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1. Objeto da contratagio.

2.

1.1. Contratagdo de empresa especializada na presta¢do de servigos técnicos especializados através de operagdo de

infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, com atendimento de 1°, 2° € 3° niveis no modelo de um Service
Desk (Central de Servigos), visando a disponibilidade dos recursos e servigos de TIC no ambito do Ministério
Publico do Estado do Piaui, tendo como base as boas praticas preconizadas pela ITIL - Information Technology
Infraestructure Library.

1.2. As operagdes da Central de Servigos devem contemplar atendimentos por meio telefonico e/ou sistémico (1°

Nivel), bem como atendimentos remotos e/ou presenciais (2° nivel e 3° nivel).

1.3. O objeto da licitagdo tem a natureza de servigo comum de Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TIC), e

tem como base a Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

1.4. A presente contratagdo adotard como regime de execugdo Empreitada por pre¢o Global, com adjudicag¢io

Global.

1.5. O prazo de vigéncia do contrato ¢ de 24 (vinte € quatro) meses, podendo ser prorrogado por interesse das

partes até o limite de 120 (cento e vinte) meses, com base no Art. 107, da Lei n® 14.133, de 2021.

Descri¢ao da solucao de TI.
2.1. Termos e definicoes.

Neste Termo de Referéncia, em acordo com a legislagdo vigente, consideram-se os seguintes termos e defini¢des:

2.1.1.Acesso remoto: O acesso remoto ¢ a capacidade de um dispositivo se conectar a distancia,
independentemente de sua localizacdo fisica, seja um computador, um smartphone ou um tablet. Na
pratica, pode-se executar qualquer aplicativo ou abrir arquivos no computador e gerencia-los da maneira
que especificar. No escopo desta contratagdo, as atividades de suporte técnico aos usudrios podem ser
realizadas presencial ou remotamente, neste tltimo caso, mesmo que os profissionais da CONTRATADA
estejam alocados na sede do MPPI, em qualquer uma das categorias de servigo;
2.1.2.Area de TI: unidade setorial, seccional ou correlata do SISP, responsavel por gerir a tecnologia da
informacdo e comunicagdo ¢ pelo planejamento, coordenacdo ¢ acompanhamento das ac¢des relacionadas
as solugoes de TI do 6rgdo ou entidade. No MPPI a area de TI ¢ designada pela CTI — Coordenadoria de
Tecnologia da Informagao;
2.1.3.CTI - Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo do MPPI,
2.1.4.Demanda de TI —termo genérico e amplo para qualquer tipo de necessidade ou solicitagdo colocada para
area de TI. Uma demanda pode ser atendida por meio de atendimento do Service Desk, quando é
caracterizada por Requisi¢do, ou em casos mais especificos sera atendido por uma demanda especifica e
planejada, que neste caso pode ter o status de projeto.
2.1.5.Demanda especifica — Demanda de TI que ndo esta contemplada pelo Catalogo de Servigos, e que devera
ter um tratamento especifico e geralmente planejado, inclusive com elaboragdo de cronograma.
2.1.6.Demanda operacional — Demanda de TI que nao esta contemplada pelo Catalogo de Servigos, ou que
devido ao escopo e importancia, merece ter um acompanhamento diferenciado. Serdo geralmente
demandas que precisam de planejamento, inclusive com elabora¢do de cronograma de atividades.
Envolvem atividades e responsabilidades da Operagdo da Infraestrutura de TI e, portanto, sdo escopo do
servigo rotineiro contratado.
2.1.7.Incidente — é uma interrupgdo ndo planejada ou redugdo na qualidade de um servigo de TI.
2.1.8.Incidente cibernético - ocorréncia que pode comprometer, real ou potencialmente, a disponibilidade, a
integridade, a confidencialidade ou a autenticidade de sistema de informacdo ou das informagdes
processadas, armazenadas ou transmitidas por esse sistema. Podera também ser caracterizada pela
tentativa de exploragdo de vulnerabilidade de sistema de informacao que caracterize violagdo de norma,
politica de seguranca, procedimento de seguranga ou politica de uso.
2.1.9. Incidente de seguran¢a - qualquer evento adverso, confirmado ou sob suspeita, relacionado a
seguranca dos sistemas de computacao ou das redes de computadores;
2.1.10.ITIL (Information Technology Infrasctructure Library) — ¢ um conjunto de boas praticas para serem
aplicadas na infraestrutura, operagdo e gerenciamento de servigos de tecnologia da informacao.
2.1.11.ITSM (IT Service Management) — termo genérico que descreve uma abordagem estratégica para
projetar, entregar, gerenciar e aprimorar a forma como a tecnologia da informacao ¢ usada dentro das
organizagoes. O objetivo de toda plataforma de ITSM ¢é garantir que os processos, pessoas € tecnologia
corretos estdo alinhados, tal que a organizagdo pode atingir seus objetivos de negdcio.
2.1.12. Nivel Minimo de Servigo (NMS) — Indicadores do contrato que servirdo para calcular o atendimento
adequado dos chamados e das demandas, e servira como parametro para aplicagdo de glosas.


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/portaria-sgd-mgi-1070-de-1-de-junho-de-2023
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14133.htm#art107

2.1.13. Operacio de Infraestrutura de TI — (Operac¢do de Servigo da ITIL) A fungdo responsavel por
fornecer habilidades técnicas para o suporte de servigos de TIC e o gerenciamento de infraestrutura de
TI. O gerenciamento técnico define os papéis dos grupos de suporte ¢ as ferramentas, processos e
procedimentos necessarios. A operagao de Infraestrutura de TI inclui os servigos de sustentacao de TI,
mas nao se restringe a estes, pois também inclui atividades de manutengdo preventiva, atualizagdes de
versoes de produtos, atendimento de chamados e demandas previstas no catalogo de servicos, além de
prestar informagao a respeito dos servigos de TI e dos produtos e ferramentas que administra.

2.1.14. Ordem de Servico (OS) - é a formalizagdo do trabalho que sera prestado pela contratada ao contratante.
E o documento que contém as defini¢des e informagdes necessarias para planejar e executar um servigo,
bem como a autorizagdo formal para sua realizagdo;

2.1.15. Problema — ¢ uma causa subjacente de um ou mais incidentes.

2.1.16. Requisi¢ao — ¢ solicitagdo de servigo feito pelo usuario para o departamento de TI para criagdo de um
recurso, habilitacdo de novo acesso, ou até apoio técnico para realizagcdo de procedimentos, conforme
catalogo de servicos publicado.

2.1.17. Service Desk (ou Central de Servigos) — Ponto unico de contato entre usuarios e a area de Tecnologia
da Informacao para abertura de chamados.

2.1.18. Sustentacdo de Infraestrutura de TI — Atividade técnica e administrativa para manutengdo proativa
da infraestrutura de TI do 6rgdo, bem como pelas a¢des necessarias ao contorno de incidentes e o pleno
restabelecimento de servigos em eventos de indisponibilidade identificados.

2.1.19. TIC — Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.

2.2. Descricao da solucio de TIC a ser contratada.

A necessidade de uma infraestrutura de TI robusta e segura para o Ministério Publico do Estado do Piaui ¢
inegavel. Nesse contexto, a contratada devera prestar servigos especializados de suporte na area de Tecnologia da
Informacao e Comunicagdo — TIC, de forma a garantir a operacao eficiente da infraestrutura e o atendimento qualificado
aos usuarios de TIC. Este atendimento, estruturado em 1°, 2° e 3° niveis, sera canalizado sob a forma de Central de
Servigos de TIC (Service Desk), que ndo so6 servird como ponto central de resolucdo de incidentes e requisi¢des, mas
também como um elo de comunicag@o entre os usudrios e a equipe técnica, com o intuito de fornecer a operacao de
infraestrutura, organizagdo, desenvolvimento, implantacdo e¢ execucdo continuada de atividades de suporte técnico
remoto e presencial aos usudrios (internos e externos) de solugoes de TIC, abrangendo a execugao de rotinas periodicas,
orientagao ¢ esclarecimento de duvidas, instalagdo e configuracdo de softwares, instalagdo e configuragdo de hardware,
registro, analise, diagnostico e atendimento de solicitagdes de usuarios, tendo como base as boas praticas preconizadas
pela ITIL para atender as necessidades do MPPI.

O cumprimento de indicadores de qualidade e desempenho sera exigido para garantir a entrega dos produtos
dentro de critérios de qualidade pré-definidos neste Termo de Referéncia.

O dimensionamento da equipe para execugdo adequada dos servicos € de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos niveis minimos de servico exigidos neste
Termo de Referéncia.

O modelo de trabalho proposto é focado em resultados, onde os servigos mensais de atendimento aos
usuarios de TIC em todos os niveis além da operac@o do ambiente de TIC deste 6rgdo serdo avaliados quanto a qualidade
e disponibilidade dos servigos entregues, com base nos Niveis Minimos de Servicos — NMS, com glosas especificas
por ndo cumprimento dos resultados esperados ou de obrigagdes nao entregues.

2.2.1. Descricio.

A descricao da solugdo como um todo, abrange a prestacao de servigos técnicos especializados na area de
Tecnologia da Informagdo ¢ Comunicacdo (TIC), para operagdo da infraestrutura de TI, sustentacdo do ambiente
computacional, suporte aos usuarios e apoio técnico a gestdo de TIC do MPPI, com vistas a execuc¢do continuada das
seguintes atividades e processos:

I.  Gerenciamento e tratamento de incidentes e de solicitagdes de servigos;
II.  Gerenciamento de eventos;
III.  Gerenciamento de acesso;
IV.  Gerenciamento de problemas;
V.  Gerenciamento de configuragio;
VI.  Gerenciamento de mudangas;
VII.  Proposi¢ao de mudangas;



VIII. Instalagdo e suporte a sistemas operacionais, programas aplicativos e sistemas
corporativos.

Em conjunto, esses trés componentes formam uma solucdo abrangente que atende as necessidades
operacionais, de seguranc¢a e de performance de TIC do MPPI, garantindo a entrega de servicos de TIC de alta qualidade

para todos os seus usuarios e stakeholders.

O detalhamento das especifica¢des dos itens deste Termo de Referéncia encontra-se no Anexo I do Termo
de Referéncia — Especificac6es técnicas da solucio de TI.

2.3. Bens e servicos que compodem a solucio.

p” CODIGO |QUANTIDADE | METRICA OU
ID DESCRICAO DO BEM OU SERVICO CATSER (MESES) UNIDADE
1 Central de servicos de TIC 26980 24 Servigo Mensal

2.3.1. A Central de Atendimento ao Usuério — Service Desk — é responsavel ndo so por identificar, mas também
por seguir e monitorar o processo de resolugdo de todos os incidentes registrados, mesmo que estes ja
tenham sido escalados para outra area técnica ou outros fornecedores. A Central de Atendimento deve
monitorar o status e o progresso de todos os incidentes, sendo capaz de manter o cliente interno sempre
informado, direcionar e melhorar os servigos providos para a organizacdo e em nome da organizacgao de
TIC, estando em completa aderéncia aos processos definidos e a metodologia ITIL.

