou a
solicitacao;
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4.2.2.2.4.4. fazer as intervencbes que competir a seu nivel de
conhecimento de forma a resolver o incidente ou
solicitacao;

4.2.2.2.45. manter-se atualizado nas ferramentas que dispde
para o atendimento;

4.2.2.2.4.6. auxiliar o usuério no uso de aplicativos padronizados
pelo TCESP;

4.2.2.2.4.7. identificar problemas em equipamentos e aplicativos,
informando ao TCESP a necessidade de aquisicfes para a
solucéo do incidente ou atendimento da solicitagéo;

4.2.2.2.4.8. caso ndo seja possivel resolver o incidente ou
solicitacdo em seu nivel, identificar quem pode solucionar e
escalonar o incidente ou solicitacao;

4.2.2.2.49. implementar solugdo de contorno para atenuar as
repercussdes do incidente até sua solucdo definitiva;

4.2.2.2.4.10. registrar no SGSD detalhes dos tratamentos dados
aos incidentes de forma a manter um histérico que possa
ser (til a outro nivel em caso de escalonamento.

4.2.2.2.4.11. instalar e configurar softwares em
microcomputadores de usuarios;

4.2.2.2.4.12. solicitar o acionamento da assisténcia técnica para
manutencdo em equipamentos cobertos por contrato de
garantia ou pertencente a terceiros (outsourcing); e

4.2.2.2.4.13. orientar e auxiliar o usudario quanto a realizacdo do
backup de seus dados.

4.2.2.3. Requisitos do Gerenciamento de Problemas

4.2.2.3.1. Os principais objetivos do processo de gerenciamento de
problemas sdo a prevencéo de problemas e dos incidentes por
eles causados, com vista a assegurar o uso estruturado dos
recursos e a manutencao da qualidade da Central de Servicos,
eliminando incidentes recorrentes e minimizando o impacto dos
gue nao podem ser prevenidos, além de identificar a causa-raiz

dos problemas. A Geréncia de Problemas também é
responsavel pela:

4.2.2.3.1.1. alimentacdo e manutencdo da base de dados de
erros conhecidos e suas respectivas solucdes, evitando a
perda de conhecimento e permitindo rapido diagndstico e
solucéo de incidentes e problemas;

4.2.2.3.1.2. manutencdo e criacdo de scripts (roteiros) de
atendimento;

4.2.2.3.1.3. coleta, extragao, tratamento e depuragéo de dados;
elaboracdo e geracao de relatérios (técnicos e gerenciais),
gréficos, informacdes e planilhas; periodicos, eventuais ou
de acordo com as necessidades do TCESP; e
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4.2.2.3.1.4. elaboracao de pareceres técnicos e apresentacdo de
acOes de correcao.

4.2.2.3.2. Os servicos de geréncia de problemas tém por finalidade
investigar os problemas, providenciar sua pronta e efetiva
correcdo e, se necessario, solicitar mudangas para eliminar
definitivamente o problema, além de atualizar os registros
daqueles problemas conhecidos. Além disso, deve atuar de
forma proativa e preditiva, antecipando e sugerindo medidas
para evitar a ocorréncia de incidentes.

4.2.2.3.3. Todos os dados gerados e demandados pela geréncia de
problemas deverdo ser armazenados no SGSD, o qual devera
ser adaptado para as finalidades de geréncia de problemas,
conforme o nivel de controle e de detalhamento a ser
estabelecido pela equipe de gestédo de servicos do TCESP.

4.2.2.3.4. Além das atividades acima, a geréncia de problemas da
CONTRATADA serd o principal elo de comunicacdo com o
TCESP, respondendo pela qualidade na prestacao dos servigos
e fornecendo os relatérios gerenciais solicitados.

4.2.2.3.5. Principais servicos de suporte especializado a serem
executados (a lista de servicos a seguir ndo é exaustiva,
detalha tdo somente 0s principais processos a serem
executados pela geréncia de problemas):

42.2.35.1. detectar a causa-raiz através da andlise dos
incidentes ocorridos;

4.2.2.3.5.2. regqistrar e priorizar problemas encaminhando acdes
para a solucéo;

4.2.2.3.5.3. isolar a causa raiz e recomendar solugdes;

4.2.2.3.5.4. implementar solugbes preventivas reavaliando o
processo;

4.2.2.3.5.5. analisar incidentes e estatisticas operacionais;

4.2.2.3.5.6. registrar e priorizar problemas documentando os
erros conhecidos;

4.2.2.3.5.7. recomendar solucdes alternativas quando a solugéo
definitiva ndo for possivel,

4.2.2.3.5.8. implementar solugbes preventivas;

4.2.2.3.5.9. elaborar recomendacbes para implementar
mudancas e, apdés sua implementagcdo, verificar a
efetividade;

4.2.2.3.5.10. estruturar e manter continuamente, com 0 apoio e
aprovacao prévia do TCESP, todos os roteiros de
atendimento, telessuporte técnico e base de
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conhecimento, contemplando todas as solucdes de
incidentes e problemas, com respostas padronizadas, cuja
base de conhecimento devera acessivel de forma on-line a
equipe de suporte do TCESP;

4.2.2.3.5.11. manter atualizada e disponivel de forma on-line a
documentacdo da estrutura de dados da base de
conhecimento.

4.2.2.4. Requisitos do Gerenciamento de Configuracdes e de
Mudancas

4.2.2.4.1. O processo de gerenciamento de configuracdes visa ao
armazenamento e gerenciamento de dados relacionados a
infraestrutura de Tl para permitir o controle sobre todos os
ativos de TI, sendo responsavel pela criagdo e manutencédo da
Base de Dados do Gerenciamento de Configuragédo (BDGC).
Nesse processo sdo identificados todos os itens de
configuragéo (IC) necessarios para a entrega dos servicos de Tl
e é fornecido um modelo lo6gico dos servicos, dos ativos e da
infraestrutura no qual séo registrados os relacionamentos entre
os itens de configuracao utilizados para cada servigo oferecido.

4.2.2.4.2. O principal objetivo do processo de gerenciamento de
mudancas é assegurar que as mudancas sejam feitas de forma
controlada, sendo avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas,
comunicadas, implantadas e documentadas, sendo relacionada
com o processo de gerenciamento de problemas, que origina
requisicbes de mudancas e com a geréncia de configuracoes,
gue participa do planejamento das mudancas, indicando os IC
envolvidos em uma dada mudanca e o impacto da mesma, e
registra as mudancas efetuadas que afetem itens de
configuragao.

4.2.2.4.3. Atividades relacionadas a esses processos:

4.2.2.4.3.1. execucao de mudancgas definidas em comum acordo
com o TCESP;

4.2.2.4.3.2. atualizacdo dos registros da base de dados da
geréncia de configuracao;

4.2.2.4.3.3. proposicdo e implementacdo de melhorias e
otimizacdes nos processos;

4.2.2.4.3.4. auxilio no estabelecimento de metas e planos de
acao corretivos, preventivos ou de melhorias, no sentido
de elevar a qualidade dos servi¢os prestados;

4.2.2.4.3.5. participagdo e atuacdo na definicho de novos
projetos;
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4.2.2.4.3.6. criacdo e atualizacdo dos roteiros de atendimento e
dos manuais e documentacbes dos procedimentos
operacionais; e

4.2.2.4.3.7. sugestdo de indicadores e auxilio na definicdo das
métricas na elaboracdo dos acordos de niveis de servico.

4.2.2.4.4. Na prética, as atividades relacionadas com a OPERACAO
DE SERVICOS demandam e geram dados que devem ser
atualizados pelos processos de gerenciamento de mudancas e
gerenciamento de configuragdo, havendo, portanto, um forte
relacionamento e uma efetiva integracao entre esses servicos.

4.2.2.45. O servico de geréncia de configuracdes e mudancas tem
por missao auxiliar os gestores do TCESP no planejamento de
mudancas, assegurando que o impacto de uma mudanca em
qualquer componente de servico (equipamentos, sistemas,
materiais, documentacdo normativa etc.) sera conhecido pelos
usuarios afetados, mediante interacdo constante com a Central
de Servicos (ponto de contato entre 0s usuarios e a
organizagdo), e que as implicagdes referentes aos indicadores
e metas do acordo de nivel de servico serdo flexibilizadas e
monitoradas durante a implantagédo da mudanca.

4.2.2.46. O objetivo principal é controlar as mudancgas aprovadas
sobre um determinado componente ou um novo componente de
servico de forma eficiente e eficaz, mantendo controle sobre os
riscos, prazos, custos e informacgfes acerca da mudanca que
afetem os usudrios finais. Para isso o servico de geréncia de
configuracdo e mudanca da Contratada devera operacionalizar
as acbes demandadas pela equipe do TCESP, com 0 objetivo
de centralizar e formalizar a analise, aprovagdo, programacao e
controle de todos os processos de mudancas de componentes
de servicos.

7

4.2.2.4.7. Outra missdo deste servico € implantar e manter
atualizado um modelo logico de componentes e de ativos de
infraestrutura dos servigcos entregues/disponibilizados aos
usuarios. Tem por objetivo gerar, manter e fornecer
informagbes seguras e atualizadas sobre todos os
componentes de servicos disponibilizados, garantindo a
integragcdo e 0 relacionamento entre 0S oOutros servigcos
disponiveis. Para isso o servico de geréncia de configuracao
devera centralizar e formalizar os procedimentos de
identificacdo, cadastramento, controle e verificacdo das versdes
de todos os itens de configuracdo dos componentes de
servigcos, tais como equipamentos, sistemas, materiais,
documentacédo técnica/normativa etc.
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4.2.2.4.8. Todos os dados gerados e demandados pelo servico de
geréncia de mudancas e de configuracdo deverdo ser
armazenados no sistema de gestdo da Central de Suporte a
Servigos; 0 qual sera adaptado para as finalidades de geréncia
de mudancas e de configuracdo, conforme o nivel de controle e
de detalhamento a ser estabelecido pela equipe de gestédo de
servicos do TCESP.

4.2.2.4.9. Principais servicos da geréncia de configuracdes e
mudancas (a lista de servicos a seguir ndo é exaustiva, detalha
tdo somente 0s principais processos de geréncia operacional a
serem executados):

4.2.2.49.1. descrever as questdes técnicas e institucionais que
afetam direta ou indiretamente os servicos de geréncia de
mudancas;

4.2.2.49.2. implementar os tipos de mudancas adotados,
considerando os aspectos relativos a prioridades (impacto,
urgéncia, relevancia) e categorias de mudancas
(padronizadas e ndo padronizadas);

4.2.2.49.3. obter da equipe de gestdo de servicos do TCESP,
informacBes e documentacdo sobre o escopo, objetivos,
politicas, procedimentos, localizacdo fisica, responsaveis
técnicos e administrativos, caracteristicas e atributos de
cada componente de servicos disponibilizado aos usuarios;

4.2.2.4.9.4. implementar o nivel de controle e de detalhamento
de dados que serdo utilizados para a execucdo dos
servicos de geréncia de mudancas;

4.2.2.4.9.5. operacionalizar a elaboracéo de planos e projetos de
mudancas que afetem ou possam afetar configuracdes,
qualidade, desempenho e disponibilidade dos
componentes de servicos entregues/disponibilizados aos
usuarios, tais como sistemas, equipamentos,
documentacéo técnica/normativa, instalagdes etc.;

4.2.2.4.9.6. operacionalizar os processos de implantacdo e
atualizacdo dos produtos e servigos entregues, de acordo
com o nivel de controle e de detalhamento de dados
estabelecido;

4.2.2.4.9.7. administrar os servicos de movimentacao, adicao e
remocao de equipamentos, habilitacdo de pontos de rede e
materiais em geral, efetuando todo o controle do processo,
desde a solicitacdo até o completo atendimento da mesma,;

4.2.2.49.8. realizar a atualizacdo da base de dados de
inventario de componentes de servicos entregues e
disponibilizados aos usuarios;

4.2.2.4.9.9. acompanhar o cumprimento de prazos e prioridades
nas mudancas;
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4.2.2.4.9.10. registrar e manter atualizada a base de dados de
mudancas do sistema de gestdo de suporte, cadastrando
todas as acbes corretivas e preventivas que geraram
mudangas nos componentes de servicos (equipamentos,
sistemas, documentacdo etc.). A atualizacdo de dados
deverd ser feita a partir da andlise de ocorréncias e
registros produzidos pelos servicos de Service Desk,
geréncia de incidentes, de problemas e de outros servigos
de suporte e entrega/disponibilizacéo;

4.2.2.4.9.11. assegurar que mudancas ndo autorizadas pelos
gestores do contrato ndo sejam implementadas;

4.2.2.4.9.12. elaborar relatérios gerenciais e estatisticos dos
servicos de geréncia de mudancas e de geréncia de
configuracéo;

4.2.2.4.9.13. homologar com a equipe de gestdo de servicos do
TCESP, o nivel de controle e de detalhamento de dados
gue serdo utilizados para a execucdo dos servicos de
geréncia de configuracgéo;

4.2.2.49.14. detalhar as estruturas de dados sobre a
configuragdo de todos o0s componentes de servigos
entregues/disponibilizados aos usuérios do TCESP;

4.2.2.4.9.15. acompanhar o0s processos de implantagcdo e
atualizacao dos produtos e servi¢cos entregues, conforme o
nivel de controle e detalhamento estabelecido;

4.2.2.4.9.16. acompanhar os servicos de movimentacédo, adicao e
remocao de equipamentos, pontos de rede, materiais em
geral, documentacédo técnica/normativa etc., efetuando os
registros de alteracéo de configuracéo;

4.2.2.4.9.17. solicitar ao TCESP a adocdo de acdes junto aos
outros prestadores de servigos contratados que estardo
envolvidos em processos nos processos de mudangas que
alteram a configuracdo dos componentes de servigos
disponibilizados aos usuarios;

4.2.2.4.9.18. manter atualizada a base de dados de geréncia de
configuracdo referente aos componentes de servigcos
entregues e disponibilizados aos usuarios, que devera ser
feita a partir da analise de ocorréncias, de registros
produzidos pelos servigcos de Service Desk, geréncia de
incidentes, de problemas, geréncia de mudancas e das
atividades de acompanhamento e controle de servigos de
suporte e entrega/disponibilizagéo;

4.2.2.4.9.19. assegurar que todos os componentes de servicos
disponibilizados aos usuarios e seus respectivos “status”
estejam cadastrados na base de dados de geréncia de
configuracao;

4.2.2.4.9.20. acompanhar o funcionamento da aplicacdo de
inventario automatizado, garantindo 0 correto
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armazenamento de informacbes e o gerenciamento de
alteracdes (mudancas) realizadas;

4.2.2.4.9.21. fornecer toda documentacdo necessaria para a
execucao dos servigos de geréncia de configuracao;

4.2.2.5. Gerenciamento Operacional e da Qualidade

4.2.25.1. O gerenciamento operacional e da qualidade Vvisa
assegurar o uso estruturado dos recursos e a manutencao da
qualidade do suporte oferecido, a fim de prevenir e reduzir os
incidentes, identificar a causa-raiz de problemas e otimizar a
utilizacdo dos recursos de suporte, provendo um canal de
contato permanente entre o TCESP e a CONTRATADA.

4.2.25.2. Estes servicos compreendem a execucdo de atividades
voltadas a constante avaliagdo dos resultados gerados pelos
servicos de atendimento aos usuarios, detectando
oportunidades de melhorias e implementando ac¢des corretivas,
bem como garantindo a documentacéo de erros conhecidos na

base de conhecimento.

42253. A partir das analises realizadas nos sistemas de
informacdo utilizados no atendimento, juntamente com o0s
feedbacks obtidos em reunides gerenciais com 0sS
representantes do TCESP, os profissionais de gerenciamento
operacional e da qualidade da CONTRATADA serao
responsaveis por elaborar solicitacbes de mudancas e projetos
de adequacdo, visando a manutencdo dos niveis de servico
acordados.

4.2.25.4. Também sera responsabilidade destes profissionais a
elaboracdo do Caderno Mensal de Servicos, contendo o
detalhamento de todas as atividades realizadas, quantitativos
mensurados, acdes e recomendacdes para o proximo periodo.

4.2.25.5. Sao os seguintes 0s principais servicos de gerenciamento
operacional e da qualidade:

4.2.255.1. monitorar as funcbes e atividades desenvolvidas
para a prestacédo dos servigos;

4.2.255.2. monitorar o0s indicadores de qualidade no
atendimento;

4.2.2.55.3. realizar proativamente a avaliacdo de resultados,
analise de tendéncias e prospecc¢do de oportunidades e
recursos para melhoria continua no ambiente (pessoas,
processos e tecnologias);
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4.2.25.5.4. fornecer informacdes gerenciais e operacionais as
areas de interesse;

422555, criar e compartilhar conhecimento, programas
motivacionais e atualizacdes tecnoldgicas dos profissionais
envolvidos na prestacao de servicos;

4.2.255.6. garantir que normas internas do TCESP sejam
respeitadas pelos funcionarios da CONTRATADA,;

4.2.255.7. assegurar aderéncia da solucdo as mudancas e
evolucbes no ambiente de aplicacdo do TCESP, atraves
da implantacao dos planos de acgéo;

422558, garantr a contingéncia de  profissionais,
capacitando-os constantemente para atuarem nas funcdes
objeto desta proposta;

4.2.2.5.5.9. participar de reunides mensais com representantes
do TCESP para a medicdo de servicos e avaliacdo de
desempenho dos niveis de servi¢cos contratados;

4.2.2.5.5.10. participar de reunides cuja presenca tenha sido
solicitada pelo TCESP, desde que notificado com
antecedéncia e que o0 assunto esteja no escopo da
proposta;

4.2.2.5.5.11. revisar e atualizar procedimentos operacionais;

4.2.2.5.5.12. analisar tendéncia de repeticdo de incidentes e
problemas;

4.2.2.5.5.13. analisar, continuamente, causas raiz dos problemas
e propor acgdes corretivas;

4.2.2.5.5.14. definir os roteiros de atendimento de 1° e 2° Niveis
aos usuarios, de forma a permitir um atendimento rapido,
satisfatorio e padronizado, independente das diferencas de
perfil entre os atendentes; e

4.2.2.5.5.15. buscar permanentemente reduzir a quantidade de
chamados adotando e recomendando ao TCESP novos
procedimentos, metodologias, politicas e ferramentas.

4.2.3. Requisitos Operacionais da Solucéo de Tl

4.2.3.1. Requisitos de Qualificacao dos Servicos

4.2.3.1.1. Os servicos devem ser executados de acordo com as
boas praticas de mercado.

4.2.3.1.2. Os processos e melhores praticas contidos na ABNT NBR
ISO/IEC 20000, ou equivalentes, estdo entre 0s principais
padrdes e certificacbes de mercado consideradas no Termo de
Referéncia.

4.2.3.1.3. O TCESP prima pela adocdo das melhores praticas e
alocacdo de profissionais qualificados no gerenciamento dos
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recursos de Tl e no suporte aos usuarios. Por este motivo,
exige-se que a licitante possua proficiéncia e experiéncia na
adocdo de meétodos e processos de trabalho aderentes aos
principais padroes de mercado, utilizando-se de profissionais
certificados e com vasto conhecimento nos processos e
atividades de suporte sugeridos nesses modelos.

4.2.3.1.4. O TCESP entende que organizacbes que adotam
melhores praticas, baseadas em frameworks, executam suas
atividades de modo sistematico e controlado, enquanto
organizacbes que nao possuem processos padronizados
executam suas atividades de maneira informal e néo
sistematizada. Portanto, a comprovacdo de experiéncia na
implantacéo e operacdo de servicos aderentes a estes padrdes,
utilizando-se de profissionais qualificados, garante ao TCESP
gue existem evidéncias de que a sua execucdo e gestdo séo
planejadas, medidas e controladas.

4.2.3.2. Requisitos quanto a Pesquisa de Satisfacado dos Usuérios

4.2.3.2.1. A CONTRATADA devera detalhar a metodologia para a
realizacdo das pesquisas de satisfacdo, a ser apresentada
resumidamente no Plano de Trabalho Preliminar, e de forma
completa no Plano de Trabalho Definitivo.

4.2.3.2.2. A pesquisa deverd ser realizada diretamente com o
usuario, utilizando preferencialmente o mesmo canal que este
tenha se utilizado para contato com a Central de Suporte e
Servigos (Service Desk). Para o caso dos chamados por meio
telefébnico a pesquisa deverd ser realizada por meio de URA; e
para atendimentos via e-mail ou pagina WEB, a pesquisa
devera ser realizada por meio de pagina WEB.

4.2.3.2.3. No relatério de pesquisa de satisfacdo devem vir
identificados a quantidade de usuarios pesquisados, 0s
percentuais e as quantidades das respectivas respostas.

4.2.3.2.4. A pesquisa abrangera as ocorréncias dentro do més.
Cabendo o TCESP a indicacdo do periodo e do nivel de
atendimento em que devera ser aplicada. A pesquisa devera
abranger todos os atendimentos do nivel indicado pelo TCESP.

4.2.3.25. Em cada questionario da pesquisa apresentada ao
usuario, haverd 1 (uma) Unica pergunta por nivel de
atendimento, selecionada pelo TCESP, entre a lista da Tabela 8
— Pesquisa de Satisfacdo — Questionario Basico, abaixo. Para
cada pergunta havera 4 (quatro) Opcées de Avaliacdo: Otimo,
Bom, Regular e Insatisfatorio. O somatério das Opcdes de
Avaliacdo (6timo e bom) de todos os questionarios aplicados
resultard no indicador obtido pela Contratada.
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4.2.3.26. O TCESP considerara que o usuario ficou satisfeito,
aquele que avaliar o servigco como “Otimo” ou “Bom”.

4.2.3.2.7. O questionario contera unicamente as perguntas
contidas na Tabela 8 - Pesquisa de Satisfacao.

Tabela 8 - Pesquisa de Satisfacao
QUESTIONARIO BASICO

Deveréo ser avaliados pelo menos os | Opg¢éo de Avaliacdo

seguintes itens: Otimo Bom Regular Insatisfatério

a) Satisfacdo com o conhecimento

técnico do operador;

b) Satisfacdo com a postura e

cordialidade do operador;

c) Satisfacdo com o tempo de

atendimento;

d) Satisfacgdo com a solugéo

implementada.

4.2.3.2.8. O TCESP podera alterar as perguntas a qualquer
momento, sendo que a Contratada terd& 10 dias para
implementar as alteracoes.

4.2.3.2.9. A CONTRATADA devera disponibilizar de forma on-line,
sem custo adicional, relatério contendo o resultado das
pesquisas, com a qualidade do atendimento e eventuais acdes
de ajustes nos métodos de atendimento, com vistas a aumentar
nivel de satisfacdo dos usuarios.

4.2.3.2.10. Os resultados deverdo subsidiar eventuais acdes de
ajustes nos métodos de atendimento e resolucdo de problemas,
tanto da CONTRATADA, quanto do TCESP.

1402- 3330- 7975- 1544

4.2.3.2.11. A CONTRATADA sera responsavel pela veracidade das
informagdes obtidas com a pesquisa de satisfacdo, podendo o
TCESP, a qualquer tempo, realizar pesquisa independente de
satisfacdo diretamente com o usuario.

4.2.3.3. Requisitos para Priorizagdo dos Atendimentos

4.2.3.3.1. Para efeito de classificacdo do chamado quanto ao grau
de severidade, os critérios para o tratamento dos incidentes sé@o
apresentados na Tabela 9 - Classificacdo do Grau de
Severidade dos Chamados.

Tabela 9 - Classificacdo do Grau de Severidade dos Chamados

GRAU DE
SEVERIDADE

DESCRICAO
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GRAU
SEVERIDADE

DE DESCRICAO

URGENTE

Reporte de falha que impede a continuidade do servigo prestado pela
area de TI, para a qual ndo exista alternativa de continuidade do servigo.
Exemplos: interrupcdo de conectividade no link INTRAGOV de uma
Unidade do TCESP e consequente inoperancia da rede, sistema
corporativo ou Unidade Regional fora do ar, ataque de virus/hacker ou
falha grave de seguranca.

IMPORTANTE

Reporte de falha que afeta a continuidade do servico prestado pela area
de TI, para a qual exista alternativa de continuidade do servico. Exemplo:
impressora corporativa inoperante, usudrio sem acesso a determinada
pasta de rede, estacdo de trabalho inoperante, qualquer falha que afete
toda uma &rea/geréncia, presenca de virus em estagdo de trabalho.

NORMAL

Incidente que ndo configura falha em servico prestado pela Tl, geralmente
afetando apenas a estacdo de trabalho do usuério. Compromete a
execucdo de uma determinada atividade, poréem sem impedir que outras
atividades possam ser realizadas. Os chamados ndo explicitamente
citados como urgente ou importante serdo classificados como normal.
Exemplos: reinstalagdo de software local, configuracdo de acessério de
TI, entre outros.

4.2

4.2.3.3.2. A priorizagcdo no atendimento dos chamados devera ser
estabelecida de acordo com o grau de severidade.

4.2.3.3.3. Sera fornecida pelo TCESP uma lista de usuéarios com
prioridade de atendimento “urgente”, contendo no maximo 64
cargos e nomes dos ocupantes. Todos os chamados de
usuarios com atendimento “urgente” serdo solucionados antes
dos demais chamados de mesma severidade,
independentemente da ordem de chegada.

4.2.3.3.4. Os chamados, exceto os de atendimento “urgente”,
deverdo ser atendidos em sequéncia cronolégica de abertura
em cada nivel de atendimento.

4.2.3.3.5. O TCESP podera alterar, a qualquer momento e a seu
critério, a classificacao de prioridade de atendimento e a lista de
usuarios com prioridade de atendimento “urgente”, devendo

fornecer formalmente a nova lista a Contratada com
antecedéncia minima de 24 horas.

.3.4. Requisitos para Criacdo dos Roteiros de Atendimento
(Scripts)

42.34.1. Cabe a CONTRATADA a criacdo dos roteiros de
atendimento (scripts) e a submissdo dos mesmos ao TCESP
para aprovacéao, seguindo procedimentos padronizados.

4.2.3.4.2. Para promover uniformidade na criacdo da Base de
Conhecimento, o TCESP e a CONTRATADA, em conjunto,
criardo um formulario padréo para a geracdo dos roteiros de
atendimento, competindo & CONTRATADA o preenchimento e
atualizacdo no SGSD.
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4.2.3.4.3. Todos o0s eventos, atendimentos e incidentes ja
conhecidos deverdo ter um roteiro de atendimento, a ser
utilizado pelos diversos niveis de atendimento. Esses roteiros
serdo inseridos no SGSD, armazenados no Banco de Dados
(Base de Conhecimento) para futuras consultas e
atendimentos. Essa insercdo deve ser controlada e aprovada
pelo TCESP, devendo adotar-se as seguintes orientacoes:

4.2.3.4.3.1. os roteiros criados no més deverdo ser apresentados
a Comissao de Fiscalizacdo (CF) na data de apresentacao
da Fatura/Nota Fiscal, para fins de aprovacéo e validacéo;

4.2.3.4.3.2. a validacdo dos roteiros podera ser verificada pela
CF junto aos niveis de atendimento, auditando-os em
atendimentos reais;

4.2.3.43.3. apés a validacdo, os roteiros ndo aprovados,
incompletos ou que ndo atendam a finalidade ao qual se
destinavam deverao ser revistos e reapresentados no més
subsequente; e

4.2.3.4.3.4. 0s roteiros s6 poderdo ser inseridos no SGSD apés
validacéo e aprovacédo da CF.