Atendimento (1° Nivel)

A Central de Servicos (Service Desk) € o ponto tnico de contato e relacionamento entre os usuarios do
MPPI e tem como objetivo assegurar qualidade, disponibilidade, melhor desempenho e uso efetivo dos diversos
componentes de servigos entregues ¢ disponibilizados aos usuarios na execu¢ao de sua missdo e processos, provendo
atendimento em primeiro nivel com registro de solicitagdes de servigos, reporte de falhas e esclarecimento de duvidas
referente aos servicos ofertados, direcionando os chamados para o nivel superior caso ndo consiga resolver o problema.
Indicado para problemas de baixa complexidade, como configuragdes de e-mail, impressora ¢ internet, como pequenas
alteragOes no hardware ou software que podem ser facilmente executadas. Todas as atividades do Service Desk devem
estar de acordo com as politicas, portarias e Atos do MPPI e os processos internos do Service Desk, e esse servigo podera
ser executado por telefone ou via acesso remoto.

Atendimento (2° Nivel)

A equipe de suporte de campo € responsavel por manter e suportar os ativos de microinformatica,
componentes de hardware, softwares aplicativos e periféricos. O atendimento de nivel 2 devera ser executado nas
dependéncias da CONTRATANTE. Também, ¢ destinado a questdes mais técnicas e aprofundadas como falha de
software, rede ou hardware. Responsavel por todos os chamados encaminhados pelo primeiro nivel. O atendimento pode
ser telefonico, ou via acesso remoto, mas também pode ser em campo, ¢ abrange questdes mais complexas. E a solugdo
mais eficaz para falhas de hardware, manutencgéo e instalagdo de softwares em computadores ou falhas locais que possam
comprometer o andamento das atividades. Caso esta equipe ndo consiga resolver a demanda, esta sera escalonada ao
Nivel 3.

Atendimento (3° Nivel)

A equipe de 3° nivel ¢ composta por profissionais especializados em segmentos especificos, atende todos
os problemas néo solucionados pelo Service Desk de 1° € 2° nivel. O suporte nivel 3 é o ultimo nivel de atendimento,
responsavel por solucionar problemas mais graves, geralmente relacionados a infraestrutura, seguranca, rede ou suporte,
que podem comprometer o funcionamento da empresa. Esse nivel de atendimento podera ser realizado remotamente e
eventualmente nas dependéncias da contratante sempre que o chamado exigir.

Supervisor da Central de Servicos

O supervisor do Service Desk ¢ responsavel por gerenciar e manter os niveis acordados. Ele devera estar
presente nas dependéncias da CONTRATANTE.

Além das equipes citadas, a CONTRATADA devera indicar um Preposto que a representara durante a
execucdo do contrato. O preposto podera acumular fungdo de supervisor da central de servigos, e vice-versa, entretanto


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/consulta-detalhada/planilha-catmat-catser/catser.xlsx
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/consulta-detalhada/planilha-catmat-catser/catser.xlsx

devera ter o conhecimento técnico exigido para atuagdo nos respectivos cargos, conforme Anexo II - Requisitos de
Qualificacio Profissional.

O preposto ou seu substituto devera estar disponivel nas dependéncias da CONTRATANTE sempre que
necessario ou requisitado, nos dias uteis, em horario comercial, e acessivel por contato telefénico em qualquer outro
horario, inclusive em feriados e finais de semana.

3. Justificativa para a contratacio.

3.1. Contextualizacio e justificativa da contratacio

E do senso comum que o investimento em solucdes de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo tem
grande potencial para auxiliar as organizagdes publicas e privadas na execugdo de seus processos de trabalho, por meio
da otimizagdo desses processos, agregando a eles eficiéncia e redugdo de custos, tanto financeiros quanto operacionais.
No Ministério Publico do Estado do Piaui ndo ¢ diferente, e, nesse sentido, importantes investimentos sdo feitos de
forma continua em solugdes de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo. No ambito desse MPPI, compete a
Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo - CTI, entre outras atribui¢des institucionais, “Controlar e organizar as
instala¢des e os equipamentos utilizados pela Tecnologia de Informagao;” conforme estabelece o Ato PGJ 479/2014.

Atualmente, o MPPI conta com uma infraestrutura de TIC que dé suporte a diversas solucdes de Tecnologia
da Informacao, as quais, por sua vez, ddo suporte aos diversos processos de trabalho deste Ministério Publico. Em
decorréncia disso, 0 MPPI passou a depender de uma maior estrutura de TIC, cujo funcionamento, em niveis de
exceléncia, requerem carater ininterrupto para a boa e regular realizagdo de suas atividades, as quais justificam os
continuos investimentos em novas tecnologias € no aprimoramento de seu processo de gestdo.

Essa infraestrutura de TIC € composta por complexas e variadas solugdes relacionadas. Isso faz com que o
ambiente tecnologico requeira servigos técnicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — TIC — de elevado nivel
de especializagdo.

Para a prestacdo desses servigos técnicos nos padrdes de qualidade e com a seguranca exigidas pelo
ambiente institucional, torna-se necessaria a alocagao de Equipe Profissional com especialidades em algumas solugdes
de TIC, a fim de se minimizar a possibilidade de falhas ou atrasos na resolugdo de incidentes relacionados a utilizagdo
dos recursos computacionais disponiveis.

Nas organizacdes, a Unidade de Tecnologia da Informagao, em geral, é responsavel por assuntos, servigos,
produtos, equipamentos e componentes relativos a esse tema, tais como: desenvolvimento de software, administragdo
de dados, suporte a tomada de decisao (Business Intelligence), suporte técnico aos usuarios de Tecnologia da Informagao
e Comunicagdo, manutengdo e suporte da infraestrutura e de servicos de TI, além das atividades relacionadas a
planejamento e a projetos, esses alinhados aos objetivos institucionais.

Especificamente, o suporte técnico aos usuarios de Tecnologia da Informagdo diz respeito a todo apoio a
eles prestado, para que possam fazer o uso regular dos recursos e servigos de TIC corporativos a eles disponibilizados,
de maneira geral e nas melhores condi¢cdes possiveis. Esse tipo de suporte também ¢é responsavel pelo atendimento
inicial aos usuarios, para resolugdo de problemas comuns por eles enfrentados. O atendimento é, geralmente, feito na
modalidade remota; quando ndo, presencial. A modalidade remota ¢ preferivel, j& que dinamiza o melhor uso dos
recursos e garante ao usudrio maior agilidade no atendimento de suas requisi¢oes ou tratamento de situagdes. Porém,
em certas vezes, devido a caracteristica do chamado ou devido a situagdo adversa, ndo € possivel fazer o atendimento
remotamente ou obter éxito na tentativa de resolugdo da situag@o. Nesses casos, a modalidade de atendimento presencial
se faz necessaria.

Ja os servigos de manutencdo e suporte da infraestrutura de TIC consistem em um servigo técnico mais
especializado. O trabalho realizado envolve procedimentos cotidianos para verificagdo da denominada ‘“saude”
operacional das solugdes de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, do atendimento de requisi¢des dos usuarios que
ndo puderam ser tratadas ou solucionadas pela Equipe de Suporte Técnico aos usuarios de Tecnologia da Informacgéo e
Comunicagdo. Também ¢é responsabilidade desse grupo a manutencdo e a evolucdo das implementagdes das solugdes de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.

Nesse tipo de servigo, em virtude da grande diversidade de solugdes tecnologicas necessarias e, atualmente,
implementadas, bem como do alto grau de especializag¢do requerido, as atribui¢des sdo agrupadas por solugdes de TIC
correlatas e postas sob a responsabilidade de determinadas Equipes de Trabalho, também chamadas de Torres de
Servigos. Sdo exemplos de Torres de Servigos: Redes e Seguranca de Computadores; Armazenamento de Dados e
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Backup; Data Center e Suporte a Sistemas Operacionais; Ambiente de Operagdo de Aplicagdes; Banco de Dados;
Telefonia; Ferramentas de Mensageria ¢ Colaboracao.

Outro fato que justifica a necessidade desta nova contratagdo, visando manter a continuidade do
servico que é essencial para a CTI e para o MPPI, é que o atual contrato vigente (56/2018) para o objeto ora
pretendido tem seu prazo de vigéncia até 14/12/2023.

As atividades operacionais relativas a esses servigos de suporte técnico e de atendimento aos usuarios e de
operagdo, manutencao e suporte da infraestrutura de TIC requerem, para sua execugdo, profissionais especializados e
em quantidade adequada. No caso do MPPI, a existéncia de servidores efetivos alocados na sua Unidade Organizacional
de Tecnologia da Informacdo, de seus colaboradores ocupantes de cargos ou fungdes comissionadas nessa mesma
Unidade ndo € suficiente para execucdo desse tipo de atividades. Essencialmente, as atividades dos servidores
alocados na CTI estio mais relacionadas ao exercicio dos papéis e das acoes de planejamento, definicio,
coordenacio, supervisio, gestiao e controle das atividades de Tecnologia da Informacio em ambito institucional.
Em virtude disso, sdo perfeitamente compreensiveis as decisdes institucionais, com devido amparo legal, que verificam
a terceirizacao das atividades operacionais como a melhor estratégia para a execugdo e o fornecimento desses servigos
de Tecnologia da Informagao e Comunicagao.

Atualmente a area de TIC do MPPI conta com 17 servidores do quadro funcional, 8 prestadores de servigos
terceirizados. Do total informado de servidores, o quantitativo de profissionais nas areas internas de TIC esta distribuido
da seguinte forma:

e (1 Gestdo da Coordenadoria de TI;
01 Gestdo de desenvolvimento de Sistemas;
01 Gestao de Seguranga da Informagdo e Administracdo de Dados;
01 Gestdo de Infraestrutura e redes;
01 Gestao de Suporte e;
12 atuando em projetos de desenvolvimento de software e novas solugdes.

Os prestadores de servicos ficam encarregados de executar as tarefas de operagdo (tais como suporte €
atendimento ao usudrio, manuten¢do da infraestrutura computacional) na equipe do Service Desk. Hoje, o MPPI mantém
um contrato com a empresa LANLINK SERVICOS DE INFORMATICA S/A, para prestagio de servigos
complementares as atividades da Coordenagdo de Tecnologia da Informagdo, que teve inicio em dezembro de 2018 ¢
tem seu término previsto para dezembro de 2023.

Dentre outras, merecem destaque as seguintes vantagens e beneficios da terceirizagdo dos servigos de TIC
em questdo: a Organizagdo pode desobrigar-se da operacionalizacdo e da execugdo das atividades que ndo sdo seu core
business; larga possibilidade de obtencdo de profissionais especializados na execucgdo dessas atividades pretendidas;
maior flexibilidade quanto a alocagdo daqueles profissionais especializados envolvidos na execugdo dos servicos;
alcance maior de redugdo de custos economico-financeiros, operacionais, administrativos, relacionados, inclusive, a
instalacdes fisicas, a treinamento e capacitacdo, a gestdo de pessoal, entre outros.