4.2.3.5. Requisitos para Gestdo de Pessoas

4.2.3.5.1. Requisitos quanto ao Treinamento — Postos de 1° e 2°
Niveis.

4.2.35.1.1. O objetivo do treinamento é garantir a padronizacéo
de procedimentos e nivelar o conhecimento de todo o
ambiente operacional do TCESP aos profissionais que
ocuparao os Postos de 1° e 2° Niveis.

4.2.35.1.2. Estes profissionais deverdo receber treinamento
inicial e Unico, as custas da CONTRATADA, sendo que
todo o conteudo e carga horéria propostos devem ser
aceitos pelo TCESP.

4.2.35.1.3. Serao admitidas formas de ensino a distancia.

4.2.35.1.4. Os treinamentos serdo realizados por profissionais
da Contratante.

4.2.3.6. Requisitos de Seguranca da Informacgéo

4.2.3.6.1. Na execucao dos servicos, deverdo ser observadas as
Normas de Seguranca da Informacéo do TCESP.

4.2.3.6.2. Aléem do normativo acima relacionado, deverdo ser
observadas as atualizacdbes e novos normativos que se
relacionem com a Seguranca da Informacdo, dos quais
prestadora de servicos sera tempestivamente cientificada pelo
Fiscal do Contrato.
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4.2.3.6.3. O acesso ao ambiente fisico do TCESP s6 sera permitido
aos técnicos da empresa prestadora de servigcos cujos nomes
tenham sido previamente aprovados pelos servidores do
TCESP responsaveis pela fiscalizagdo ou gestdo do contrato.

4.2.3.6.4. Os servicos serdo avaliados e pagos com base em
Acordo de Niveis de Servicos.

5. Relatérios Gerenciais.

5.1.0 relatério gerencial de servicos devera abranger detalhadamente as
evidéncias, métricas e indicadores dos niveis de servico atingidos pela
contratada, bem como as evidéncias de execucédo das tarefas e subtarefas.

5.2.0 relatorio gerencial de servicos devera conter informacdes expressas que
demonstrem e qualifiquem os chamados e o volume em cada més, de modo
a explicitar, por exemplo, a necessidade de qualificacdo dos usuarios da rede
de comunicagdes nos diversos aplicativos implantados.

5.3.0 relatério gerencial de servicos devera indicar os processos ABNT NBR
ISO/IEC 20000, ou equivalentes, empregados na execucdo dos servicos,
bem como apresentar os artefatos gerados (fluxos, diagramas, modelos,
formularios, etc.).

5.4.Segue abaixo a lista dos principais relatorios a serem apresentados:

5.4.1. Relatorios para afericdo dos niveis de servico;

5.4.2. Relatério com indicadores de desempenho das equipes de 1°e 2°
niveis, incluindo quantidade de chamados atendidos, quantidade de
ordens de servico abertas e concluidas, tempo médio de atendimento e
tempo de trabalho efetivo;

5.4.3. Relatorio com estatisticas de atendimento por itens, periodo,
assunto, usuario, grupos, departamentos, status dos chamados e outros
tais como:

5.4.3.1. Total de incidentes registrados;

5.4.3.2. Incidentes em aberto (pendentes);

5.4.3.3. Incidentes reincidentes (mesmo problema);
5.4.3.4. Incidentes reabertos;

5.4.3.5. Incidentes por tipo de equipamento;

5.4.3.6. Incidentes por usuarios mais atuantes — top 10;
5.4.3.7. Incidentes por horario (evolucdo ao longo do dia);
5.4.3.8. Pesquisa de satisfacdo do usuario;

5.4.3.9. Backlog de incidentes mensal;

5.4.3.10. Cockpit (relatérios on-line, para visualizacdo grafica de
indicadores a serem definidos)

5.4.3.11. Relatorio com estatisticas de atendimento confrontando niveis
de servico definidos versus os alcancados, por Ordens de Servico
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ou sinteticamente por tarefa, subtarefa, tipo, assunto, usuario,
grupos, departamentos e outros;

5.4.3.12. Relatério com os resultados mensais de tempo de atendimento,
histérico de falhas e acdes de recuperacdo de servicos e
equipamentos; e

5.4.3.13. Relatorios de gestédo e controle de Ordens de Servico.
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Apéndice Il do Termo de Referéncia
Catalogo de Servicos de Tl

1.

Objetivo

1.1.0 objetivo do Catalogo de Servi¢co de Tl do TCESP é manter um documento
estruturado com informacGes dos servicos oferecidos, para orientar 0s
usuarios e os clientes do servigo. Os objetivos especificos com a publicacéo
deste instrumento s&o:

1.1.1. Comunicar como o DTI prové servicos aos seus usuarios;

1.1.2.  Ser um instrumento para definir e atingir as expectativas de negdcio;
1.1.3. Padronizar as solicitacGes de servicos das areas de negdécio;

1.1.4. Padronizar a entrega dos servicos;

1.1.5. Incrementar a qualidade dos servicos;

1.1.6.  Padronizar e gerenciar as solicitacbes de servicos;

1.1.7. Automatizar o gerenciamento e o cumprimento da requisi¢cdo de
servigo.

2. Abrangéncia
2.1.Servicos prestados aos usuarios internos e externos do TCESP.
3. Ferramenta utilizada
3.1. Sera utilizado software como servigo (SaaS) oferecido pela CONTRATADA.

3.2.A Central de Servicos devera ser entregue com licencas suficientes da
ferramenta para seu uso e para 0s usuarios solucionadores da contratante,
sem custos adicionais. Estes usuarios deverdo conseguir movimentar,
escalonar, resolver e ter acesso completo aos recursos do software de ITSM.
A Contratada devera garantir que, no minimo, 10 (dez) usuarios consigam
movimentar, escalonar, resolver e ter acesso completo aos recursos do
software de ITSM.

3.3. A Contratada é responsavel pelo treinamento dos usuarios solucionadores da
Contratante na ferramenta que serd disponibilizada pela Central de Servigos.
Esse treinamento podera ocorrer de forma on-line e devera ser definido em
tempo de projeto.

4. Clientes

4.1.Internos: Membros, Servidores, Terceirizados e Estagiarios.
4.2.Externos: Jurisdicionados e toda a sociedade

5. Catalogo de Servicos Resumido
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5.1.0s quadros mostrados pelas Tabela 10 - Eventos de Suporte ao Usuario,
Tabela 11 - Eventos da Gestdo de Configuracdes e Mudancas e Tabela
12 - Eventos da Gestdo de Problemas, listam algumas das principais
categorias de servicos, objeto dessa contratacdo. Para cada categoria de
servico, existirdo diversos roteiros de atendimentos a serem elaborados pela
CONTRATADA.

Tabela 10 - Eventos de Suporte ao Usuario

EVENTOS DE SUPORTE AO USUARIO
DESCRICAO DO | TIPO DE | OBSERVACOES
EVENTO CATEGORIA EVENTO SUPORTE
Apoio ao usuario na
Esclarecimentos operacdo e utilizacdo de
sobre o uso dos suas estacOes de
. remoto
servicos trabalho e no acesso aos
computacionais servicos institucionais
em geral fornecidos através da
Quanto ao | Esclarecimento Orientacio sobre rede.
Atendimento | de  dividas e edidog e Orientacdo aos usuarios
Geral suporte online P ~ &
concessao de sobre cadastramento de
acesso a e-mail, acessos a
sistemas remoto sistemas corporativos,
corporativos, acessos especiais, reset
acessos especiais de senha de e-mail,
e solicitagbes pedido de equipamentos.
diversas
Diagnéstico e solucao de
problemas de software
Manutencdo de com atualizacao,
Sistema instalacdo, desinstalacdo
Quanto aos . - . =
3 Sistema Operacional em ou reinstalagéo de
sistemas, : ~ remoto .
Operacional estacles de softwares  corporativos
softwares e . .
drivers trabalho, locais, drivers e atalhos
notebooks na area de trabalho ou
configuracdo de browser
para acesso a internet e
intranet.
. Acionamento da
Acionamento de PSR L
A Assisténcia Teécnica para
Quanto a . Assisténcia
. Garantia o remoto o} reparo de
equipamento Técnica para .
. . equipamentos
em garantia Equipamento em '
X defeituosos
Garantia
acompanhando o reparo.
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Tabela 11 - Eventos da Gestao de Configuracdes e Mudancas

EVENTOS DA GESTAO DE CONFIGURACOES E MUDANCAS

DESCRICAO DO | TIPO DE | OBSERVACOES
EVENTO CATEGORIA EVENTO SUPORTE
Manter gerenciamento
. continuo e atualizagao
Gerenciamento do inventario e
. do inventério de .
Gerenciamento remoto mapeamento dos ativos
software de
do Parque Hardware de TI (hardware e
software) no CMBD da
ferramenta de Service
Desk.
Gerenciamento Gerenciamento continuo
Equipamentos do parque que se remoto da relacao de
em garantia encontra em equipamentos em
garantia garantia e fora da
garantia
Implantar e  manter
Implantar e atualizado um modelo
manter atualizada I6gico de componentes
Itens de | a base de dados | remoto e de ativos de
Configuragéo do sistema de infraestrutura dos
gerenciamento de servicos
Quanto  aos configuracdes dlsppr_1|b|I|zados aos
) USUArios.
ftens de Realizar eventos de
configuracdo . :
Treinamento aos treinamento e
Treinamento aos | usuarios dos atualizacdo para o0s
L remoto -
usuérios componentes de usuérios dos
servicos componentes de
disponibilizados servigos
disponibilizados
Auxiliar no planejamento
Planejamento de de mudancas e garantir
remoto T =
mudancas a comunicagdo das
mudancas aos usuarios
afetados
Registrar e  manter
Implementacéo atualizada a base de
de mudangas dados de mudancas do
~ sistema de gestdo de
Manutencdo da
remoto suporte, cadastrando
Base de Dados ~
todas as acles

de Mudancas

corretivas e preventivas
que geraram mudancgas
nos componentes de
servicos
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Tabela 12 - Eventos da Gestao de Problemas

EVENTOS DA GESTAO DE PROBLEMAS

DESCRICAO DO | TIPO DE | OBSERVACOES
EVENTO CATEGORIA EVENTO SUPORTE
Entende-se por
“problemas
desconhecidos” novos
eventos que venham
Resolver .
acontecer no ambiente
problemas que ional d
ndo contenham computaciona ~ °
. remoto TCESP (estagbes de
roteiros de
~ X . trabalho, notebooks,
Resolugdo  de | atendimento pré- .
- impressoras,
problemas definidos. . L
desconhecidos multifuncionais e
scanners) que nao
contenham roteiros de
atendimentos prée-
definidos.
Implementar  solucdes
Quanto a Prevenir a preventivas ou
a remoto
problemas recorréncias de recomendar a
conhecidos Problemas implementacéo de
mudancas
Criacdo de Criacéo de todos os
roteiros e tutoriais roteiros de
de atendimento e atendimentos para 0s
Base de ~ o R
. documentacdo de | remoto incidentes e solicitagcfes
Conhecimento ~ R
acoes para ja existentes no MP-Pl e
resolucao de roteiros para resolugéo
problemas. de problemas
desconhecidos.
Implementar  solucdes
. . preventivas ou
Prevencdo  de | Prevenir a
o P remoto recomendar a
incidentes recorréncias de : .
implementacéo de
Problemas .
mudancas para evitar a
repeticdo de incidentes
5.2.Durante  a vigéncia do contrato, novos servicos poderdo

f TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

ser

incluidos/excluidos no catalogo. Neste caso, a Contratada sera avisada com
72 horas de antecedéncia.

Pregao Eletrdnico n° 01/20 - SEI - Processo n° 16377/2019-07 - fls. 72 / 103

eletroénico e digital mente assi nado

A val i dacdo deste docunento e a obtenc&o de seu original

1402- 3330- 7975- 1544

deve ser realizada emhttp://ww.tce.sp.gov. br/docunmento com o cdédi go:



TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

Apéndice lll do Termo de Referéncia
Tabela de Localidade e Enderecos

Tabela 13 - Tabela de Localidades e Enderecos

Cidade Endereco Bairro CEP
Sede Séo Paulo Av. Rangel Pestana, 315 | Centro 01017-906
Anexo | Séo Paulo Av. Rangel Pestana, 315 | Centro 01017-906
Anexo |l Séao Paulo R. Venceslau Bras, 183 Centro 01016-000
UR-01 Aracgatuba Av. Café Filho, 402 Jardim Icaray 16020-550
UR-02 | Bauru R, Jose = Francisco | 5 im Godoi 17021-640
Augusto, 5-4
UR-03 Campinas Av. Carlos Grimaldi, 880 Jardim Conceicéo 13091-000
UR-04 Marilia R. Prof. Francisco Morato, | Jardim Séao 17501-020
381 Geraldo
Presidente , . . .
UR-05 Prudente R. José Cupertino, 179 Jardim Marupiara 19060-090
UR-06 Ribeirdo Preto R. Adolfo Zéo, 426 Ribeirania 14096-470
UR-07 Sdo José dos | a ieitor Vila Lobos, 781 | Vila Ema 12243-260
Campos
UR-08 ﬁ?eotjose do Rio | Ay J0sé Munia, 5.400 Chécara Municipal | 15090-500
R. Marco Francisco . .
UR-09 Sorocaba Garcia Chiuratto, 180 Jardim Saira 18085-840
UR-10 Araras 4A;"1 Maximiliano - Baruto, | ;. qim Universitario | 13607-339
UR-11 Fernandépolis R. Maria Batista, 209 Boa Vista 15600-000
UR-12 Registro R. Goro Assanuma, 259 Vila Tupy 11900-000
UR-13 Araraguara R_. Dr. Euclides da Cunha JaArd!m Santa 14801-096
Viana, 551 Monica
. p Av. Dr Ariberto Pereira da .
UR-14 Guaratingueta Cunha, 1302 Portal das Colinas 12515-241
UR-15 Andradina R. Pereira Barreto, 1681 Centro 16901-022
Av. Coronel Acécio
UR-16 Itapeva Piedade, 384 Centro 18400-180
, s Jardim
UR-17 Ituverava R. José Bonifacio, 803 o . 14500-000
Independéncia
UR-18  |Adamantna | . Josefina DallAntonia | oo 17800-000
Tiveron, 180
UR-19 Mogi Guacu R. Catanduva, 145 ;]/aerrd(;(ran Planalto 13843-193
UR-20 Santos R. Vergueiro Steidel, 90 Embaré 11040-270

Obs: Ha possibilidade de alteracdo de endereco de algumas Unidades Regionais do
TCESP, contudo, se ocorrer, 0 hovo endereco sera no mesmo municipio especificado
na listagem acima, e a CONTRATADA sera notificada com antecedéncia minima de
15 (quinze) dias.

Pregao Eletrdnico n° 01/20 - SEI - Processo n°® 16377/2019-07 - fls. 73/ 103

A val i dacdo deste docunmento e a obtenc&@o de seu original eletrénico e digital nente assinado

deve ser realizada emhttp://ww.tce.sp.gov. br/docunmento com o cdédi go:

1402- 3330- 7975- 1544



TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

Apéndice IV do Termo de Referéncia
Plano de Implantacdo da Solucado de Tl

A implantacdo da solucdo de Tl devera ser realizada em até 60 (sessenta) dias a
partir da data indicada na Autorizacdo de Inicio dos Servicos, de acordo com o
cronograma mostrado na Tabela 14 - Cronograma do Plano de Implantacéo da
Solucao de TI.

Tabela 14 — Cronograma do Plano de Implantacdo da Solucéo de TI

FASES | ATIVIDADES RESPONSAVEL PRAZOS (até)
Al D:flt_a indicada na Autorizacao de TCESP | e
Inicio dos Servicos
A2 Reunido Preliminar TCESP/CONTRATADA | 5 dias apés Al
A3 Plano de Trabalho Preliminar CONTRATADA 5 dias apds A2
A4 Avallagao/Valldagap do Plano TCESP 2 dias ap06s A3
de Trabalho Preliminar
Ajustes no Plano de Trabalho . .
A5 Preliminar, quando solicitado CONTRATADA 6 dias apos A4
pelo TCESP
A6 Vall_dggao do Plano de Trabalho TCESP 2 dias apos A5
Definitivo
A7 Implantacdo ~da  Central ~de | -\ rRATADA 40 dias ap6s A6
Servigos (CS)
A8 Vistoria preliminar da Operacdo | TCESP 2 dias ap6s A7
Ajustes na Operacdo, quando . .
A9 solicitado pelo TCESP CONTRATADA 5 dias apds A8
Al0 Vistoria da Operagéo TCESP 3 dias apds A9
Imediatamente apoés
All Aceite Provisorio TCESP aprovacao em
vistoria (A8 ou A10)
Al12 Inicio da operacdo da CS CONTRATADA 5 dias ap6s A1l
Em até 15 dias apos
Al13 Aceite Definitivo TCESP 0 inicio da operacgéo
(A12)
Caderno Mensal de Servicos Apresentados
Al4 CONTRATADA mensalmente, apés
(CMS) ; T
0 aceite definitivo.
Al15 Encerramento dos Servicos CONTRATADA 3 meses antes do
final do contrato

1. FASE Al - Autorizacéo de Inicio de Servigos

1.1. Data indicada na Autorizacdo de Inicio de Servigos, a ser efetuado pelo
TCESP - marco inicial para as demais fases.

2. FASE A2 — Reuniao Preliminar

2.1.A reunido preliminar devera ocorrer nas dependéncias do TCESP, na Sede
em S&o Paulo-SP. Deverdo ser discutidas com a CONTRATADA as
guestdes relacionadas com a implantacdo da Central de Servicos e dos
demais niveis de suporte técnico, também estara em pauta o Plano de
Trabalho Preliminar a ser apresentado pela CONTRATADA.
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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

3. FASE A3 - Plano de Trabalho Preliminar.

3.1.Estrutura bésica - A CONTRATADA deverd demonstrar que dispbe de
condicoes de prestar os servicos, conforme especificacdes constantes no
TERMO DE REFERENCIA, com a apresentacao dos seguintes elementos:

3.1.1. O Plano de Trabalho Preliminar devera contemplar, no minimo, 0s
seguintes itens e atividades, podendo a CONTRATADA propor plano
alternativo, desde que contemple os quesitos relacionados:

3.1.1.1. Cronograma de atividades para a implantacdo da Central de
Servicos (Service Desk) para atender o TCESP;

3.1.1.2. Procedimentos especificos da CONTRATADA Vvisando
estabelecer os locais de trabalho e prover 0s meios necessarios ao
cumprimento deste Termo de Referéncia;

3.1.1.3. Validagdo do método e ferramentas utilizadas no processo de
acesso remoto a ser utilizado pelo Suporte de 2° Nivel,

3.1.1.4. Definicdo da forma de inventario e mapeamento dos ativos de
TI,

3.1.1.5. Mapeamento dos Processos de trabalho, Fluxo de trabalho,
Normas Internas, Exigéncias Legais e outras para estabelecimento
de procedimentos e processos que serao adotados;

3.1.1.6. Treinamento das equipes da CONTRATADA conforme Termo
de Referéncia;

3.1.1.7. Programa de Capacitacdo e Desenvolvimento prevendo
treinamento inicial, treinamento continuado, acdes de valorizacéo e
motivacao profissionais;

3.1.1.8. Adaptacbes e customizacdes necessdrias no Sistema de
Gestdo de Service Desk (SGSD), bases de dados e de fluxo de
trabalho de forma a atender plenamente as caracteristicas técnicas
e funcionalidades descritas no Termo de Referéncia,

3.1.1.9. Plano de transicdo entre os atuais servicos prestados e o0s
futuros, com a desativagao do sistema existente e entrada do novo,
se for o caso;

3.1.1.10. Alimentacao/atualizacdo do Catalogo de Servicos de TI (ver
Apéndice Il do Termo de Referéncia - Catalogo de Servigos de
TI);

3.1.1.11. Metodologia a ser adotada na realizacdo das pesquisas de
satisfacdo dos usuarios da Central de Servicos (Service Desk);

3.1.1.12. A CONTRATADA devera detalhar a forma da implantacdo da
pesquisa de satisfacdo conforme critérios definidos no Termo de
Referéncia;

3.1.1.13. Metodologia a ser adotada na adaptacao/customizacdo do
Sistema de Gestéo de Service Desk (SGSD);
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.1.1.14. Programa de Monitoria, quanto aos procedimentos de
monitoria, frequéncia, rotinas e sistematica para feedback aos
técnicos do 1° e 2° niveis de suporte;

1.1.15. Plano de Contingéncia - A CONTRATADA deverd possuir
rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma
automética, bem como estar preparada para situacdes de
emergéncia, como falta de energia, falha de equipamentos,
incéndios e eventos assemelhados;

1.1.16. A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Contingéncia
dos servigos, envolvendo componentes criticos e da infraestrutura,
tais como URA, DAC, Central Telefénica, links, instalacdes fisicas,
servidores, entre outros e de infraestrutura, tais como acidentes,
greves, interrup¢ao no fornecimento de energia, falha em servico de
telefonia, deslizamentos, desmoronamentos, incéndios, problemas
com agua ou esgoto, entre outras situacdes, de forma a garantir a
continuidade dos atendimentos;

1.1.17. O Plano de Contingéncia devera ser apresentado
resumidamente no Plano de Trabalho Preliminar, e de forma
completa no Plano de Trabalho Definitivo;

1.1.18. Perfil dos Profissionais - Relacdo dos profissionais que irdo
integrar a equipe minima a ser alocada nos diversos niveis de
suporte, comprovando as exigéncias constantes no Termo de
Referéncia;

1.1.19. Informacdes sobre a configuracdo de rede e da conectividade
dos equipamentos que serdo utilizados na prestacdo dos servicos
contratados;

3.1.2. Implantagdo da Estrutura de Atendimento - Durante essa fase, a

CONTRATADA, em conjunto com o TCESP, devera desenvolver os
processos de Gerenciamento de Incidentes e Problemas e torna-los
aderentes as necessidades do TCESP, visando atender aos niveis de
servicos definidos, o que inclui:

.1.2.1. Elaboragé&o dos roteiros de atendimento;
.1.2.2.  Criagao do processo / fluxo de atendimento;

1.2.3. Elaboracdo do catdlogo de servicos e critérios de
categorizacgao;

1.2.4. Criagdo do fluxo de atendimento de incidentes criticos,
incluindo:

3.1.2.4.1. Definicdo dos critérios para categorizacdo de incidentes
criticos;

3.1.2.4.2. Definicao do processo de notificagéo e escalada;
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4.1.0 DTI ir4 avaliar o plano de trabalho preliminar, aprovando-o ou sugerindo
ajustes pela CONTRATADA.

. FASE A5 - Ajustes no Plano de Trabalho Preliminar

5.1.Caso necessario, a CONTRATADA devera realizar os ajustes necessarios,
no prazo estipulado.

. FASE A6 - Validagéo do Plano de Trabalho Definitivo

6.1.0 Plano de Trabalho Definitivo sera elaborado a partir da revisdo do Plano de
Trabalho Preliminar e devera conter todos os topicos ja validados e
informagdes mais detalhadas.

. FASE A7 — Implantacao da Central de Servicos (Service Desk)

7.1.A implantagdo sera realizada com base no cronograma de atividades, que
devera contemplar minimamente os seguintes eventos:

7.1.1. Levantamento dos processos do TCESP relativos aos atendimentos
gue serédo prestados na Central de Servicos;

7.1.2. Montagem da Base de Conhecimento informatizada que contemple
o registro das solicitacdes de usuarios da rede do TCESP, bem como a
respectiva solucao dos problemas;

7.1.3. Customizacdo dos relatérios de acordo com os critérios definidos
pelo DTI,

7.1.4. Fornecimento de material com ampla descricdo dos sistemas,
produtos e servicos do TCESP, que servira de base para o treinamento
da equipe de atendimento da CONTRATADA.

7.1.5. Apresentacao da equipe alocada a operacao, conforme item 7.1.10;

7.1.6. Treinamento dos profissionais do TCESP para operacao no Sistema
Gerenciador de Service Desk (SGSD);

7.1.7.  Treinamento conforme expostos neste Termo de Referéncia;

7.1.8. Configuracdo dos equipamentos de telefonia (URA, DAC, e demais
itens);

7.1.9. Adaptacdes e customizacdes das funcionalidades do SGSD;

7.1.10. A apresentacdo da equipe alocada a operacdo da Central de
Servigos e demais niveis de suporte devera ocorrer o prazo maximo de 5
(cinco) dias antes da data prevista para inicio da operacdo e devera
conter 0s seguintes documentos:
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7.1.10.1. relacdo nominal de todos os funcionarios, com suas funcgoes;

7.1.10.2. carteiras de trabalho de todos os funcionarios devidamente
assinadas;

7.1.10.3. documentacdo que comprove a qualificacdo exigida para o
cargo, no caso de funcionarios que nao compunham a equipe;

7.1.10.4. documento de sigilo de informacdes do TCESP assinado por
todos os prestadores alocados para a execucédo do contrato.

8. FASE A8 - Vistoria preliminar da Operacéao

8.1.0 TCESP devera realizar visita ao local de implantacdo da Central de
Servicos (Service Desk), a fim de autorizar o inicio da operagéo.

8.1.1. Para as localidades situadas fora da cidade de S&o Paulo, os custos
de hospedagem, alimentagdo e deslocamento correm por conta da
CONTRATADA, para duas pessoas.

9. FASE A9 - Ajustes na Operacgéo

9.1.No caso de serem necessarios ajustes, a CONTRATADA dispora de prazo
para fazé-lo, submetendo-o novamente a vistoria do TCESP.

10.FASE A10 - Vistoria da Operacao

10.1. O TCESP reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao
local de implantacdo da Central de Servicos, a fim de acompanhar o
processo de implantacao.

10.2. No momento em que a CONTRATADA concluir o servico de implantacéo,
deverd comunicar & Comissdo de Fiscalizagdo, que poderé vistoria final,
objetivando verificar o cumprimento de todos 0s requisitos necessarios ao
inicio da operacéo.

11.FASE Al11 - Aceite Provisoério

11.1. Constatado o cumprimento de todos os requisitos, o TCESP autorizara o
inicio da operacao.

11.2. Formalizacdo do fim da implantacdo e indicacdo de que a Central de
Servicos esta apta a entrar em funcionamento, sendo esta oficializada ao
TCESP por meio de documento emitido pela CONTRATADA, e cujo teor
deverd, consignar o cumprimento de todos os requerimentos constantes do
Plano de Trabalho Definitivo e do Termo de Referéncia, de forma que o
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desenvolvimento dos trabalhos atenda ou supere os indices de desempenho
e o0s niveis de servicos detalhados.

12.FASE A12 - Inicio da Operacgéo

12.1. Apés a autorizagdo do inicio da operagdo, a CONTRATADA devera iniciar
suas atividades na data estipulada.

13.FASE A13 - Aceite definitivo da implantacdo da Central de Servigos

13.1. Constatado o cumprimento de todos os requisitos, o TCESP dara o aceite
definitivo;

14.FASE Al14 — Caderno Mensal de Servigos (CMS)
14.1. Base de conhecimento Informatizada

14.1.1. A Base de conhecimento informatizada devera conter um conjunto
de informacdes disponibilizadas como suporte ao atendimento e devera
ser composta dos seguintes elementos:

14.1.1.1. Roteiro de atendimento, com as questdes mais frequentes,
contemplando o relacionamento entre o chamado e o atendimento
(exemplos: PROBLEMA e SOLUCAO, DUVIDA E RESPOSTA);

14.1.1.2. Definicdo dos assuntos, por Departamentos, Divisdes e Secdes
do TCESP;

14.1.1.3. Definicdo dos prazos de respostas, por assunto e nudcleo de
atendimento; e

14.1.1.4. Fluxos de tramitacdo das demandas.

14.1.2. A CONTRATADA sera responsavel pela elaboracdo da Base de
Conhecimento informatizada, com base nos levantamentos dos
processos e informacdes coletadas no TCESP durante o periodo de
implantagéo;

14.1.3. A Base de Conhecimento informatizada devera estar integrada ao
Sistema de Gestao do Atendimento e ser utilizada exclusivamente para a
prestacao dos servigos contratados.