A justificativa da necessidade dos servigos em questao encontra-se, em sintese, no fato de que a contratacdo
ora pretendida guarda significativa importancia para o cumprimento e desenvolvimento das atividades, dos processos ¢
de responsabilidades relacionados a servigos de atendimento e suporte aos usudrios de Tecnologia da Informagao e
Comunicagdo, como também de suporte a propria infraestrutura de TIC do MPPI.

3.2. Alinhamento aos instrumentos de planejamento institucionais

3.2.1.Com o objetivo de minimizar a despropor¢io entre a capacidade produtiva da TI e a demanda por suporte
em TIC, diversas organizagdes optam por terceirizar parte desses servigos, geralmente aqueles servigos
envolvendo atividades meio, de modo a centralizar a execugdo das atividades fim e manter a inteligéncia
do negdcio em seu quadro de pessoal proprio. No ambito da Administragdo Publica, tal abordagem ¢
amplamente adotada e esta amparada pelos ditames legais.

ALINHAMENTO AOS OBEJTIVOS ESTRATEGICOS DA INSTITUICAO
ID Objetivos Estratégicos
OE9 Assegurar a disponibilidade e a aplicacdo eficiente
dos recursos or¢amentarios.
Prover solugdes tecnoldgicas integradas e
inovadoras.

OE13




ALINHAMENTO AO PAC 2024

Item/Categoria Descriciao

CTI-9 SUPORTE DE SERVICO - SERVICE DESK

3.3. Estimativa da demanda

3.3.1.Considerando que o MPPI possui grande quantidade de usuarios ¢ infraestrutura de informatica, além da
telefonia que também esta sob responsabilidade da CTI junto com a CAA (Coordenadoria de Apoio
Administrativo). Essa infraestrutura ocasiona em necessidade constante de suporte a problemas que
ocorrem com 0s equipamentos, bem como atendimento de solicitagdes dos usuarios. Na tabela abaixo sdo
descritos a infraestrutura resumidamente:

ITEM QUANTIDADE

Usudrios 1251
Computadores (Desktops e notebooks) 1928
Equipamentos para rede sem fio 30

Concentrador de rede (switches) 100
Impressora 500
Ramais telefonicos 472
Pontos de telefone 472

3.3.2.0 detalhamento do parque tecnoldgico esta presente no Anexo IV - Parque Tecnolégico.
3.3.3. Dimensionamento e estimativa inicial das equipes.
3.3.3.1. Hoje, o MPPI mantém um contrato para prestagdo de servi¢os de Service Desk, com o seguinte

quantitativo:
GRUPO DE SOLUCAO FUNCAO QUANTITATIVO
Supervisor 1° Nivel 1° Nivel 1
Atendimento de 1° Nivel 1° Nivel 3
Supervisor de 2° Nivel 2° Nivel 1
Atendimento de 2° Nivel — 20 Nivel 1
Capital sede Centro
Atendimento de 2° Nivel — 0 NIt
Capital sede Zona Leste 2" Nivel 2
Atendlmer}to de 2 'I:Ilvel - 20 Nivel 1
Parnaiba e regido
Atend1me;nt0 de 2 'Izhvel - 20 Nivel 1
Floriano e regido
Atendimento de 2~vael — Picos 20 Nivel 1
e regido
Atendimento de 2 vael —Bom 20 Nivel 1
Jesus e regidao
Atendimento de 2 .Izhvel - 20 Nivel 0
Corrente e regidao

3.3.4.Quadro atual do 6rgio

Os servigos abaixo relacionados, considerados de alta complexidade e de 3° nivel, sdo prestados por servidores
do proprio MPPI, mas que por necessidade do ajuste dos grupos de solucdo, passarao a fazer parte da contratagdo
objeto deste planejamento.



GRUPO DE SOLUCAO

FUNCAO

QUANTITATIVO

Sustentacao de Aplicagdes
Conectividade e Comunicagao

3° Nivel

1

Seguranca de TIC

3° Nivel

1

3.3.5.Quantitativo minimo

GERENCIA DE SUPORTE

Categoria De Servico

Perfil Profissional De Referéncia

Local

Quantitativo

Gerenciamento de
Servigos de TIC

Supervisor de suporte técnico de
Tecnologia da informagdo

Teresina

1

1° NIVEL

Categoria De Servico

Perfil Profissional De Referéncia

Local

Quantitativo

Suporte ao usuario

Técnico de suporte ao usuario
de tecnologia da informacao

Sede da Contratada

3

2° NIVEL

Categoria De Servico

Perfil Profissional De Referéncia

Local

Quantitativo

Sustentacdo de
Infraestrutura para
aplicagoes
(microcomputador e
periféricos), Conectividade
e Comunicacao, Seguranca
de TIC

Técnico de suporte computacional

Sede Centro —
Teresina
(Regional 01 e 04)

Sustentacdo de
Infraestrutura para
aplicagoes
(microcomputador e
periféricos), Conectividade
e Comunicacdo, Seguranca
de TIC

Técnico de suporte computacional

Sede Zona Leste —
Teresina (Regional 01
e 04)

Sustentacdo de
Infraestrutura para
aplicagoes
(microcomputador e
periféricos), Conectividade
e Comunicacao, Seguranca
de TIC

Técnico de suporte computacional

Sede Parnaiba — PI
(Regional 02 e 03)

Sustentacdo de
Infraestrutura para
aplicagoes
(microcomputador e
periféricos), Conectividade
e Comunicacao, Seguranca
de TIC

Técnico de suporte computacional

Sede Floriano — PI
(Regional 07)

Sustentacao de
Infraestrutura para
aplicacdes
(microcomputador e
periféricos), Conectividade
e Comunicacao, Seguranca
de TIC

Técnico de suporte computacional

Sede Picos — PI
(Regional 05, 06 e 09)

Sustentacao de
Infraestrutura para
aplicacdes
(microcomputador e
periféricos), Conectividade

Técnico de suporte computacional

Sede Bom Jesus — PI
(Regional 08)




¢ Comunicacdo, Seguranca
de TIC
Sustentacdo de
Infraestrutura para
aplicagoes
(microcomputador e Técnico de suporte computacional Sede C(?rrente —PI 0
S o (Regional 08)
periféricos), Conectividade
e Comunicacao, Seguranca
de TIC
3° NIVEL
Categoria De Servico Perfil Profissional De Referéncia Local Quantitativo
Sustentacao de
Infraestrutura para Administrador em seguranca da
aplicagoes, Conectividade informagao Remoto 1
¢ Comunicacao, Seguranca (Analista de suporte técnico)
de TIC
Sustentacao de
Infraestrutura para Administrador em seguranga da
aplicagoes, Conectividade informagao Teresina 1
e Comunicacao, Seguranca (Analista de suporte técnico)
de TIC
RESUMO
DESCRICAO DO RECURSO NIVEL DE ATENDIMENTO QUANTIDADE MINIMA
Técnico de suporte N1 3
Técnico de suporte N2 8
Analista de suporte N3 2

3.3.5.1. A diferenga da equipe a ser contratada da equipe atual esta na criagdo do 3° nivel, contando com a
inclusdo de 1 (um) profissional de seguran¢a da informagdo e especialista em infraestrutura para
aplicacdes - remoto, fundamental nesse novo tempo de transformacéo digital, além de 1 (um)
profissional na categoria de Sustentagdo de Aplicagdes e Conectividade ¢ Comunicagdo —
presencial e a contrata¢do de mais 1 (um) técnico para atender a sede Centro — Teresina.

3.3.6.Demais fatores relevantes para dimensionamento dos servigos

3.3.6.1. De forma a mensurar a demanda a ser atendida, deve-se levar em consideragdo o quantitativo de
usuarios dos servigos de TIC em todo o MPPI, o parque computacional e o quantitativo de
chamados, no periodo de abril de 2019 (inicio dos atendimentos do contrato 56/2018) a dezembro
de 2022, conforme o quadro abaixo. Ha de se observar ainda o periodo que a maioria dos servidores
realizaram trabalho remoto (fora das dependéncias do MPPI), desde o inicio da pandemia da
COVID-19 até o retorno gradual no inicio de 2021.

3.3.6.2. Abaixo um resumo do histérico de chamados dos ltimos anos (2019 a 2022):

CHAMADOS TOTAIS (N1, N2, N3)

Ano/Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média Total
2019 - - - 656 917 944 1455| 1155| 1124| 1231 1104 902 | 1054 10542
2020 1607 | 1298 | 1291 559 893 | 1131| 1090| 1169| 1427| 1690| 1390 825| 1198 15568
2021 1368 | 1392 1991 | 1839 | 1650 | 1558| 2821 | 3258| 1445| 2082| 1775| 1032| 1851 24062
2022 1353 | 1305| 1716| 1742| 1497| 1445| 1130 1063 | 1116| 1133| 1041 374 1243 16158

CHAMADOS REGISTRADOS N1

Ano/Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média Total
2019 - - - 14 57 112 215 178 240 333 236 175 173 1560
2020 318 274 310 165 220 286 267 290 368 296 256 182 269 3232
2021 299 317 362 330 329 321 365 645 305 235 250 183 328 3941
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CHAMADOS REGISTRADOS N2

Ano/Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média Total
2019 - - - 487 731 681 1064 801 755 699 692 507 713 6417
2020 768 562 568 111 393 611 540 595 712 | 1154 883 470 614 7367
2021 812 820 | 1284 1167 954 886 | 1947| 2079 926 | 1424 1178 656 | 1178 14133
2022 770 670 910| 1179 895 926 646 538 769 752 620 220 741 8895

CHAMADOS REGISTRADOS N3

Ano/Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média Total
2019 - - - 155 129 151 176 176 129 199 176 220 168 1511
2020 521 462 413 283 280 234 283 284 347 240 251 173 314 3771
2021 257 255 345 342 367 351 509 534 214 423 347 193 345 4137
2022 360 375 436 297 308 214 222 228 113 139 144 55 241 2891
a) Em face da natureza dos servigos de suporte de TIC, ndo é possivel afirmar qual serd a quantidade exata de

atendimentos técnicos que se fardo necessarios no decorrer dos meses de contratagdo. De fato, este nimero é
uma quantia estatistica naturalmente aproximada;

b) Outro fato relevante que deve ser considerado no dimensionamento das equipes € que 0s servicos previstos para
a Operacao de Infraestrutura de 3° Nivel ndo fazem parte das estatisticas listadas na tabela anterior;

c) Assim, para que a Licitante possa dimensionar adequadamente sua proposta de precos ela deverd considerar
fatores diversos que possuem correlagdo direta a demanda esperada do servigo. Sdo referéncias os seguintes
documentos, que deverdo fazer parte do Termo de Referéncia:

e Historico de Chamados Técnicos (Anexo VI);

e Levantamento do Ambiente de Infraestrutura e de Usuarios de TIC (Anexo [V);
e Catalogo de servigos (Anexo I11);

e Perfis dos Profissionais e Requisitos de Formagao para o TIC (Anexo 11);

e Niveis de Servico e Indicadores de Desempenho Minimos (Anexo V);

d) A quantidade maxima de atendimentos, em nenhuma hipétese, deve ser condicionada aos dados histdricos, visto
que a forma de prestag@o dos servigos ndo ¢ idéntica ao periodo em que foram contabilizadas. A CONTRATADA
devera também focar suas atividades visando a evolugdo tecnologica da infraestrutura de TIC do MPPI;

e) Todas as variagdes na quantidade de chamados abertos deverdo ser absorvidas pelas equipes da CONTRATADA
sem prejuizo da manuteng@o dos niveis de servigos contratados, € sem que isso implique qualquer alteragdo no
valor mensal do contrato. A quantidade de profissionais por equipe devera ser compativel com a demanda,
suficientemente para atingir as metas estabelecidas nos indicadores de desempenho minimos;

f) No contrato atual, a empresa CONTRATADA disponibiliza um telefone de plantdo e mantem um empregado,

sob regime de sobreaviso, fora do horario normal de expediente, incluindo sabados, domingos e feriados, para
o atendimento de chamados emergenciais, por ele proprio ou através do acionamento a outro membro da equipe.