15.Relatérios Gerais

15.1. Durante o processo de implantacdo da Central de Servicos, os relatorios
deverdo ser customizados pela CONTRATADA de acordo com as
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necessidades técnicas e operacionais do TCESP, observados nos subitens
abaixo:

15.1.1. O SGSD devera fornecer relatorios estatisticos especificos por tipos
de atendimentos, por item de configuragéo, por grau de severidade, por
grau de complexidade, por duracdo de chamadas, por atendente, bem
como estatisticas dos atendimentos diarios, semanal e mensal e em
intervalos pré-definidos, conforme critérios definidos pelo TCESP,
durante o processo de implantacao.

15.1.2. Os relatérios emitidos pelo SGSD deverdo abranger toda a operacéo
(visdo macro), bem como detalhar uma demanda especifica (visdo
micro).

15.1.3. Os relatorios estatisticos com resumos diarios, semanais e mensais
devem permanecer armazenados e disponiveis para consulta em tempo
real, cabendo a Contratada a responsabilidade pelo dimensionamento do
sistema de armazenamento.

15.1.4. Os relatérios emitidos pelo SGSD devem ter interfaces amigaveis
em portugués, para gue pessoas sem conhecimento de programacao
possam interpreta-los sem dificuldades.

15.1.5. A geracdo de relatérios estatisticos relativos ao atendimento
prestado pela Central de Servicos devera abordar, no minimo, 0s
seguintes aspectos:

15.1.5.1. Dados de trafego:
15.1.5.1.1. Chamadas recebidas;
15.1.5.1.2. Chamadas atendidas;
15.1.5.1.3. Chamadas abandonadas;
15.1.5.1.4. Chamadas transbordadas;
15.1.5.1.5. Chamadas em fila de espera;
15.1.5.1.6. Chamadas transferidas;
15.1.5.1.7. Duragdo média das chamadas;
15.1.5.1.8. Chamadas atendidas por atendente;
15.1.5.1.9. Tempo de ocupacgéo por atendente;
15.1.5.1.10. Média de atendente por turno;

15.1.5.1.11. Relatoério de navegacédo na URA, mostrando cada passo,
por objeto, da navegacao do usuario no menu de opcoes.

15.1.5.2. Dados de filas de espera:
15.1.5.2.1. Tempo de espera;
15.1.5.2.2. Distribuicao de esperas.

15.1.5.3. Dados dos operadores de atendimento durante o periodo de
chamadas:

15.1.5.3.1. Quantidade de chamadas atendidas;

15.1.5.3.2. Total de tempo utilizado nos atendimentos em cada
unidade do TCESP;
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15.1.5.3.3.  Nome ou identificador unico do operador.

15.1.5.3.4. Deverd estar disponivel para analise do TCESP, em
tempo real, o desempenho do fluxo (trafego) de ligacdes ativas
e receptivas nos grupos de atendimento, monitorando o volume
de ligacdes, tempo de conversacdo, tempos medios de
atendimento, em espera e ligacées abandonadas.

15.1.5.3.5. Devera ser visualizado, de forma grafica, o estado de
cada um dos operadores de atendimento, apresentando,
minimamente, 0s seguintes estados: disponivel, indisponivel,
pausa, processamento retaguarda e em atendimento.

15.1.5.4. Dados dos operadores de atendimento durante o periodo de
chamadas:

15.1.5.4.1. Quantidade de chamadas atendidas;

15.1.5.4.2. Total de tempo utilizado nos atendimentos em cada
unidade do TCEP;

15.1.5.4.3. Nome ou identificador tnico do operador.

15.1.5.4.3.1. Deveré estar disponivel para analise do TCESP, em
tempo real, o desempenho do fluxo (trdfego) de ligacbes
ativas e receptivas nos grupos de atendimento,
monitorando o volume de ligagdes, tempo de conversacéo,
tempos médios de atendimento, em espera e ligacbes
abandonadas.

15.1.5.4.3.2. Deverda ser visualizado, de forma grafica, o estado
de cada um dos operadores de atendimento,
apresentando, minimamente, 0s seguintes estados:
disponivel, indisponivel, pausa, processamento retaguarda
e em atendimento.

15.1.6. Relatorio Mensal da Central de Servicos e da Geréncia de Incidentes

15.1.6.1. A CONTRATADA deverd encaminhar ao TCESP, até o 5°
(quinto) dia util de cada més, Relatério Mensal das atividades
realizadas pela Central de Servigos

15.1.6.2. O Relatério Mensal deverd conter, no minimo, as seguintes
informacdes:

15.1.6.2.1. Resultado da apuracdo dos indicadores de Niveis de
Servigos exigidos, apurados conforme Anexo | — A — Caderno
de Métricas e Niveis de Servigos deste de Referéncia;

15.1.6.2.2. Volumetria, contendo, pelo menos, 0s seguintes registros
de chamadas, desdobradas por canal de atendimento (Central
de Servicos):

15.1.6.2.3. Informagdes obtidas do sistema de telefonia;
15.1.6.2.3.1. Rejeitadas no PABX;
15.1.6.2.3.2. Desviadas para a URA;
15.1.6.2.3.3. Atendidas pela URA;
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15.1.6.2.3.4. Abandonadas na URA,;

15.1.6.2.3.5. Concluidas pela URA;

15.1.6.2.3.6. Roteadas para o operador;

15.1.6.2.3.7. Atendidas pelo operador;

15.1.6.2.3.8. Abandonadas na espera pelo operador;
15.1.6.2.3.9. Abandonadas durante o atendimento do operador;

15.1.6.2.3.10. Recebidas x Atendidas por intervalo hora e por dia,
segmentadas por assuntos.

15.1.6.2.4. Tempos de atendimento:
15.1.6.2.4.1. Tempo total de conversagéo telefonica;

15.1.6.2.4.2. Tempo médio de atendimento, desdobradas por
canal de atendimento — telefonia, e-mail, registro via web,
e outros;

15.1.6.2.4.3. Tempo médio de fila de espera para o atendimento
na URA;

15.1.6.2.4.4. Tempo total, por més, em que o tempo de fila de
espera para o atendimento na URA ficou acima de dez
segundos;

15.1.6.2.45. Tempo médio de espera para o0 atendimento
humano;

15.1.6.2.4.6. Tempo total, por més, em gque o tempo de fila de
espera para o atendimento humano ficou acima de dez
segundos.

15.1.6.2.4.7. Tempo de espera em fila antes do abandono.

15.1.6.2.5. Produtividade da Operacdo, desdobradas por canal de
atendimento:

15.1.6.2.5.1. Quantidade de atendimentos realizados;
15.1.6.2.5.2. Quantidade de ocorréncias registradas;

15.1.6.2.5.3. Quantidade de ocorréncias registradas
corretamente;

15.1.6.2.5.4. Tempo total de pds-atendimento;

15.1.6.2.5.5. Quantidade de atendimentos telefénico resolvidos no
primeiro contato;

15.1.6.2.5.6. Quantidade de mensagens recebidas no
atendimento web, por tipo de mensagem;

15.1.6.2.5.7. Quantidade de mensagens tratadas no atendimento
web, em até 2 horas do seu recebimento;

15.1.6.2.5.8. Quantidade de mensagens respondidas pelo
atendimento web, por tipo de mensagem;

15.1.6.2.5.9. Quantidade de mensagens respondidas pelo
atendimento web no primeiro contato;
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15.1.6.2.5.10. Quantidade de ocorréncias repassadas para 0S
demais niveis de suporte (telefénica + web-atendimento);

15.1.6.2.5.11. Quantidade de registros pendentes no periodo por
assuntos;

15.1.6.2.5.12. Quantidade de registros por assuntos

15.1.6.2.5.13. Percentual de Resolucdo Diaria dos chamados pela
Central de Servigcos, segmentado por assuntos.

15.1.6.2.6. Qualidade do atendimento telefénico, contendo, pelo
menos, as seguintes informacdes:

15.1.6.2.6.1. Numero de operadores de atendimento alocados na
Central de Servicos no més, desdobrado por nucleo de
atendimento;

15.1.6.2.6.2. Total de Horas de operadores previstas para no
mes;

15.1.6.2.6.3. Total de Horas de operadores trabalhadas no més;
15.1.6.2.6.4. Tempo logado dos operadores;

15.1.6.2.6.5. Tempo de pausa dos operadores;

15.1.6.2.6.6. Quantitativo de monitorias realizadas no més;

15.1.6.2.6.7. Resultado da pesquisa de satisfacdo do usuario,
apresentando os percentuais individuais, subtotais e a
média mensal;

15.1.6.2.6.8. Acgdes de melhorias a serem implementadas.

15.1.6.2.7. Produtividade dos demais niveis de Suporte 2° Nivel
Remoto, contendo pelo menos os seguintes indicadores:

15.1.6.2.7.1. Volume de ocorréncias registradas, por tipo de
ocorréncia,

15.1.6.2.7.2. Volume de ocorréncias recebidas da Central de
Servicos, por tipo de ocorréncia;

15.1.6.2.7.3. Volume de ocorréncias repassadas, por destino e
tipo de ocorréncia;

15.1.6.2.7.4. Tempo médio de resolucao;
15.1.6.2.7.5. Percentual de resoluc¢des dentro do prazo.

15.1.6.2.8. Produtividade dos Interlocutores de Area, contendo pelo
menos 0s seguintes indicadores:

15.1.6.2.8.1. Volume de ocorréncias recebidas, por tipo de
ocorréncia,;

15.1.6.2.8.2. Tempo médio de resolucao;
15.1.6.2.8.3. Percentual de resoluc¢des dentro do prazo.

15.1.7. Os relatérios devem conter paginas numeradas e indice remissivo.

15.1.8. Devera ser encaminhado anexo aos relatérios, em formato digital e
em arquivo compativel com o MS Office, a totalidade das manifestagfes
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registradas no SGSD e a sua efetiva tramitacdo, tratadas na Central de
Servigos.

16.FASE A15 - Encerramento dos Servigos

16.1. O encerramento se refere ao processo de finalizacdo pela CONTRATADA
da prestacdo dos servicos contratados devendo a CONTRATADA elaborar
processo de repasse integral e irrestrito dos conhecimentos e competéncias
necessarias e suficientes para promover a continuidade dos servicos,
conforme Requisitos para a transicéo contratual do Termo de Referéncia.

16.2. A execucao do Plano de Encerramento dos Servicos devera ser finalizada
em no minimo 30 (trinta) dias corridos anteriores ao término do contrato.

16.3. O Plano de Encerramento dos Servicos deve detalhar o processo de
repasse dos servigos, tratando, no minimo, dos seguintes topicos:

16.3.1. Identificacdo dos profissionais da CONTRATADA, seus papéis,
responsabilidades, nivel de conhecimento e qualificacdes.

16.3.2. Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos,
marcos de referéncia, inicio, periodo de tempo e data prevista para
término.

16.3.3. Estruturas e atividades de gerenciamento da transicdo, as regras
propostas de relacionamento da CONTRATADA com o TCESP e com a
futura prestadora de servicos ou servidores do TCESP.

16.3.4. Plano de gerenciamento de riscos, Plano de contingéncia e Plano de
acompanhamento do encerramento.

16.3.5. Descricio de como se dara 0 repasse de Seus processos,
metodologias, ferramentas e fluxo de atendimento.

16.4. Por ocasidao do encerramento do Contrato a CONTRATADA se
compromete a promover a transicdo contratual repassando a nova
CONTRATADA e ao TCESP a tecnologia, documentacdo técnica e
metodologias de trabalho utilizadas sem perda de informacdo, a fim de
permitir a continuacao dos trabalhos sem perda de continuidade.

16.5. Deve também relacionar todos os recursos de software e hardware
necessarios para o repasse tecnologico.
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Apéndice V do Termo de Referéncia
Quantidade de chamados — (volumetria)

1402- 3330- 7975- 1544

Chamados Quantidade de Chamados do Ultimo Ano
jun/18 | jul/18 | ago/18 | set/18 | out/18 | nov/18 | dez/18 | jan/19 | fev/19 | mar/19 | abr/19 | mai/19 | Total
Ligacbes externas 468 471 516 491 750 528 317 638 589 709 762 6239
Ligacdes internas 1395 | 1254 | 1328 1166 1464 1307 1047 1625 1240 1622 2296 | 15744
(c);mr;m:dos 621 | 585 | 754 | 668 | 668 | 501 290 525 | 1439 | 1768 | 2006 | 9825
Webchat 97 44 94 66 54 107 91 57 43 32 12 697
e-mail dtec3@ 597 486 602 615 879 560 263 753 935 611 835 929 8065
Total 3178 | 2840 3294 3006 3815 3003 2008 753 3780 3922 4966 6005 40570
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Apéndice VI do Termo de Referéncia
Quantidade de usuarios

Quantidade de Usuéarios
Localidades Endereco/Cidade Us\ljﬁgos LLJJSrSZ:?eS L’\Jlit:;r;?g Total
S&o Paulo - Centro
Sede (3 edif. mesmo 64 53 1330 1447
endereco)

Local 1 Aracgatuba 1 22 23
Local 2 Bauru 1 29 30
Local 3 Campinas 1 o1 52
Local 4 Marilia 1 24 25
Local 5 Presidente Prudente 1 21 22
Local 6 Ribeirdo Preto 1 45 46
Local 7 S0 José dos Campos 1 22 23
Local 8 S&o José do Rio Preto 1 25 26
Local 9 Sorocaba 1 47 48
Local 10 Araras 1 21 22
Local 11 Fernanddpolis 1 24 25
Local 12 Registro 1 45 46
Local 13 Araraquara 1 20 21
Local 14 Guaratingueta 1 20 21
Local 15 Andradina 1 40 41
Local 16 Itapeva 1 12 13
Local 17 ltuverava 1 14 15
Local 18 Adamantina 1 26 27
Local 19 Mogi-Guagu 1 18 19
Local 20 Santos 1 14 15

64 73 1870 2007
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ANEXO I
PROPOSTA/PLANILHA DE PRECOS

Ao

Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo

Pregéo Eletrénico n° 01/20

SEI - Processo n° 16377/2019-07

Objeto: Prestacdo de servicos de suporte a infraestrutura de TI com
atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk (Central de Servicos).

Preco Preco Total do
Descricdo Resumida | Qtde. | Unidade Unitario item
(R$) (R$)

Item

Servico de

1 o]
01 A'tendlmento del 30 Mmés
nivel - Central de

Servigos

Servico de

1 0
02 A'tendlmento de 2 30 Mmés
nivel — Central de

Servigos

Implantacéo da

03 Central de Servicos

1 unidade

Preco Total Global para 30 meses de contratacao (R$)

O prazo de execucdo dos servicos é de 30 (trinta) meses consecutivos e
ininterruptos, conforme tabela/cronograma Plano de Implantacéo da Solucéo de
Tl constante no Apéndice IV do Termo de Referéncia, contados da data indicada
pelo CONTRATANTE na Autorizacéo para Inicio dos Servi¢os.

Validade da proposta: 60 (sessenta) dias contados da data da sessao de
processamento deste Pregao Eletronico.

Declaro, sob as penas da lei, que o objeto ofertado atende a todas as
especificacdes exigidas no Termo de Referéncia — Anexo | do Edital.

Declaro que os pregos apresentados contemplam todos os custos diretos e
indiretos incorridos na data da apresentacdo desta proposta incluindo, entre
outros: tributos, encargos sociais, material, despesas administrativas, seguro,
fretes e lucro.

Antes de encaminhar este arquivo, certifique-se de sua correcao no
preenchimento de precos em relagcao ao valor final negociado e
guanto a sua conformidade ao solicitado neste modelo, pois sera
possivel o envio de um uUnico documento, ndo sendo permitida,
através do sistema BEC, a sua substituicdo ou a inclusdo de
guaisquer outros arquivos.
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ANEXO Il
MINUTA DE CONTRATO

Contrato n°

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM O
TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO
PAULO E A EMPRESA (EM
RECUPERACAO JUDICIAL/EXTRAJUDICIAL,
quando for o caso) PARA PRESTACAO DE
SERVICOS DE SUPORTE A
INFRAESTRUTURA DE Tl COM
ATENDIMENTO DE 1° E 2° NIVEIS DE
SERVICE DESK (CENTRAL DE SERVICOS)

O TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO, inscrito no CNPJ sob n°
50.290.931/0001-40, isento de Inscricdo Estadual, com sede na Av. Rangel Pestana,
315, Centro, Sédo Paulo, Capital, neste ato representado pelo seu Diretor Técnico do
Departamento Geral de Administracdo, Senhor Carlos Eduardo Corréa Malek, RG n°®

e CPF n° , conforme delegacédo de competéncia fixada
pelas Resolucbes n° 1/97 publicada no D.O.E. de 08/03/97, e n° 4/97 publicada no
D.O.E. de 20/03/97, e Ato n° 1.917/15, publicado no DOE de 8 de outubro de 2015,

doravante designado CONTRATANTE, e a empresa (em
recuperacao judicial/lextrajudicial, quando for o caso), inscrita no CNPJ sob
n° , com sede na , n° :
- , representada na forma de seu estatuto/contrato social pelo Sr(a.)

, RG n° e CPF n° , ha qualidade de

vencedora do Pregao Eletronico n°® 01/20, doravante denominada CONTRATADA,
nos termos da Lei Federal n® 8.666, de 21 de junho de 1993, e alteracfes, e da Lei
Federal n°® 10.520, de 17 de julho de 2002, firmam o presente contrato, autorizado
pelo Excelentissimo Senhor Conselheiro Presidente nos autos do SEI - Processo n°®
16377/2019-07, com as seguintes clausulas:

CLAUSULA PRIMEIRA
OBJETO

1.1- Prestacdo de servigos de suporte a infraestrutura de Tl com atendimento
de 1° e 2° niveis de Service Desk (Central de Servig¢os), conforme especificacdes
constantes do Termo de Referéncia — Anexo | do Edital.

1.2- Consideram-se partes integrantes do presente instrumento, como se nele
estivessem transcritos, os seguintes documentos:
a) Edital do Pregao Eletrénico n® 01/20 e seus Anexos;
b) Proposta de de de 2020, apresentada pela CONTRATADA;
c) Ata da sessédo do Pregéao Eletrénico n° 01/20.

1.3- O regime de execucédo € de empreitada por preco unitario.
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1.4- O valor inicial atualizado deste contrato podera sofrer, nas mesmas condicdes,
acréscimos ou supressdes nos termos do artigo 65 da Lei Federal n° 8.666/93.

CLAUSULA SEGUNDA
PRAZOS DE VIGENCIA, DE EMISSAO DA AUTORIZACAO PARA INICIO DOS
SERVICOS, DOS TERMOS DE ACEITE TECNICO, E DOS ATESTADOS DE
REALIZACAO DOS SERVICOS

2.1- A vigéncia deste contrato inicia-se na data indicada pelo CONTRATANTE
na Autorizacdo para Inicio dos Servicos, encerrando-se no término do prazo de
execucao dos servigos, com eficacia apds a publicacdo de seu extrato no DOE -
Diéario Oficial do Estado de S&o Paulo.

2.2- A Autorizacédo para Inicio dos Servicos sera expedida em até 10 (dez) dias
da publicacdo do extrato deste contrato no Diario Oficial do Estado de Séao Paulo.

2.3- O prazo de execucdo dos servicos € de 30 (trinta) meses consecutivos e
ininterruptos, conforme tabela/cronograma Plano de Implantacdo da Solucéo de
TI constante no Apéndice IV do Termo de Referéncia — Anexo | do Edital, contados
da data indicada pelo CONTRATANTE na Autorizacdo para Inicio dos Servicos,
podendo ser prorrogado nos termos da legislacéao vigente e do Art. 57 da Lei Federal
n°® 8.666/93, desde que nao seja denunciado por qualquer das partes, por escrito e
com antecedéncia minima de 120 (cento e vinte) dias de seu vencimento.

2.4- O prazo para emissao dos Termos de Aceite Técnico Provisorio e Definitivo
da implantacdo da Central de Servicos, caso aprovada, constam na
tabela/cronograma Plano de Implantacédo da Solucédo de Tl constante no Apéndice
IV do Termo de Referéncia, enquanto que o prazo para emissao dos Termos de
Aceite Técnico Mensais, referentes aos servicos de Suporte Técnico de 1° e 2°
Niveis — Central de Servicos — Service Desk, sera de até o 10° (décimo) dia util
do més subsequente ao de sua prestacdo, caso ndo seja observada qualquer
irregularidade;

a) A Comisséo de Fiscalizagdo expedira o correspondente Atestado
de Realizacdo dos Servicos em 3 (trés) dias uteis contados da emissédo do
correspondente Termo de Aceite Técnico.

2.5- Os servigos de Suporte Técnico de 1° e 2° Niveis — Central de Servigos —
Service Desk poderéo ser prorrogados, a critério do CONTRATANTE, nos termos
da legislacdo vigente e do Art. 57 da Lei Federal n°® 8.666/93, desde que ndo sejam
denunciados por qualquer das partes, por escrito e com antecedéncia minima de
120 (cento e vinte) dias de seu vencimento.

2.6- A prorrogacédo do prazo de execucdo dos servicos de Suporte Técnico de 1°e
2° Niveis — Central de Servicos — Service Desk sera formalizada mediante
celebragdo do termo de aditamento a este contrato, respeitadas as condi¢coes
prescritas na Lei Federal n° 8.666/1993.
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2.7- A néo prorrogacéo contratual por conveniéncia do CONTRATANTE néo gerara
a CONTRATADA direito a qualquer espécie de indenizacéo.

2.8- Nao obstante o prazo estipulado na clausula 2.3, a vigéncia contratual nos
exercicios subsequentes ao da publicacdo do extrato deste contrato estara sujeita a
condicdo resolutiva, consubstanciada na existéncia de recursos aprovados nas
respectivas Leis Orcamentérias de cada exercicio, para atender as respectivas
despesas.

CLAUSULA TERCEIRA _
CONDIGOES DE EXECUGAO

3.1- O recebimento do objeto dar-se-a por Comissdo de Fiscalizacdo designada
pelo CONTRATANTE, que expedira a Autorizacdo para Inicio dos Servicos, 0s
Termos de Aceite Técnico e os Atestados de Realizacédo dos Servicos;

3.1.1- Constitui requisito para emissao dos Termos de Aceite Técnico e dos
Atestados de Realizacdo dos Servicos, o pleno atendimento as especificacdes
técnicas e as diretrizes para execucdo dos servicos constantes do Termo de
Referéncia — Anexo | do Edital.

3.2- Correrao por conta da CONTRATADA as despesas para efetivo atendimento ao
objeto contratado, tais como materiais, equipamentos, acessorios, transporte,
tributos, encargos trabalhistas e previdenciarios decorrentes de sua execucao;

3.2.1- Eventuais pedidos de prorrogacdo deverao ser protocolados junto a Comissao
de Fiscalizacdo, antes do vencimento do prazo de entrega, devidamente justificados
pela CONTRATADA, para serem submetidos a apreciacao superior.

3.3- Conforme tabela/cronograma Plano de Implantacdo da Solucdo de TI
constante no Apéndice IV do Termo de Referéncia, com a emissdo do Termo de
Aceite Técnico Provisorio referente a Implantacdo da Central de Servicos, tera
inicio a prestacao dos servigos de Suporte Técnico de 1° e 2° Niveis — Central de
Servigos — Service Desk;

a) O Termo de Aceite Técnico Definitivo sera emitido em até 15
(quinze) dias apoOs o inicio da operacdo da Central de Servicos,
conforme tabela/cronograma Plano de Implantacdo da Solucéo de
Tl constante no Apéndice IV do Termo de Referéncia;

b) A Comisséo de Fiscalizacdo expedird o correspondente Atestado
de Realizacdo dos Servicos em 3 (trés) dias uteis contados da emissédo do
Termo de Aceite Técnico Definitivo, passando a fluir o prazo para o seu
pagamento;

c) O valor do pagamento referente ao servico de Implantacdo da
Central de Servigos sera o discriminado na tabela disposta no anexo “B” a este
contrato.
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3.4- Os servicos de Suporte Técnico de 1° e 2° Niveis — Central de Servicos —
Service Desk serdo avaliados e aprovados até o 10° (décimo) dia atil do més
subsequente ao de sua prestacdo, quando sera emitido o correspondente Termo de
Aceite Técnico Mensal, conforme descrito nos itens 11 e 12 do Termo de
Referéncia;

a) A Comissao de Fiscalizacdo expedira o correspondente Atestado
de Realizacdo dos Servicos em 3 (trés) dias Uteis contados da emissédo do
correspondente Termo de Aceite Técnico Mensal, passando a fluir o prazo para o
pagamento;

b) O valor do pagamento mensal referente aos servicos de Suporte
Técnico de 1° e 2° Niveis — Central de Servicos — Service Desk sera apurado
conforme metodologia descrita nos itens 11 e 12 do Termo de Referéncia. A
apuracdo do valor estara condicionada ao alcance de metas de desempenho, e
tomara por base os “valores maximos a serem faturados mensalmente”,
identificados como “precos unitarios” (R$) na tabela disposta no anexo “B” a
este contrato.

3.5- Eventual irregularidade dos servicos prestados por motivos imputaveis a
CONTRATADA ensejara aplicacdo de multa por atraso e/ou inexecucdo dos
servigos contratados, previstas na Resolucédo n° 05/93, com a redagédo dada pela
Resolucao n° 03/08, Anexo V do Edital, além das demais sancdes cabiveis.

3.6- Com a emissao dos Atestados de Realizacdo dos Servicos, a Comisséo de
Fiscalizacdo autorizara a emissdo da(s) respectiva(s) nota(s) fical(is)/fatura(s)
pela CONTRATADA, a ser(em) apresentada(s) a Comissdo de Fiscalizacdo no
prazo de 3 (trés) dias a contar da data da autorizacao.

3.7- Constatadas irregularidades na execucdo do objeto, a Comissédo de
Fiscalizacdo, sem prejuizo das penalidades cabiveis, podera rejeitd-la no todo ou
em parte se ndo corresponder as especificacfes do Termo de Referéncia do Edital,
determinando sua correcao;

3.7.1- As irregularidades deverdo ser sanadas pela CONTRATADA, no prazo
méaximo de 5 (cinco) dias uteis, contados do recebimento por ela da notificacéo por
escrito, mantido o preco inicialmente contratado, exceto quando a irregularidade for
justificadamente considerada de carater grave ou urgente, hipotese em que podera
ser fixado prazo menor;

3.7.2- Eventuais pedidos de prorrogagdo de prazo de execugcdo ou para
saneamento de irregularidades, desde que devidamente justificados, deverdo ser
apresentados por escrito a Comissdo de Fiscalizagcdo e serdo apreciados pelo
Diretor Geral de Departamento, que os decidira;

a) Os pedidos de prorrogacao deverdo ser submetidos com a devida
antecedéncia, considerando o tempo necessario para o tramite processual e para
gue nédo haja paralisacao das atividades pela CONTRATADA.
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CLAUSULA QUARTA
VALOR, RECURSOS E PAGAMENTO

4.1- O valor total do presente contrato € de R$ ( ),
0 qual correra por conta da Funcional Programatica 01.032.0200.4821 — Elemento:
3.3.90.40.90.