3.3.6.3. A nova contratacio deverd ser realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal,
vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servicos previamente
estabelecidos. Portanto, as demandas de sobreavisos e horas extras, deverdo estar inclusas no
pagamento fixo mensal, ja que ndo haverd a possibilidade de ressarcimento de quaisquer
valores, por parte do MPPI.

3.4. Parcelamento da solucio de TIC

3.4.1. A contratagdo em lote tnico justifica-se porque o parcelamento do objeto é tecnicamente inviavel, uma
vez que poderia acarretar riscos operacionais e conflitos entre as diferentes empresas que seriam
contratadas, em caso de parcelamento. Os servigos solicitados sdo interligados e dependentes entre si.



3.4.2.Conflitos operacionais tais como a responsabilizagdo por agdes interdisciplinares e correlatas causariam
problemas que dificultariam o controle da execugdo ¢ da medicao dos resultados esperados e dos servigos
efetivamente prestados. Se parcelado o objeto desta contratagdo, o mecanismo de gestdo e controle por
parte da Administragdo ficaria prejudicado e aumentaria o risco e possibilidade de falhas no controle da
qualidade dos servigos. A separagdo em itens se deve somente a uma questao de clareza na composi¢ao
dos precos, tendo em vista a diferenca na qualificagdo dos profissionais exigidos.

3.4.3.Nao sera assegurada cota para participagdo exclusiva de microempresa ¢ empresa de pequeno porte,
conforme artigo 8 do Decreto 8.538/2015, pois a natureza do bem ¢ incompativel com a aplicagdo dos
beneficios.

3.5. Resultados e beneficios a serem alcancados
3.5.1.Esta contratagdo visa melhorar a qualidade dos servigos de atendimento aos usuarios de TIC, através da
efetividade no atendimento aos incidentes e requisi¢des reportados, da medicdo e controle dos
atendimentos através de indicadores de desempenho e relatérios de acompanhamento.
3.5.2. Abaixo seguem detalhados os beneficios esperados:

e Reduzir o tempo de indisponibilidade (downtime) dos servigos;

e Aumento da eficiéncia no uso dos recursos de suporte técnico;

e Melhoria do atendimento e suporte técnico aos usuarios dos servigos de TIC;

e Melhoria do indice de satisfagdo dos usuarios de TIC, pelo incremento da percepgdo da qualidade e
profissionalismo;

e Melhoria do acesso e comunicagdo com os usuarios dos servigos de TIC, pelo estabelecimento de um
unico ponto de contato;

¢ Incremento da velocidade e da qualidade do atendimento das solicitagdes dos usuarios;

e Melhoria no gerenciamento e controle da infraestrutura de TIC;

e Melhoria na cooperagao e comunicagao;

e Melhoria no gerenciamento da informagao para a tomada de decisdo relativa aos servigos de suporte aos
usuarios de TIC;

e Minimizar o impacto no negocio, dos incidentes e problemas causados pelos erros na

o infraestrutura de TIC e prevenir incidentes recorrentes desses mesmos erros;

e Melhoria da produtividade da organizagdo;

e Melhoria do processo de atendimento em decorréncia da afericdo dos indicadores de desempenho;

Aumento na eficiéncia e eficacia na resolugdo de incidentes e requisi¢oes de TIC;

4. Especificacao dos requisitos da contratacio.

4.1. Requisitos de negocio

4.1.1.Recepcionar os chamados por meio telefonico e sistémico no horario determinado pelo contrato, com
possivel solugdo tempestiva e remota da solicitagdo realizada ou escalonamento, no caso de
impossibilidade de resolugdo do chamado;

4.1.2. Atender presencialmente os chamados que demandam atuagdo local do profissional ou escalonamento
para equipe especializada, no caso de impossibilidade de resolugdo do chamado remotamente;

4.1.3. Atender as tarefas relacionadas a sustentagdo dos servigos e TIC que compdem os sistemas corporativos
que apoiam o MPPI;

4.1.4.0s atendimentos prioritarios serdo definidos posteriormente pela CONTRATANTE e classificados com
base no Anexo III - Catalogo de Servigos;

4.1.5.Manter um preposto como ponto focal entre CONTRATADA e o MPPI durante toda a vigéncia do
contrato;

4.1.6.Prestar suporte de TIC para eventos realizados pelo MPPI,

4.1.7. Atender aos Niveis Minimos de Servigo estabelecidos pelo MPPI, previstos no Anexo V - Niveis de
Servigo e Indicadores de Desempenho Minimos;

4.1.8.Garantir a seguranca dos atendimentos - sigilo dos atendimentos;

4.1.9.Prezar pelo bom relacionamento com o usuario de TIC e ser realizado de forma cordial, clara e objetiva;

4.1.10. Evoluir a tecnologia e qualidade dos servigos de TIC;

4.1.11. Registrar os chamados em sistema de gestdo de chamados definido pelo MPPI para garantir a

continuidade do servi¢co em caso de encerramento ou rompimento contratual;


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/decreto/d8538.htm

4.1.12. Garantir o repasse de conhecimento para o MPPI em caso de substituicdo de empresa prestadora de
servico;

4.1.13. Garantir que cada categoria de servigo seja atendida por profissionais com experiéncia, formagdo e
certificacdo minimos exigidos;

4.1.14. Analisar de forma proativa a infraestrutura relacionada ao escopo do servigo;

4.1.15. Todos os atendimentos deverdo ser realizados com agilidade;

4.1.16. O Catalogo de Servigos devera ser atualizado constantemente pela CONTRATADA em acordo com o
MPPI;

4.1.17. Necessidade de documentagdo de todos os procedimentos operacionais ¢ elegiveis que constam do
catalogo de servicos de TIC do MPPI;

4.1.18. O servigo devera ser prestado visando a eficacia ¢ a eficiéncia das necessidades de negocio;

4.2. Requisitos de capacitaciao
4.2.1.Com vistas a manutencdo da exceléncia e ao aperfeicoamento da prestacdo dos servigos, a
CONTRATADA, sem custos adicionais para 0 CONTRATANTE, deve promover o desenvolvimento ¢ a
capacitacdo de todos os profissionais envolvidos, com foco em aspectos técnicos, comportamentais,
motivacionais ¢ de relacionamento com usuarios, sem 6nus para 0 CONTRATANTE e fora do horario
normal de expediente, conforme as condi¢des abaixo;
4.2.2. Treinamento inicial com carga horaria de, no minimo, 16 horas e que contemple:
4.2.2.1. Para todos os profissionais alocados no 1° Nivel:
4.2.2.1.1. Estrutura organizacional ¢ funcionamento do MPPI;
4.2.2.1.2. Fundamentos de Seguran¢a da Informagao e Privacidade;
4.2.2.1.3. Topologia da rede de dados;
4.2.2.1.4. Fundamentos dos servicos, aplicativos, utilitarios, arquivos, sistemas, sitios e periféricos em
uso nas estacoes de trabalho;
4.2.2.1.5. Abertura, preenchimento, acompanhamento e fechamento de incidentes;
4.2.2.1.6. Postura no atendimento aos usudrios;
4.2.2.1.7. Normas, politicas e procedimentos de seguranca da informagdo do MPPI;
4.2.2.1.8. Conscientizagdo em seguranga da Informagao;
4.2.2.1.9. Fundamentos de Seguran¢a da Informagao e Privacidade;
4.2.2.2. Para todos os profissionais alocados no 2° e 3° Nivel:
4.2.2.2.1. Estrutura organizacional ¢ funcionamento do MPPI;
4.2.2.2.2. Normas, politicas e procedimentos de seguranca da informagdo do MPPI;
4.2.2.2.3. Conscientizagdo em seguranga da Informagao;
4.2.2.2.4. Fundamentos de Seguran¢a da Informagao e Privacidade;
4.2.2.2.5. Atualizagdo em aplicagdo, funcionamento, manutengdo e configuragdo de novas tecnologias
de hardware;
4.2.2.2.6. Atualizagdo em sistemas operacionais e redes de dados;
4.2.2.2.7. Relacionamento com 0s usuarios.

4.2.3.Treinamento anual com carga horaria de, no minimo, 40 horas, sendo 20 horas com contetido
programatico definido pelo CONTRATANTE e as demais horas com contetdo programatico definido
pela CONTRATADA:

a) Os recursos e o local de treinamento deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA.

4.2.4.0s treinamentos deverdo ser distribuidos ao longo do ano de vigéncia do contrato e ndo poderdo prejudicar
o andamento dos servicos contratados;

4.2.5.A CONTRATADA devera entregar a CONTRATANTE copias dos certificados dos treinamentos para
comprovacao da sua realizagdo;

4.2.6.Em caso de mudanca na plataforma tecnoldgica ou no ambiente de atendimento por parte do
CONTRATANTE, poderdo ser planejados e ministrados treinamentos extraordinarios, em ag¢@o conjunta
do CONTRATANTE e da CONTRATADA, observado o disposto nos itens anteriores.



4.3. Requisitos legais

A solugdo em estudo devera estar alinhada com as seguintes normativas:

Lei Complementar n® 123/2006: institui o Estatuto Nacional da Microempresa ¢ da Empresa de Pequeno Porte,
e da outras providéncias;

Lei Federal n® 14.133/2021: estabelece normas gerais de licitagdo e contratagdo para as Administragdes Publicas
diretas, autarquicas e fundacionais da Unido, dos Estados, do Distrito Federal € dos Municipios;

Lei Federal n° 13.709/2018: dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por
pessoa natural ou por pessoa juridica de direito ptiblico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos
fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural;
Decreto n° 7.845/2012: Regulamenta procedimentos para credenciamento de seguranca e tratamento de
informacao classificada em qualquer grau de sigilo, e dispde sobre o Nucleo de Segurancga e Credenciamento.
Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023: Estabelece o modelo de contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura
e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, no ambito dos 6rgdos e entidades
integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo
Federal. Portaria utilizada por falta de regulamentag¢do local ou Estadual vigente e atualizada, pois a Nota
Técnica n® 03/2020 do TCE-PI ndo abrande a Nova Lei de Licitagdes e Contratos - Lei Federal n® 14.133/2021.
IN SGD/ME n° 94/2022 - Dispde sobre o processo de contratagdo de solugdes de Tecnologia da Informagao e
Comunicagdo - TIC pelos orgdos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de
Tecnologia da Informacdo - SISP do Poder Executivo Federal. Instrugdo Normativa utilizada por falta de
regulamentacao local ou Estadual vigente e atualizada.

4.4. Requisitos de manutenc¢ao

4.4.1 . Manter os computadores da CONTRATADA atualizados, com idade de fabricagdo menor que 4(quatro)
anos e com todas as licengas de software regularizadas;

4.4.2.Garantir que as informagdes dos Itens de Configuragio - IC, relacionados ao servigo estejam atualizadas
na Base de Dados de Gerenciamento de Configuragio (BDGC) no sistema utilizado pela
CONTRATANTE;

4.4.3. Atualizar o Catalogo de Servigos no sistema da CONTRATANTE conforme necessario, em acordo com
a equipe da CTI do MPPI;

4.4.4.Em caso de avarias nos equipamentos decorrentes de mau uso por parte da CONTRATADA, devera ser
aberto um processo para apuragdo de responsabilidade, a fim de identificar o responsavel pelo dano, o
qual devera ressarcir o erario com base no valor patrimonial de nota fiscal do equipamento, considerando
a respectiva depreciagdo do bem, ou podera o responsavel substituir o equipamento danificado por outro
com as mesmas especificacdes técnicas e condi¢cdo de uso.

4.5. Requisitos temporais

4.5.1.Garantir que todos os atendimentos sejam realizados com agilidade e tempestividade conforme disposto
no Anexo Il - Catalogo de Servigos;

4.5.2.Para definigdo de dia/hora util, considera-se de segunda a sexta-feira das 07:00h as 18:00h, horario local
de Teresina-PI, excetuando-se feriados nacionais ou da localidade, quando houver.

4.6. Requisitos sociais, ambientais e culturais

4.6.1.0s profissionais da CONTRATADA devem prezar pelo bom relacionamento com o usuario de TIC e ser
realizada de forma cordial, clara e objetiva;

4.6.2.A CONTRATADA deve atender para estar em conformidade com as normas do MPPI no que se refere
aos limites de emissdo sonora de equipamentos, cuidar da organizacdo do espago que ird ocupar, a
linguagem cordial e o descarte sustentavel de residuos, dentre outros que se apliquem;

4.6.3.Respeitar as Normas Brasileiras - NBR publicadas pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas sobre
seguranca;

4.6.4.Todos os equipamentos utilizados pela CONTRATADA deverdo possuir funcionalidades que promovam
a economia de energia elétrica, como, por exemplo, modo de economia de energia;

4.6.5.0s profissionais em atendimento no ambiente do MPPI, deverdo se apresentar devidamente identificados
¢ vestidos de forma adequada ao ambiente de trabalho, evitando-se o vestuario que caracterize o
comprometimento da boa imagem institucional do MPPI.
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4.6.6.0s profissionais da CONTRATADA deverdo dispor de todos os equipamentos de protegdo individual
(EPIs), necessarios a prestagao dos servicos nas dependéncias do MPPI;

4.6.7.0s profissionais deverdo respeitar todos os colaboradores, em qualquer posi¢do hierarquica, preservando
a comunicag¢ao e o relacionamento interpessoal construtivo;

4.6.8.4 empresa CONTRATADA devera substituir imediatamente aquele profissional que seja considerado
inconveniente a boa ordem ou que venha a transgredir as normas disciplinares da CONTRATANTE,
quando solicitado pelo MPPI;

4.6.9.0 acesso as instalagdes do MPPI, onde serdo realizados os servigos devera ser controlado e permitido

somente as pessoas autorizadas;

4.6.10. A empresa CONTRATADA devera acatar e obedecer as normas e politicas internas do MPPI,;

4.6.11. A CONTRATADA devera assumir a responsabilidade por todos os encargos e obrigagdes sociais
previstas na legislagdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na época propria, vez que
seus profissionais e prepostos ndo manterdo qualquer vinculo empregaticio com o MPPI;

4.6.12. Uma vez que o objeto da pretensa contratagdo consiste, essencialmente, em prestagdo de servigos de
atendimento e suporte aos usudrios de Tecnologia da Informacdo, como também de suporte a propria
infraestrutura de TIC do MPPI, naquilo que couber, os servicos, resultados, relatdrios, catdlogos,
graficos, prospectos, demonstrativos, entre outros inerentes a serem fornecidos deverdo ter
documentagdo (catalogos, manuais, informativos ¢ afins) entregue, preferencialmente, em Lingua
Portuguesa (Brasil) ou, caso ndo haja, em Lingua Inglesa, ¢ na forma de links de acesso ao sitio de
documentagdo da propria CONTRATANTE, base de conhecimento, sistema de Wiki, outro que venha
a ser definido pela CONTRATANTE.

4.7. Requisitos de seguranca e privacidade

a) A CONTRATADA deve manter, junto ao CONTRATANTE, cadastro atualizado dos profissionais
autorizados a retirar ¢ a entregar documentos e materiais, bem como daqueles que venham a ser designados
para prestar servigos nas dependéncias do CONTRATANTE;

b) A CONTRATADA deve comunicar a CONTRATANTE, de imediato, a ocorréncia de transferéncia,
remanejamento ou demissao de funcionario, para que seja providenciada a revogacao de todos os privilégios
de acesso aos sistemas, informagdes e recursos da contratante, porventura colocados a disposi¢do para
realizagdo dos servicos contratados;

c) A CONTRATADA deve observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranga e
privacidade implementados no ambiente do CONTRATANTE;

d) A CONTRATADA deve adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com o
proposito de evitar a incorporagdo de pessoas com caracteristicas ou antecedentes que possam comprometer
a seguranga ou credibilidade do CONTRATANTE. A Contratada se obriga a tratar como informagdes
sigilosas e privadas do MPPI quaisquer dados e informacdes relacionados & prestacdo dos servigos,
utilizando-as apenas para as finalidades previstas no Contrato, ndo podendo reveld-las ou facilitar
informacdes a terceiros;

e) A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre
todo e qualquer assunto de interesse do CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em
razdo da execugdo do objeto, respeitando todos os critérios estabelecidos, aplicaveis aos dados, informagdes,
regras de negocios, documentos, entre outros;

f) A contratada devera fornecer aos empregados os equipamentos de seguranga que se fizerem necessarios, para
a execugao dos servicos e fiscalizar o uso;

g) Garantir o sigilo e a seguranca dos atendimentos;

h) A CONTRATADA deve utilizar recursos de seguranca da informagdo e de tecnologia da informacdo de
qualidade, eficiéncia e eficacia reconhecidas e em versdes comprovadamente seguras e atualizadas;

4.8. Requisitos de arquitetura tecnolégica
4.8.1. Nao se aplica, por ndo se tratar de desenvolvimento de software.

4.9. Requisitos de projeto e de implementacio
4.9.1. Adotar boas praticas de mercado para gestdo de servicos de TIC em Information Technology
Infrastructure Library (ITIL);

4.9.2. Propor, planejar e executar mudangas no ambiente de TIC, com o menor risco possivel para as areas de
negocio do MPPI;



4.9.3. Analisar de forma proativa a infraestrutura do ambiente de TIC.
4.9.4. A CONTRATADA devera realizar as atividades de Estabilizagdo dos Servi¢os durante o Periodo de
Adaptagdo Operacional, que sera de 90 dias. Estando durante este periodo isento de glosa.

4.10. Requisitos de implantacio

4.10.1.Os equipamentos, componentes, sistemas, ferramentas, softwares, demais itens que compdem a
infraestrutura do ambiente de Tecnologia da Informag¢do do MPPI e que sdo alvo da prestacdo dos
servigos em questdo ja estdo devidamente implantados, instalados e em uso no MPPI. Logo, para o
presente momento, ndo ha Requisitos de Implantacdo no caso dos servigos objeto da pretensa
contratacao.

4.10.2. Para a referida contrata¢ao, pode se considerar como implantagéo a fase de inicia¢do contratual, na qual,
basicamente, a CONTRATADA devera:

4.10.2.1.

4.10.2.2.

4.10.2.3.

4.10.2.4.

4.10.2.5.

Compor ¢ apresentar formalmente para o MPPI a equipe técnica que sera responsavel pela
execugdo dos servigos, ainda que sem que caracterizagdo de mado de obra com dedicagdo
exclusiva, mas que devera atender aos requisitos de experiéncia profissional;

Propor e executar processo de transi¢ao contratual, do qual devem participar a atual contratada
responsavel pelo contrato em vigor, a futura CONTRATADA ¢ a equipe de fiscalizacdo nomeada
da CONTRATANTE;

Apresentar cronograma para realizar eventual instalagdo e configuragdo, ou ajustes, nas
ferramentas de monitoramento e de ITSM;

Apresentar cronograma para realizar o processo de estabilizacdo dos servigos de TIC, que sera
definido neste Termo de Referéncia;

Apresentar cronograma para realizar ajustes para os processos de gestdo de servigos de TIC
(processos ITIL) e apresentar em reunido formal para os gestores de TIC e equipe de fiscalizagao.

4.11. Requisitos de garantia e manutenc¢ao
4.11.1. A Contratada apresentara, no prazo maximo de 10 (vinte) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, a
critério do CONTRATANTE, contado da assinatura do contrato, comprovante de prestagdo de garantia,
podendo optar por caucdo em dinheiro, seguro-garantia ou fianga bancaria, em valor correspondente a
5% (cinco por cento) do valor anual do contrato, com validade durante a execugdo do contrato ¢ 90
(noventa) dias apos término da vigéncia contratual, devendo ser renovada a cada prorrogacgdo;

4.11.1.1.

Caso a CONTRATADA opte pelo seguro-garantia, o prazo para a prestacdo da garantia sera de

no minimo 1 (um) més contado da data da homologacao da licitacdo e anterior a assinatura do
contrato conforme Art. 96, §3° da Lei n° 14.133/2021.

4.11.1.2.

A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretara a aplicagdo de multa

de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de atraso, até o maximo de
2% (dois por cento);
4.11.2. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administra¢ao a promover a rescisdo do contrato
por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas.

4.11.3. A garanti a assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

4.11.3.1.

4.11.3.2.

4.11.3.3.
4.11.3.4.

Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais
obrigagdes nele previstas;

Prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execucdo do
contrato;

Multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administragdo a contratada; e

Obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo
adimplidas pela contratada, quando couber.

4.11.4. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos indicados no item
anterior, observada a legislacdo que rege a matéria.

4.11.5. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE, em conta especifica na Caixa
Economica Federal, com correcdo monetéaria.

4.11.6.No caso de garantia na modalidade de fianga bancaria, devera constar expressa rentincia do fiador aos
beneficios do artigo 827 do Codigo Civil.

4.11.7.No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada
a nova situac@o ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratacdo.



4.11.8.Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo, a
CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis,
contados da data em que for notificada.

4.11.9. A Contratante executara a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a matéria.

4.11.10. Fica vedado a Contratada pactuar com terceiros, clausulas de ndo ressarcimento ou nio libera¢do do

valor dado em garantia de multas por descumprimento pactual.