4.2- Os pagamentos serdo efetuados pela Tesouraria do CONTRATANTE em 15
(quinze) dias corridos contados da data de expedicdo dos Atestados de
Realizacdo dos Servigcos, em conta corrente da CONTRATADA por meio do Banco
do Brasil S.A, a vista de nota(s) fiscal(is)/fatura(s) apresentada(s).

4.3- Caso o término da contagem aconteca em dias sem expediente bancario, o
pagamento ocorrera no primeiro dia Gtil imediatamente subsequente.

4.4- Havendo divergéncia ou erro na emissdo da documentacdo fiscal, sera
interrompida a contagem do prazo para fins de pagamento, sendo iniciada nova
contagem somente apos a regularizacdo da documentacao fiscal.

4.5- Nao sera iniciada a contagem de prazo, caso os documentos fiscais
apresentados ou outros necessarios a contratacao contenham incorrecoes.

4.6- A contagem do prazo para pagamento considerara dias corridos e tera inicio e
encerramento em dias de expediente no CONTRATANTE.

4.7- Quando for constatada qualquer irregularidade na Nota Fiscal/Fatura, sera
imediatamente solicitada a CONTRATADA, carta de correcdo, quando couber, ou
ainda pertinente regularizacéo, que devera ser encaminhada para a Comissao de
Fiscalizacdo no prazo de 2 (dois) dias.

4.8- Caso a CONTRATADA néo apresente carta de correcao no prazo estipulado, o
prazo para pagamento sera recontado a partir da data da sua apresentacao.

4.9- Constitui condicéo para a realizacdo do pagamento a inexisténcia de registros
em nome da CONTRATADA no “Cadastro Informativo de Créditos ndo Quitados de
Orgaos e Entidades Estaduais - CADIN ESTADUAL”.

4.10- Os pagamentos respeitardo, ainda, as disposi¢oes do termo contratual e, no
gue couber, a Ordem de Servico GP n° 02/2001 do CONTRATANTE - Anexo VI do
Edital.

4.11- No caso de a CONTRATADA estar em situacdo de recuperacao judicial,
deverd apresentar declaracdo, relatério ou documento equivalente de seu
administrador judicial, ou se o administrador judicial for pessoa juridica, do
profissional responsavel pela conducdo do processo, de que estd cumprindo o plano
de recuperacéo judicial.

4.12- No caso de a CONTRATADA estar em situagédo de recuperacao extrajudicial,
junto com os demais comprovantes, devera apresentar comprovacdo documental de
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que esta cumprindo as obrigacdes do plano de recuperacéo extrajudicial.

4.13- A ndo apresentacdo das comprovacdes de que tratam as clausulas 4.11 e 4.12
assegura ao CONTRATANTE o direito de sustar o pagamento respectivo e/ou
pagamentos seguintes.

4.14- Havendo atraso nos pagamentos ndo decorrente de falhas no cumprimento
das obrigacbes contratuais principais ou acessorias por parte da CONTRATADA,
incidir4 correcdo monetaria sobre o valor devido na forma da legislacdo aplicvel,
bem como juros moratorios, a razdo de 0,5% (meio por cento) ao més, calculados
“pré-rata tempore”, em relagao ao atraso verificado.

4.15- Nao sera considerado atraso no pagamento, as retencdes efetuadas em
virtude da aplicacdo da Resolucédo n° 5, de 1° de setembro de 1993, alterada pela
Resolucao n° 3/2008.

B CLAUSULA QUINTA
OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

Além das disposi¢Bes constantes no Termo de Referéncia — Anexo | do Edital, a
CONTRATADA obriga-se a:

5.1- Prestar os servicos deste contrato nas condi¢des previstas no Edital, no Termo
de Referéncia e na Proposta Comercial apresentada no certame licitatério que deu
origem a este contrato.

5.2- Responsabilizar-se integralmente pelos servigos contratados, em conformidade
com as disposicdes do Termo de Referéncia - Anexo | do Edital, nos termos da
legislacdo vigente, ou quaisquer outras que vierem a substitui-la, alterd-la ou
complementa-la.

5.3- Manter atualizado o cadastro, com 0s respectivos perfis, da equipe técnica
descrita nos itens 15 e 16 do Termo de Referéncia, Anexo | do Edital, mediante
apresentacdo de diplomas, certificados, registros em carteira de trabalho ou
contratos de trabalho assinados.

5.4- Manter sigilo dos dados e das informagbes confidenciais referentes ao
CONTRATANTE ou a seus servidores que por qualquer meio venha a ter acesso.

5.5- Cumprir as Condicbes de Manutencéo de Sigilo, descritas no item 13 do Termo
de Referéncia.

5.6- Responder pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e
outros resultantes da execucgéo deste contrato;

5.6.1- A inadimpléncia da CONTRATADA néao transfere ao CONTRATANTE a
responsabilidade de seu pagamento, nem podera onerar o objeto deste contrato.
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5.7- Responder por danos causados diretamente a Administracdo ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execucdo do objeto, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou o acompanhamento pelo
CONTRATANTE.

5.8- Comunicar imediatamente a Comissdo de Fiscalizagcdo quaisquer fatos ou
anormalidades que possam prejudicar o bom andamento e/ou o resultado final dos
Servigos.

5.9- Prestar os esclarecimentos e as orientagdes que forem solicitadas pela
Comisséo de Fiscalizagéo.

5.10-Facilitar o acesso as suas instalagbes ao CONTRATANTE, que podera
proceder a vistorias periddicas para aferir o correto cumprimento dos aspectos
técnicos, gerenciais e administrativos.

5.11- Apresentar Caderno de Métricas e Niveis de Servicos e os demais relatorios
exigidos no Termo de Referéncia, nos prazos ali estabelecidos.

5.12-Manter, durante toda a execucdo do contrato deste objeto, em compatibilidade
com as obrigacbes assumidas, assim como todas as condi¢cdes de habilitacéo e
qualificacdo, exigidas na licitagcdo, apresentando documentacdo revalidada se, no
curso deste contrato, algum documento perder a validade.

5.13- A CONTRATADA em situacdo de recuperacao judicial/extrajudicial devera
comprovar o cumprimento das obrigacbes do plano de recuperacao
judicial/extrajudicial sempre que solicitada pela Comissao de Fiscalizacéo e, ainda,
na hipétese de substituicdo ou impedimento do administrador judicial, comunicar
imediatamente, por escrito, & Comisséo de Fiscalizacao.

5.14- Atender, no que couber, aos dispositivos da Ordem de Servico n° 02/2001 do
CONTRATANTE, publicada no DOE em 30/05/2001.

CLAUSULA SEXTA
OBRIGACOES DO CONTRATANTE

Além das disposi¢ces constantes no Termo de Referéncia — Anexo | do Edital, o
CONTRATANTE obriga-se a:

6.1- Indicar, formalmente, Comissdo de Fiscalizagcao para acompanhamento da
execucao contratual.

6.2- Cumprir os prazos fixados para emissdo dos Termos de Aceite Técnico e dos
Atestados de Realizacdo dos Servigos, para avaliacdo da solucdo ou para recusa.

6.3- Comunicar a CONTRATADA sobre qualquer irregularidade na execucédo dos
servigos contratados.

6.4- Exercer a mais ampla fiscalizac&o dos servigos prestados..

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

Pregao Eletrdnico n° 01/20 - SEI - Processo n°® 16377/2019-07 - fls. 94 / 103

A val i dacdo deste docunmento e a obtenc&@o de seu original eletrénico e digital nente assinado

1402- 3330- 7975- 1544

deve ser realizada emhttp://ww.tce.sp.gov. br/docunmento com o cdédi go:



CLAUSULA SETIMA
GARANTIA CONTRATUAL

7.1- Para assegurar a execucao ora pactuada, a CONTRATADA prestou garantia
conforme previsdo contida no instrumento convocatério, no valor de R$
( ) equivalente a 5% (cinco por cento) do valor total deste contrato.

7.2- A garantia prestada serd liberada ou restituida apds o término da vigéncia deste
contrato;

7.2.1- A CONTRATADA podera apresentar, em substituicdo a garantia prestada,
outra equivalente a 5% (cinco por cento) do valor correspondente as parcelas
restantes da prestacéo dos servi¢cos associados ao Suporte Técnico de 1° e 2°
Niveis — Central de Servigcos — Service Desk, ap0s a emissdo do Atestado de
Realizacdo dos Servicos referente a Implantacédo da Central de Servicos.

7.3- Quando a garantia for prestada em dinheiro, sera atualizada monetariamente.

7.4- Se o valor da garantia for utilizado no pagamento de quaisquer obrigacdes,
incluindo a indenizagdo de terceiros, a CONTRATADA, notificada por meio de
correspondéncia simples, obrigar-se-4 a repor ou completar o seu valor, no prazo
méaximo e improrrogavel de 2 (dois) dias, contadas do recebimento da referida
notificacao.

7.5- Ao CONTRATANTE, cabe descontar da garantia toda a importancia que a
qualquer titulo Ihe for devida pela CONTRATADA.

CLAUSULA OITAVA
REAJUSTE

8.1- O reajuste sera calculado em conformidade com a legislacdo vigente, e de
acordo com a seguinte férmula:

R =Pox E -1
IPCo

Onde:
R = parcela de reajuste;
Po = preco inicial do servico no més de referéncia dos precos ou
preco do servico no més de aplicacdo do ultimo reajuste;
IPC/IPCo = variagdo do IPC FIPE - indice de Preco ao
Consumidor, ocorrida entre o0 més de referéncia de precos, ou o
més do ultimo reajuste aplicado, e 0 més de aplicagédo do reajuste.
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8.2- A atualizacédo dos precos referentes aos servigcos associados ao Suporte
Técnico de 1° e 2° Niveis — Central de Servigcos — Service Desk serd processada
a cada periodo completo de doze meses, tendo como referéncia o més de
apresentacao da proposta.

CLAUSULA NONA
RESCISAO E SANCOES

9.1- O ndo cumprimento das obrigacdes assumidas no presente contrato ou a
ocorréncia das hipoteses previstas nos artigos 77 e 78 da Lei Federal n° 8.666, de
21 de junho de 1993, atualizada pela Lei Federal n° 8.883, de 8 de junho de 1994,
autorizam, desde ja, 0 CONTRATANTE a rescindir unilateralmente este contrato,
independentemente de interpelacdo judicial, sendo aplicavel, ainda, o disposto nos
artigos 79 e 80 do mesmo diploma legal.

9.2- Aplicam-se a este contrato as sancOes estipuladas nas Leis Federais n°
8.666/93 e n° 10.520/02 e na Resolucdo n° 5, de 1° de setembro de 1993, alterada
pela Resolugcdo n° 3/2008, do CONTRATANTE, que a CONTRATADA declara
conhecer integralmente.

9.3- No caso de rescisao administrativa unilateral, a CONTRATADA reconhecera os
direitos do CONTRATANTE de aplicar as san¢des previstas no Edital, neste ajuste e
na legislacéo que rege a licitacao.

9.4- A aplicacdo de quaisquer sancOes referidas neste dispositivo, ndo afasta a
responsabilizacao civil da CONTRATADA pela inexecugéao total ou parcial do objeto
ou pela inadimpléncia.

9.5- A aplicacdo das penalidades ndo impede o CONTRATANTE de exigir o
ressarcimento dos prejuizos efetivados decorrentes de quaisquer faltas cometidas
pela CONTRATADA.

9.6- No caso de a CONTRATADA encontrar-se em situacdo de recuperacdo
judicial, a convalidacao em faléncia ensejara a imediata rescisao deste contrato, sem
prejuizo da aplicacdo das demais cominagdes legais.

9.7- No caso de a CONTRATADA encontrar-se em situacdo de recuperacao
extrajudicial, o descumprimento do plano de recuperacdo ensejara a imediata
rescisdo deste contrato, sem prejuizo da aplicacdo das demais cominacgdes legais.
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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

CLAUSULA DECIMA
FORO

10.1- O foro competente para toda e qualquer acdo decorrente do presente contrato
€ o Foro Central da Capital do Estado de Séao Paulo.

E, por estarem justas e contratadas, assinam o presente contrato para todos os fins
de direito.

Séao Paulo,em __ de de 2020.
P/ CONTRATANTE
P/ CONTRATADA
Testemunhas:
Nome: Nome:
RG n°: RG n°:
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ANEXO “A” AO CONTRATO
TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICAGAO

CONTRATANTE: TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO
CONTRATADA:

CONTRATO N°:

SEI - PROCESSO n° 16377/2019-07

OBJETO: Prestacdo de servicos de suporte a infraestrutura de TI com
atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk (Central de Servicos)

Pelo presente TERMO, nés, abaixo identificados:

1. Estamos CIENTES de que:

a) o0 ajuste acima referido estara sujeito a analise e julgamento pelo Tribunal de
Contas do Estado de Sado Paulo, cujo tramite processual ocorrera pelo sistema
eletronico;

b) poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo copias das
manifestagcbes de interesse, Despachos e Decisbes, mediante regular
cadastramento no Sistema de Processo Eletrénico, conforme dados abaixo
indicados, em consonancia com o estabelecido na Resoluc¢ao n° 01/2011 do TCESP;
c) além de disponiveis no processo eletrénico, todos os Despachos e Decisdes que
vierem a ser tomados, relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario
Oficial do Estado, Caderno do Poder Legislativo, parte do Tribunal de Contas do
Estado de Sdo Paulo, em conformidade com o artigo 90 da Lei Complementar n°
709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de entdo, a contagem dos
prazos processuais, conforme regras do Cédigo de Processo Civil;

d) Qualquer alteracdo de endereco — residencial ou eletrénico — ou telefones de
contato devera ser comunicada pelo interessado, peticionando no processo.