4.12. Requisitos de experiéncia profissional

4.12.1. Os profissionais da CONTRATADA deverdo atender aos requisitos dos profissionais constantes no
Anexo Il - Requisitos de Qualificagdo Profissional.

4.13. Requisitos de formacio da equipe

4.13.1. Disponibilizar equipe com formagdo técnica e experiéncia profissional adequada para prestagdo de
servico técnico ao usuario de TI conforme Anexo II - Requisitos de Qualificagao Profissional.

4.14. Requisitos de metodologia de trabalho

4.14.1. A CONTRATADA devera entregar os produtos requeridos pelo CONTRATANTE conforme
especificacdes, prazos e demais condi¢des estabelecidas;

4.14.2. Nesse modelo ndo se caracteriza a subordinagdo direta ¢ nem a pessoalidade, visto que:

a) Nao haverad controle de frequéncia ou de nimero de horas de presenca de membros da equipe da
CONTRATADA por parte do fiscal do contrato nem por qualquer outro servidor do CONTRATANTE;

b) Nao havera qualquer relagdo de subordinagdo juridica entre os profissionais da equipe da
CONTRATADA ¢ 0o CONTRATANTE;

4.14.3. A prestagdo de servigo ndo é baseada em horas de servigo ou posto de trabalho;

4.14.4. Para a execugdo do contrato, sera implementado método de trabalho baseado no conceito de delegagdo
de responsabilidade, o qual define o CONTRATANTE como responsavel pela gestdo, pela fiscalizagdo
do contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padroes de qualidade exigidos dos produtos e servigos
entregues, ¢ a CONTRATADA como responsavel pela execugio e gestdo dos servigos, bem como pela
gestdo dos recursos humanos e fisicos a seu cargo;

4.14.5. Os servigos executados no escopo da contratagdo envolverdo a execugdo de atividades de rotina, que
devem ser executadas de maneira continua para apoiar os processos de trabalho do CONTRATANTE,
e atividades pontuais, para atender a necessidades especificas;

4.14.6. A execugdo dos servigos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento diario da
qualidade e dos niveis de servigo alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes;

4.14.7. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis
de servigo estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a0 CONTRATANTE, que colaborara
com a CONTRATADA na busca da melhor solugdo para o problema;

4.14.8. Manter base de conhecimento para compartilhamento, reducdo dos tempos de resposta nos
atendimentos, garantir a qualidade, aumento da taxa de resolugdo no primeiro contato;

4.14.9. ACONTRATADA devera iniciar a execugdo dos servigos em, no maximo, 30 (trinta) dias uteis contatos
a partir da data de assinatura do Contrato.

4.14.10. Garantir o repasse de conhecimento para 0 MPPI em caso de substituicdo de empresa prestadora de

Servigo;

4.15. Requisitos de seguranca da informacio e privacidade
4.15.1. Os servigos deverdo ser prestados em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD), realizando o tratamento de dados pessoais, conforme o disposto na Lei n® 13.709, de 14 de
agosto de 2018, e o tratamento de informagdes classificadas, conforme legislacao vigente;

4.15.2. A CONTRATADA devera tratar como confidenciais e zelar pelo sigilo de todas as informagdes a que
tenha acesso em razio da execucdo dos servigos, independentemente da midia, observado inclusive o
Decreto n.° 7.845 de 14 de novembro de 2012, responsabilizando-se pelas agdes ou omissdes de seus
socios e profissionais;

4.15.3. Sao vedadas a divulgagdo, a reprodu¢do ou a utilizagdo de quaisquer informagdes, a qualquer titulo,
exceto quando previamente autorizadas;
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4.15.4. Os representantes, empregados e colaboradores da CONTRATADA deveréo zelar pela manutengdo do
sigilo absoluto de dados, informagdes, documentos e especificagdes técnicas, que tenham conhecimento
em razao dos servicos executados.

4.15.5. Cada profissional a servico da CONTRATADA devera estar ciente de que a estrutura computacional do
MPPI nao podera ser utilizada para fins particulares, sendo que quaisquer agdes que tramitem em sua
rede poderdo ser auditadas;

4.15.6. A CONTRATADA devera providenciar termo de responsabilidade ¢ sigilo para cada empregado ou
prestador de servigos, onde fique estabelecido:

i. O compromisso de ndo divulgar qualquer informagdo a que tenham acesso em razdo da execugao
dos servigos;

ii. O compromisso de ndo utilizar recursos ou servicos do CONTRATANTE para fins alheios ao objeto
da contratacdo;

iii. A ciéncia de que seus acessos realizados ou dados transmitidos podem ser auditados.

4.15.7. A propriedade intelectual e os direitos patrimoniais de todos os documentos, procedimentos
operacionais, estudos, relatorios, especificagoes, descrigdes técnicas, prototipos, dados, esquemas,
plantas, desenhos, diagramas, fontes de codigos de programas, paginas de internet e intranet, ou
qualquer outra documentacgdo produzida no escopo da presente contratagdo sdo do CONTRATANTE,
em carater definitivo e irrevogavel;

4.15.8. A presente contratagao implica em necessidade de cessdo de direitos autorais de qualquer produto
proveniente da prestagdo de servigos;

4.15.9. Em caso de cancelamento ou término da vigéncia do contrato fica estabelecido que todo o historico de
incidentes, bem como o contetido da base de conhecimento devera ser entregue a0 CONTRATANTE
no formato a ser definido entre as partes.

4.16. Outros requisitos aplicaveis
4.16.1. Nao ha outros requisitos aplicaveis.

5. Responsabilidades
5.1. Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

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

5.1.2.Exigir o cumprimento de todas as obriga¢des assumidas pela Contratada, de acordo com as clausulas
contratuais e os termos de sua proposta;

5.1.3.Prestar as informagdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA, por meio de seus profissionais, apoiando-a na migragdo das informagdes necessarias a
prestacdo dos servigos (ex.: scripts de atendimento, informagdes sobre solugdes de T1, dados patrimoniais
etc.);

5.1.4.Disponibilizar instalagdes, mobiliario, infraestrutura de telefonia e estagdes de trabalho, necessarios a
execuc¢do dos servicos;

5.1.5.Todos os bens disponibilizados 8 CONTRATADA devera ser relacionado através de uma lista contendo,
no minimo, a sua descricdo e o seu codigo patrimonial. Esta lista devera conter a assinatura do
PREPOSTO da CONTRATADA, dando ciéncia da responsabilidade.

5.1.6.0bservar o cumprimento dos requisitos de qualificagdo profissional exigidos no edital, solicitando a
CONTRATADA as substitui¢des e os treinamentos que se verificarem necessarios;

5.1.7.Analisar o relatério gerencial mensal dos servigos executados pela CONTRATADA, observando os
indicadores e os niveis de servigos alcancados;

5.1.8.Comunicar oficialmente a CONTRATADA sobre quaisquer falhas verificadas na fiscalizagdo do
cumprimento dos servicos prestados, por meio de servidores designados;

5.1.9.Efetuar o pagamento mensal devido pela execugdo dos servigos dentro do prazo estipulado, desde que
cumpridas todas as formalidades e exigéncias contratuais;

5.1.10. Nao praticar atos de ingeréncia na administragio da CONTRATADA, tais como:

I.  realizar a distribuicdo, controle, fiscalizagdo ou supervisdo dos recursos humanos da contratada, a
exemplo de quantidade de perfis, base salarial, jornada, frequéncia ou outros critérios relacionados
a alocacdo de mao de obra;



II. exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se somente
aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratagdo previr o
atendimento direto, tais como nos servigos de recepgao e apoio ao usuario;

III. direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar na empresa CONTRATADA;

IV. promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da CONTRATADA, mediante a
utilizagdo destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratacdo e em relagao
a funcdo especifica para a qual o trabalhador foi contratado; e

V. considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do proprio érgao ou
entidade responsavel pela contratagdo, especialmente para efeito de concessdo de diarias e
passagens.

5.1.11. Proporcionar os recursos técnicos necessarios definidos neste Edital para que a CONTRATADA possa
executar os servigos conforme as especificacdes acordadas;

5.1.12. Exercer permanente fiscalizagdo na execucao dos servigos, registrando ocorréncias relacionadas com a
execucdo do objeto contratado e determinando as medidas necessarias a regularizagdo dos problemas
observados;

5.1.13. Comunicar a CONTRATADA sobre as alteragdes na plataforma de tecnologia da informacao;

I. Esta comunicacao sera feita ao Supervisor de Suporte, cuja responsabilidade inclui dissemina-la
junto a CONTRATADA, que, ao seu turno, devera providenciar capacitagdo de seus técnicos de
forma tempestiva.

5.1.14. Proporcionar todas as facilidades indispensaveis ao bom cumprimento das obrigagdes contratuais,
inclusive permitir acesso de profissionais ou representantes da CONTRATADA as dependéncias, aos
equipamentos e sistemas de informag¢do do CONTRATANTE relacionados a execucao dos servigos;

5.1.15. Fornecer atestados de capacidade técnica quando solicitado, desde que atendidas as obrigacdes
contratuais.

5.2. Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

5.2.1.Indicar formalmente e por escrito, no prazo maximo de 05 dias uteis apds a assinatura do contrato, junto
a contratante, um preposto idoneo com poderes de decisdo para representar a contratada, principalmente
no tocante a eficiéncia e agilidade da execugdo do objeto deste Termo de Referéncia, e que devera
responder pela fiel execugdo do contrato;

5.2.2. Atender prontamente quaisquer orientagoes e exigéncias da Equipe de Fiscalizagdo do Contrato, inerentes
a execugdo do objeto contratual;

5.2.3.Reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagdo contratual, ndo excluindo ou
reduzindo a responsabilidade da fiscalizacdo ou o acompanhamento da execucdo dos servigos pela
contratante;

5.2.4.Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagao do contrato pela contratante, cujo representante tera
poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as causas
e justificativas desta decisdo;

5.2.5.Manter, durante toda a execug¢io do contrato, as mesmas condi¢des da habilitacio;

5.2.6.Quando especificada, manter, durante a execugdo do contrato, equipe técnica composta por profissionais
devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solucdo de TIC;

5.2.7.Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solugdo de
TIC durante a execucdo do contrato;

5.2.8.Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a documentagio, o
codigo-fonte de aplicagdes, os modelos de dados e as bases de dados a Administracao;

5.2.9.Executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames estabelecido pela Lei n® 13.709, de 14
de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD).

5.2.10. Nao veicular publicidade ou qualquer outra informagao acerca da prestagdo dos servigos do contrato,

sem prévia autorizagdo da contratante;
5.2.11.Nao fazer uso das informag¢des prestadas pela contratante para fins diversos do estrito e absoluto
cumprimento do contrato em questdo;
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5.2.12. Observar as praticas e processos preconizados pela ITIL, em especial os seguintes processos (ndo
excludente):

I.  Gerenciamento de Incidentes

II. Gerenciamento de Conhecimento

III. Gerenciamento de Catalogo de Servicos
IV. Gerenciamento de Niveis de Servico

V. Gerenciamento de Problemas

VI. Gerenciamento de Ativos e Configuracao

5.2.13. Utilizar o Sistema de ITSM para registro, acompanhamento de todos os incidentes e solicitagdes, com
quantidade de licencas necessarias para a utiliza¢ao dos profissionais alocados, bem como para a equipe
técnica da CONTRATANTE e do MPPI. As funcionalidades do Sistema de ITSM estdo descritas no
ANEXO I deste Termo de Referéncia.

5.2.14. Disponibilizar software de acesso remoto para intervengdo remota nas estagdes de trabalho dos usuarios
ou utilizar software disponibilizado pela CONTRATANTE;

I. A CONTRATADA nido podera alegar prejuizo no cumprimento dos prazos dos servigos a serem
executados por fazer uso de software disponibilizado pela CONTRATANTE.

5.2.15. Disponibilizar kit de ferramentas e acessorios necessarios ao atendimento das condi¢des técnicas e
operacionais para a execucdo dos servigos de manutengdo de equipamentos constando no minimo as
seguintes ferramentas: Jogo de chaves Phillips, jogo de chaves de Fenda, jogo de chaves reversiveis,
jogo de chaves torx, alicate de corte, alicate de bico fino, alicate crimpador, pingas antiestaticas, extrator
antiestatico, insersor antiestatico, tubo de solda, ferro de solda, tubo para parafusos, estilete, multimetro,
lanterna, HD portatil com capacidade minima de 01 TB;

5.2.16. Executar os servigos conforme especificagdes deste Termo de Referéncia e de sua proposta, com a
alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais, além de
fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e
quantidade suficientes para a perfeita execugdo do objeto do Termo de Referéncia, estando esses
materiais ¢ equipamentos limitados a: ferramentas comuns para manutencdo e suporte para
computadores e cabeamento estruturado (a exemplo de: pulseira antiestatica, tesoura, estilete, alicate de
impacto (punch down), desencapador de fios, pincéis, alicate de crimpar, alicates de corte diagonal e de
bico, pingas e extratores de componentes, alicate comum, chaves philips, chaves de fenda, compressor
de ar, multimetros, testadores de cabos, localizadores de cabos. Material necessario para o desempenho
das atividades, excluindo-se destes "insumos" tais como cabos, conectores, tomadas).

5.2.17. Sujeitar-se a fiscalizagdo do MPPI, no tocante a prestacdo dos servigos, fornecendo todos os
esclarecimentos solicitados ¢ atendendo de imediato as reclamagdes fundamentadas, caso venham a
ocorrer.

5.2.18. Ter pleno conhecimento de todas as condigdes e peculiaridades inerentes aos servigos a serem
executados nao podendo invocar posteriormente desconhecimento para cobranca de pagamentos
adicionais ao MPPI ou a ndo prestagdo satisfatoria dos servigos.

5.2.19. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo
fiscal do contrato, os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes
da execucdo ou dos materiais empregados.

5.2.20. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execu¢do do objeto, bem como por todo e
qualquer dano causado ao MPPI, devendo ressarcir imediatamente a Administracdo em sua
integralidade, ficando o MPPI autorizado a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos
pagamentos devidos 8 CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos.

5.2.21. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos necessarios aos servigos a serem executados, em
conformidade com as normas e determinagdes em vigor.

5.2.22.0Os profissionais da CONTRATADA a serem envolvidos nos servicos objetos deste TERMO DE
REFERENCIA, deverio estar capacitados nos recursos que compdem o ambiente computacional Anexo
IV - Parque Tecnologico, e nas tecnologias adquiridas pelo MPPI.



5.2.23. Devera comprovar que os profissionais envolvidos nos servigos fazem parte do seu quadro de pessoal,
preferencialmente contratados sob o regime CLT, nio restringe a competicdo ou mesmo que € pratica
de mercado de forma a assegurar-se os beneficios trabalhistas decorrentes, por meio da apresentagdo da
Relacdo de Empregados (RE) do més subsequente ao da assinatura do contrato.

5.2.24. Comprovar que os profissionais envolvidos nos servigos objeto e que consequentemente, irdo
desenvolver as suas atividades profissionais para o MPPI, apresentam a qualificagdio minima,
organizada por perfil profissional, através da apresentacdo de diplomas, certificados, declaracdes ou
atestados emitidos por entidade(s) idonea(s) em nome dos profissionais, descrita no Anexo Il -
Requisitos de Qualifica¢do Profissional.

5.2.25. Para cada novo profissional alocado na execucdo dos servigos, que tenha relagdo com o objeto do
contrato, a CONTRATADA devera entregar o curriculo e os comprovantes de formagao, de capacitagao
e de certificacdo técnica (onde exigida) do profissional juntamente com o Anexo X - Ciéncia do Termo
de Confidencialidade.

5.2.26. Vedar a utilizagio, na execugdo dos servigos, de empregado que seja familiar de agente publico ocupante
de cargo em comissdo ou fungdo de confianca no MPPI, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203,
de 2010.

5.2.27. Capacitar sua equipe técnica alocada aos servigos desta contratagdo sempre que se fizer necessario,
considerando a evolugdo tecnologica ou mudancga de tecnologia realizada pelo MPPI em seu ambiente
computacional, sem 6nus para 0 MPPI, mesmo nos casos de aquisi¢do de novas solugdes de TI ndo
previstas neste Termo de Referéncia.

5.2.28. Manter, durante a execugdo do contrato a ser firmado, as condi¢des de habilitagdo e qualifica¢do
exigidas na licitacao.

5.2.29. Quando nao for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores —
SICAF, a empresa contratada devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, até o
dia dez do més seguinte ao da prestagdo dos servicos, os seguintes documentos:

5.2.29.1. Prova de regularidade relativa a Seguridade Social;
5.2.29.2. Certidao conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido;
5.2.29.3. Prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes estadual e/ou municipal, se houver,

relativo ao domicilio ou sede do contratado, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel
com o objeto contratual;

5.2.29.4. Certidao de Regularidade do FGTS — CRF; e

5.2.29.5. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT.

5.2.30. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagdes previstas em Acordo, Convengdo, Dissidio
Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigacdes
trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja
inadimpléncia nao transfere a responsabilidade ao MPPI;

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

5.2.32. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia anormal ou
acidente que se verifique no local dos servicos.

5.2.33. Prestar todo esclarecimento ou informagdo solicitada pelo MPPI ou por seus prepostos, no prazo
maximo de 48 (quarenta e oito) horas, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos
trabalhos, bem como aos documentos relativos a execugdo dos servicos.

5.2.34. Paralisar, por determinagdo do MPPI, qualquer atividade que ndo esteja sendo executada de acordo com
a boa técnica ou que ponha em risco a seguranga de pessoas ou bens de terceiros.

5.2.35. Promover a guarda, manutengdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for necessario a
execucdo dos servigos, durante a vigéncia do contrato.

5.2.36. Promover a organizagdo técnica e administrativa dos servigos, de modo a conduzi-los eficaz e
eficientemente, de acordo com os documentos e especificagdes que integram este Termo de Referéncia,
no prazo determinado.
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5.2.37. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente, cumprindo as
determinagdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servigos e nas melhores
condi¢des de seguranga, higiene e disciplina.

5.2.38. Submeter previamente, por escrito, ao MPPI, para analise e aprovagdo, quaisquer mudangas nos
métodos executivos que fujam as especificacdes do memorial descritivo.

5.2.39.Nédo permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢do de
aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho do menor de dezoito
anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

5.2.40. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas, todas as
condi¢des de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitacdo.

5.2.41. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato,
inclusive sigilo sobre os ativos de informagdes e de processos do MPPI;

5.2.42.Nido podera divulgar quaisquer informagdes a que tenha acesso em virtude dos trabalhos a serem
executados ou de que tenha tomado conhecimento em decorréncia da execug¢do do objeto, sem
autorizagao, por escrito, do MPPI, sob pena de aplicagdo das sangdes cabiveis.

5.2.43. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua
proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os
valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso o previsto
inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para o atendimento do objeto da licitacdo.

5.2.44. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as normas de
seguranca do MPPI;

5.2.45. Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os materiais,
equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com a observancia as
recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagao.

5.2.46. Realizar a transigdo contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas,
sem perda de informagdes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos do MPPI ou da nova
empresa que continuara a execucao dos servicos.

5.2.47. Designar 01 (um) profissional de seu quadro para atuar como preposto, com a responsabilidade pela
gestdo dos aspectos administrativos, legais e taticos/estratégicos do contrato, relacionando-se
diretamente com o Fiscal do Contrato ¢ com a equipe técnica de TI do MPPI;

5.2.48. A CONTRATADA devera possuir um link dedicado de conexdo com o MPPI para a devida execugédo
dos servigos previstos neste Termo de Referéncia.

5.2.49.Nio podera realizar qualquer manipulagdo de dados na base de dados das ferramentas de ITSM, salvo
quando expressamente autorizada pelo Fiscal do Contrato.

5.2.50. Quando necessario, devera prover as ferramentas e itens necessarios a execu¢do dos servigos para
manutengdo de computadores, servidores e demais dispositivos, exceto no que se refere a substituigdo
de componentes.

5.2.51. Solicitar autorizagdo prévia da CTI antes de utilizar recursos de software que necessitem de aquisi¢do
de licenca de uso, ou, antes de utilizar ferramentas cuja versdo seja diferente daquelas previstas e em
uso no MPPI, ou antes de efetuar adicdo de quaisquer recursos, sejam eles microcomputadores,
impressoras, pen-drives, mp3 player, notebooks, roteadores, switches ou outros equipamentos e
dispositivos. A adi¢do e remogao desses deverao ser solicitadas ao setor responsavel, para aprovacao.

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

5.2.53. Garantir a execugdo dos servigos sem interrupgao, substituindo, caso necessario, sem 6nus para o MPPI,
qualquer técnico que tenha faltado ao servi¢o ou que estejam em gozo de férias, auxilio-doenga, auxilio
maternidade ou qualquer outro beneficio legal.

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

5.2.55. Admitir, administrar, coordenar ¢ avaliar, sob sua responsabilidade, os técnicos necessarios a prestagao
dos servicos desta contratacdo, obrigando-se também por todos os tributos, impostos, encargos,
incluindo toda e qualquer verba rescisoria, além de todas as taxas que se apliquem ao seu ramo de
atuacao;



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

5.2.57. Retirar do local de servigo, imediatamente apos o recebimento de notificagdo formal, profissional que
tenha demonstrado conduta inadequada ou incapacidade técnica;

I.  Neste caso, a CONTRATADA devera providenciar a substitui¢ao do profissional no prazo maximo de
5 (cinco) dias tuteis a partir do recebimento da referida notificagao;

5.2.58. Fazer circular todos os seus funcionarios que vierem prestar servico no MPPI, em virtude da presente
contratagdo, com a identificagdo clara, visual e inequivoca, através do porte de cracha de identificagdo
especifico da CONTRATADA.