2. Damo-nos por NOTIFICADOQOS para:

a) O acompanhamento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente
publicacao;

b) Se for o caso e de nosso interesse, nos prazos e nas formas legais e regimentais,
exercer o direito de defesa, interpor recursos e 0 que mais couber.

Sdo Paulo,em ....de .....c..ceeeiiiinil. de 2020

CONTRATANTE

Carlos Eduardo Corréa Malek - Diretor Geral de Administracao
E-MAIL INSTITUCIONAL:

E-MAIL PESSOAL:

Assinatura:

CONTRATADA

RESPONSAVEL PELA CONTRATADA - Cargo
E-MAIL INSTITUCIONAL:

E-MAIL PESSOAL:

Assinatura:
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ANEXO “B” AO CONTRATO
PLANILHA DE PRECOS
SEI - PROCESSO N° 16377/2019-07

) TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

Item

Preco
Descricdo Resumida | Qtde. | Unidade Unitério
(R$)

Preco Total do
item
(R$)

Servigo de
Atendimento de 1°
nivel - Central de
Servicos

30 més

02

Servigo de
Atendimento de 2°
nivel — Central de
Servicos

30 més

03

Implantacdo da

Central de Servicos 1 unidade

Preco Total Global para 30 meses de contratacdo (R$)
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ANEXO IV - MODELO ARQUIVO DECLARAGOES
_ (FASE HABILITAGCAO)
PREGAO ELETRONICO n° 01/20 - TCESP

Eu (nome completo), representante legal da empresa
(denominacdo da pessoa juridica), participante do
PREGAO ELETRONICO n° 01/20, do Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo,
DECLARO, sob as penas da lei:

a) Nos termos do inciso V do artigo 27 da Lei Federal n°® 8.666, de 21 de junho de
1993 e alteracdes, que a empresa encontra-se em situacao regular perante o
Ministério do Trabalho, no que se refere a observancia do disposto no inciso
XXXIIl do artigo 7° da Constituicao Federal;

b) Que a empresa atende as normas relativas a saude e seguranca no Trabalho,
para os fins estabelecidos pelo paragrafo Unico do artigo 117 da Constituicdo do
Estado de Sao Paulo;

c) Estar ciente de que registro(s) no CADIN ESTADUAL (Lei Estadual n® 12.799/08)
impede(m) a contratacdo com este Tribunal de Contas;

d) Estar ciente da obrigacdo de manter o endereco da empresa atualizado junto ao
TCESP, e de que as notificacbes e comunicacdes formais decorrentes da execucao
do contrato serdo efetuadas no endereco que constar em seu preambulo. Caso a
empresa ndo seja encontrada, sera notificada pelo Diario Oficial do Estado de
Sédo Paulo, conforme Termo de Ciéncia e de Notificacdo, Anexo “A” ao
Contrato;

e) Para o caso de empresas em recuperacao judicial: Estar ciente de que no
momento da assinatura do contrato deverei apresentar cépia do ato de nomeacao
do administrador judicial ou se o administrador for pessoa juridica, o nome do
profissional responsavel pela conducdo do processo e, ainda, declaracéo, relatorio
ou documento equivalente do juizo ou do administrador, de que o plano de
recuperacao judicial esta sendo cumprido;

f) Para o caso de empresas em recuperacao extrajudicial: Estar ciente de que no
momento da assinatura do contrato deverei apresentar comprovacéo documental de
que as obrigacbes do plano de recuperacao extrajudicial estdo sendo cumpridas;

g) Estar ciente de que, para efeito de processamento da licitagdo em ambiente
eletronico, foi adotado o item BEC mais semelhante ao descrito no Termo de
Referéncia. Havendo divergéncia entre as descricbes dos servigos existentes
neste Edital e a utilizada pelo Sistema BEC, devem prevalecer os estabelecidos
no Edital e seus anexos;

h) Estar ciente de que a empresa devera apresentar, no ato da assinatura do
contrato, a documentacao referente a comprovacgao da qualificacdo técnica de
seus profissionais, assim como outras relacionadas a empresa/servi¢os
prestados, conforme exigidos nos itens 15 e 16 do Anexo | - Termo de
Referéncia do Edital, comprovacfes estas que deverdo ser mantidas atualizadas
ao longo da execugéao contratual;
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i) Para microempresas ou empresas de pequeno porte: Que a empresa nao
possui qualquer dos impedimentos previstos nos 88 4° e seguintes todos do artigo 3°
da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006, e alteracbes, cujos
termos conhego na integra.

Sao Paulo, ............ Ade oo de 2020.

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO V
RESOLUGAO n° 5/93+

TC-A -16.529/026/93 - de 1/9/93
PUBLICADA no Diario Oficial do Estado de Sdo Paulo em 2 de setembro de 1993.

O TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO, no uso de suas atribuicdes legais e
regimentais e, tendo como fundamento a regra do artigo 115 da Lei n° 8.666/93, considerando a
faculdade de expedir normas para a realizacdo de seus procedimentos licitatorios; considerando que
a Lei n°. 8.666/93, ao se referir a multa o faz genericamente;

Considerando a necessidade de se estabelecerem parametros para a aplicacédo da sancéo.

RESOLVE baixar a presente resolucdo, na conformidade seguinte:

Artigo 1° - A aplicagdo de multa na infringéncia ao disposto nos artigos 81, 86 e 87 da Lei n°.
8.666/93, no ambito do Tribunal de Contas do Estado de Sdo Paulo, obedecera ao disposto nesta
Resolucéo.

Artigo 2° - A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o _contrato, aceitar ou retirar o
instrumento_equivalente, dentro do prazo estabelecido pela Administracdo do Tribunal de Contas do
Estado de Sdo Paulo, caracteriza o descumprimento total da obrigacdo assumida, sujeitando-o as
seguintes penalidades:

| - Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor da obrigacdo ndo cumprida; ou
Il - Pagamento correspondente a diferenca de preco decorrente de nova licitacdo para o
mesmo fim.

Artigo 3° - O atraso injustificado na execucdo do contrato de servico, obra, ou na entrega de
materiais, sem prejuizo do disposto no paragrafo primeiro do artigo 86 da Lei 8.666/93 e artigo 7° da
Lei 10.520/02, sujeitara a contratada a multa de mora sobre o valor da obrigacdo ndo cumprida, a
partir do primeiro dia Gtil seguinte ao término do prazo estipulado, na seguinte proporcao:

| - Multa de 10% (dez por cento) até o 30° (trigésimo) dia de atraso; e
Il - Multa de 15% (quinze por cento) a partir do 31° (trigésimo primeiro) dia de atraso até o
45° (quadragésimo quinto) dia de atraso.

Paragrafo Unico - A partir do 46° (quadragésimo sexto) dia estard caracterizada a inexecucdo total
ou parcial da obrigacdo assumida, salvo disposicdo em contrario, em casos particulares, previstos no
edital ou contrato, sujeitando-se a aplicacdo da multa prevista no artigo guarto desta resolucéo.

Artigo 4° - Pela inexecucdo total ou parcial do servico, compra ou obra poderdo ser aplicadas a

contratada as seguintes penalidades:

| - Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor da obrigacéo ndo cumprida; ou

Il - Multa correspondente a diferenca de preco decorrente de nova licitagdo para o0 mesmo
fim.

Artigo 5° - O material ndo aceito devera ser substituido dentro do prazo fixado pela administracédo
do Tribunal de Contas do Estado de sdo Paulo, que ndo excedera a 15 (quinze) dias, contados do
recebimento da intimag&o.

Paragrafo Gnico - A ndo ocorréncia de substituicdo dentro do prazo estipulado ensejara a
aplicacdo da multa prevista no Artigo 4° desta Resolugdo, considerando-se a mora, nesta hipotese, a
partir do primeiro dia (til seguinte ao término do prazo estabelecido no "caput” deste artigo.

Artigo 6° - O pedido de prorrogacéo de prazo final da obra e/ou servicos ou entrega de material
somente serd apreciado se efetuado dentro dos prazos fixados no contrato ou instrumento
equivalente.

Artigo 7° - As multas referidas nesta resolucdo ndo impedem a aplicacdo de outras sancdes
previstas nas Leis 8.666/93 e 10.520/02.

8§ 1° - Verificado que a obrigacdo foi cumprida com atraso injustificado ou caracterizada a
inexecucdo parcial, o Tribunal retera, preventivamente, o valor da multa dos eventuais créditos gue a
contratada tenha direito, até a decisdo definitiva, asseqgurada a ampla defesa.

§ 2° - Caso a contratada tenha prestado garantia, e esta for insuficiente para cobrir o valor da
multa, serd retida a diferenca, nos termos disciplinados no paragrafo anterior.

8 3° - Se este Tribunal decidir pela ndo aplicacdo da multa, o valor retido sera devolvido a
contratada devidamente corrigido pelo IPC-FIPE.

Artigo 8° - As normas estabelecidas nesta Resolucdo deverdo constar em todos os procedimentos
licitatorios e de dispensa ou inexigibilidade de licitacéo.

Artigo 9° - A presente Resolucéo entrara em vigor na data de sua publicacéo.

* Atualizada pela Resolugdo n°. 03/08, publicada no Diario Oficial do Estado de Sdo Paulo em 4 de
setembro de 2008.
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ANEXO VI
ORDEM DE SERVICO GP N° 02/2001

PUBLICADA NO DIARIO OFICIAL DO ESTADO DE SAO PAULO, PODER LEGISLATIVO, EM 30/05/2001, PAG. 35.
TCA - 29.863/026/00

Regulamenta, no ambito do Tribunal de Contas do Estado, o paragrafo 2° do artigo 71 da Lei Federal
8666/93, com a redacao determinada pela Lei n°® 9032, de 28.04.95.

O Presidente do Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo, no uso das atribuicGes legais
conferidas pelo artigo 2°, inciso XXIIl da Lei Complementar n® 709, de 14 de janeiro de 1993, c/c o
artigo 24 do Regimento Interno;

Considerando o disposto no artigo 23 da Lei n° 9711, de 20.11.98, que alterou a redac¢éo do artigo
31 da Lein®8212, de 24.07.91;

Considerando as normas do Decreto n° 3.048, de 06.05.99, que “Aprova o Regulamento da Previdéncia
Social e da outras providéncias”, especialmente aquelas previstas em seu artigo 219 e 8§§;

Considerando o dever importo por tais normas a Administracéo; e

Considerando, finalmente, caber a Administracdo exigir do contratado a comprovagdo do
adimplemento das obriga¢des previdenciarias relativas ao objeto da avenca, de modo a prevenir
eventual responsabilidade solidaria que, quanto a estas, lhe possa recair;

RESOLVE

Regulamentar o artigo 71, § 2° da Lei Federal n° 8666/93, com a redacdo determinada pela Lei
9032/95, nos rigorosos termos que seguem, aplicaveis aos contratos em que este Tribunal figurar
como Contratante.

Art. 1° - Por forca do contido no artigo 31 e 88 da Lei n® 9711/95, c/c o artigo 219, § 3° do Decreto
3048/99, este Tribunal deverd reter 11% (onze por cento) do valor bruto da nota fiscal ou fatura de
prestacdo dos servicos ali enumerados, para recolhimento, no prazo legal e regulamentar, em nome
da Empresa contratada.

Art. 2° - N&o se emitird atestado de realizagdo dos servicos sem prévia verificagdo, pelo Gestor do
Contrato, do efetivo cumprimento das regras desta Ordem de Servico.
Paragrafo Unico — O atestado a que se refere o caput serd assinado por todos os membros da
Comissao de Fiscalizagdo do Contrato, incluido o gestor.
Art. 3° - A Contratada devera apresentar para a Comissao de Fiscalizagao:
I- Copia autenticada da carteira de trabalho, devidamente registrada, dos empregados que prestam
servigos vinculados ao contrato.
II- Inscricdo dos empregados e respectivos recolhimentos mensais previdenciarios.
IlI- Comprovante dos recolhimentos regulares do FGTS.
IV- Comprovantes de:
a) EPI’s — Equipamento de protecao individual
b) Salde Ocupacional
¢) Seguro de Vida
d) Uniforme de Empresa
Art. 4° - No caso de contratacdo envolvendo execucédo de obras:
I- Incumbe a Contratada, juntamente com a Comisséo Técnica de Fiscalizacéo, providenciar:
a) inscricdo da obra no posto do INSS, e informacdo sobre o valor para obtencdo da CND —
Certiddo Negativa de Débitos da obra Contratada.
b) Cadastro da obra e Alvara de Construcao junto a Municipalidade.
c¢) Custo previsto do ISS — Imposto sobre Servigo
II- A Contratada providenciara, durante a execucgao contratual, comprovantes de:
a) Recolhimento de caucédo, ou, no caso de aditamento, sua complementagdo, quando exigida a
garantia.
b) Recolhimentos de seguros de Riscos de Engenharia, de Vida e outros previstos contratualmente.
¢) Recolhimento da ART — Anotacdo de Responsabilidade Técnica (para projetos, obras, etc.).
d) Recolhimento mensal do ISS para fins de “Habite-se”.
Paragrafo Unico — Somente se emitird Termo de Recebimento Definitivo da obra mediante obteng&o
e apresentacdo, pela Contratada, da CND e do Habite-se.

Art. 5° - Os instrumentos convocatérios deverdo, doravante, obrigatoriamente, fazer mencéo a esta
Ordem de Servico para que dela tenham ciéncia os interessados em contratar com o Tribunal.

Art. 6° - Esta Ordem de Servico entra em vigor na data de sua publicacdo, sem prejuizo das
disposic@es constantes das Ordens de Servico 1/83 e 1/89, revogadas as disposicbes em contrario.
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