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

5.2.60. Reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante, independentemente de culpa ou de dolo
de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagdo contratual, ndo
excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugdo dos
servigos pela contratante;

5.2.61. Manter o catalogo de servigos devidamente atualizado, em conformidade com a realidade do MPPI,

5.2.62. Entregar a primeira revisdo do Catalogo de Servigo Preliminar para aprovagdo do MPPI em até 90
(noventa) dias, contados da data de assinatura do contrato, e promover novas revisdes semestrais,
contadas a partir de entdo;

5.2.63. Propor mudanga no Catalogo de Servigos e na base de conhecimento sempre que necessario,
implementando-a caso aprovada pelo MPPI;

5.2.64. Implementar o Catalogo de Servigos aprovado pelo MPPI, e todas as suas alteragdes, no sistema de
gerenciamento de servigos, em até 5 (cinco) dias, contados da comunicagdo formal quanto a aprovagio
por parte do MPPI;

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

a) A transicao contratual efetuando a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do MPPI ou
da nova pessoa juridica, de todos os novos servigos implantados ou modificados, mediante
documentag@o técnica em repositorio adotado pelo MPPI para esse fim;

b) Manter no minimo por 90 (noventa) dias apds o término do contrato os softwares utilizados para
execucdo dos servigos objeto deste contrato;

c¢) Disponibilizar as bases de dados dos softwares utilizados para execucdo dos servicos objeto deste
contrato.

5.2.66. Cumprir integralmente as especificacdes e prazos definidos na Ordem de Servigo, garantindo a
qualidade dos produtos e servicos entregues.

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

5.2.68. Sob pena de rescisdo contratual, ndo caucionar ou utilizar o contrato para qualquer operagao financeira,
sem prévia e expressa anuéncia do MPPI;

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

5.2.70. Outras definidas na legisla¢do pertinente;



5.2.71. A CONTRATADA devera, no prazo do periodo contratual, produzir e entregar a documentagéo de
Procedimentos Operacionais Padrao (POP) que sejam elegiveis, sendo estes determinados pela
Assessoria de Planejamento ¢ Gestdo do MPPI que constam do catalogo de servigos de TIC do MPPI,
conforme requisito de negdcio definido no ponto 4.1.17;

5.2.72. Os bens de informatica e/ou automagio a serem utilizados na execugio dos servigos deverdo possuir a
certificagdo de que trata a Portaria INMETRO n° 170, de 2012 ou devera ser comprovada seguranga,
compatibilidade eletromagnética e eficiéncia energética equivalente;

5.2.73. Os bens de informatica e/ou automagao a serem utilizados na execugdo dos servigos ndo poderdo conter
substancias perigosas em concentracdo acima da recomendada na diretiva RoHS (Restriction of Certain
Hazardous Substances), tais como mercurio (Hg), chumbo (Pb), cromo hexavalente (Cr (VI)), cddmio
(Cd), bifenilpolibromados (PBBs), éteres difenil-polibromados (PBDEs).”

6. Modelo de execuciao do contrato

6.1. Rotinas de execucio
6.1.1.Disposicoes gerais

6.1.1.1.

As atividades de inicio do contrato compreendem:

6.1.1.1.1. Realizagdo de reunido inicial, a ser registrada em ata, convocada pelo Fiscal do Contrato

6.1.1.2.

6.1.1.3.

6.1.1.4.

6.1.1.5.

6.1.1.6.

6.1.1.7.

6.1.1.8.

6.1.1.9.

com a participacdo dos Fiscais Técnico, Requisitante e Administrativo do contrato, da
CONTRATADA e dos demais interessados por ele identificados, cuja pauta observara, pelo
menos:

6.1.1.1.1.1. Presenca do representante legal da CONTRATADA, que apresentara o seu respectivo

preposto;

6.1.1.1.1.2. Entrega, por parte da CONTRATADA, do Termo de Confidencialidade e de Ciéncia do

Termo de Confidencialidade, conforme descrito neste termo de referéncia; €

6.1.1.1.1.3. Esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestdo do

contrato;

6.1.1.1.1.4. O repasse a contratada de conhecimentos necessarios a execucao dos servigos ou ao

fornecimento de bens; e

6.1.1.1.1.5. A disponibilizagdo de infraestrutura 8 CONTRATADA, quando couber.

Todo o trabalho realizado pela CONTRATADA estard sujeito a avaliagdo técnica da equipe de
fiscalizacdo do contrato, sendo homologado quando os servigos executados e seus respectivos
relatorios dos servicos prestados estiverem de acordo com os niveis minimos de servigos ¢ demais
requisitos exigidos neste Termo de Referéncia;
Os relatorios operacionais e gerenciais serdo elaborados e evoluidos no decorrer da execugdo do
contrato;
Todo o trabalho realizado pela CONTRATADA devera estar em conformidade com as normas,
padrdes e diretrizes definidas pela CTI e pelo MPPI.
A CONTRATADA cabera sanar as irregularidades apontadas na execucio técnica e contratual,
submetendo entregas ou atividades impugnadas a nova verificagdo, sem prejuizo da aplicacdo das
glosas e sancdes legais cabiveis;
A CONTRATADA devera apresentar mensalmente os resultados da prestacdo dos servigos por
meio de reunides, apresentando relatorios consolidados mensais, relatorios peridodicos dos
servigos prestados ou quando solicitado pelo MPPI;
O MPPI poder4, a qualquer tempo, sem 6nus e dentro de suas conveniéncias técnicas, modificar
padrdes técnicos, metodologicos e arquitetura tecnologica;
Todas as atividades da CONTRATADA deverao ser executadas, preferencialmente, sem impactar
a disponibilidade dos servicos de TI;
Os servicos programados deverdo ser precedidos de cronogramas de execugdo previamente
aprovados pelo CTI/MPPI;

6.1.1.10. A CONTRATADA devera realizar servigos de resolu¢do de incidentes a qualquer tempo,

incluindo horéarios noturnos, ¢ em fins de semana e feriados, atendendo aos prazos e NMS
definidos, mesmo quando a causa raiz do incidente for de responsabilidade de terceiros, e
baseados nos niveis de suporte e atendimento;


http://www.inmetro.gov.br/legislacao/rtac/pdf/rtac001808.pdf

6.1.1.11. No caso de incidentes causados por terceiros, o tempo de disponibilidade podera ser abonado para

efeitos de calculo do NMS até o momento em que a CONTRATADA tenha as condi¢des técnicas
de restabelecer o servigo sem dependéncia de terceiros, situagdo na qual devera demonstrar por
meio de relatério detalhado com evidéncias;

6.1.1.12. A execugdo do contrato sera baseada no modelo no qual o MPPI ¢ responsavel pela gestdo do

contrato e pela verificacao dos resultados esperados e dos niveis de qualidade exigidos frente aos
servigos entregues, ¢ a CONTRATADA ¢ a responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo dos
recursos humanos e fisicos necessarios;

6.1.1.13. A CONTRATADA ¢ responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de

profissionais em turnos de trabalho necesséarios para o cumprimento do objeto contratado de
acordo com os niveis minimos de servigos, Anexo V - Niveis de Servico e Indicadores de
Desempenho Minimos, exigidos neste Termo de Referéncia;

6.1.1.14. Nio serdo admitidos estagiarios para prestar quaisquer servigos objeto deste instrumento;

6.1.1.15. Possiveis indefini¢des, omissdes, falhas ou incorregdes das especificagdes ora fornecidas nao

poderdo constituir pretexto para a CONTRATADA alegar reducdo de desempenho. Consideram-
se, inapelavelmente, a CONTRATADA e secus Analistas/Especialistas como altamente
especializadas nos servicos em questdo e que, por conseguinte, deverdo considerar as
complementagdes e providéncias técnicas por acaso omitidos nas especificagdes, mas implicitos
e necessarios ao perfeito e completo funcionamento dos servigos descritos neste Termo de
Referéncia;

6.1.1.16. No caso de a CTI detectar alguma falha, inconsisténcia ou incorre¢do na execugdo dos servigos,

estes deverdo ser corrigidos sem qualquer tipo de 6nus para o MPPI, se o servigo estiver dentro
do prazo de garantia contratual;

6.1.1.17. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentagdo dos servigos de

infraestrutura, a topologia fisica e ldgica da rede do MPPI, os processos e procedimentos
operacionais e os servigos relativos ao suporte técnico aos usuarios, a equipe da CONTRATADA
devera alimentar e manter a documentagdo das rotinas e confec¢do dos relatorios técnicos e
gerenciais exigidos no Contrato;

6.1.1.18. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificagdes ¢ melhores praticas dos

fabricantes dos equipamentos/softwares e com as recomendagdes de organizagdes padronizadoras
do segmento, desde que ndo entrem em conflito com os padrdes, procedimentos e a documentagao
jé definida pela CTI. Toda a documentagdo produzida pela CONTRATADA em decorréncia dos
procedimentos executados passara a ser de propriedade do MPPI;

6.1.1.19. Caso ocorra algum impedimento a CONTRATADA executar seus servicos no ambiente

tecnologico do MPPI, por razdes que ndo sejam de sua responsabilidade, a remuneragdo do
periodo de impedimento sera proporcional a média dos ultimos 3 (trés) meses do servico
impedido.

6.1.2.Periodo de transicao

6.1.2.1.

6.1.2.2.

6.1.2.3.

6.1.24.

Apbs o inicio da vigéncia do contrato, a CONTRATADA devera estar apta a iniciar a execu¢ao em
até 30 dias;

O intervalo de tempo entre o inicio da vigéncia do contrato e o efetivo inicio da sua execugdo, no
contexto desta contratacdo é denominado TRANSICAO. A transi¢dio é o processo caracterizado
pela passagem de conhecimento sobre a especificidade do ambiente de TI do MPPI e da execugdo
dos servigos técnicos, na qual a equipe técnica da CTI/MPPI realizara o repasse de conhecimento
para a CONTRATADA;

A transigdo devera ocorrer por meio de reunides formais com elaboracao de Atas e a participagao
de integrantes técnicos da CONTRATADA, dos prepostos, da equipe técnica do MPPI e dos fiscais
técnicos;

Sera realizada uma reunido de alinhamento especifica para a transi¢ao, no prazo de até 2 (dois) dias
uteis apos a reunido inicial do contrato, com o objetivo de identificar as expectativas, nivelar os
entendimentos acerca das condicdes estabelecidas no CONTRATO, EDITAL e SEUS ANEXOS, e
esclarecer possiveis duvidas acerca da execugdo dos servigos;



6.1.2.5. O objetivo da TRANSICAO ¢ transferir a operagdo dos servigos para a CONTRATADA, com o
minimo de impacto possivel aos servicos e usuarios de TI e devera estar concluida antes do efetivo
inicio da execucdo do contrato;

6.1.2.6. ACONTRATADA néo fara jus a qualquer pagamento por parte do MPPI em virtude das atividades
realizadas no periodo de TRANSICAO;

6.1.2.7. E responsabilidade da CONTRATADA apresentar as informagdes recebidas durante o repasse para
todos os demais integrantes de sua equipe que irdo executar os servigos objeto desta licitagao;

6.1.2.8. Ainda durante a transi¢do contratual a CONTRATADA devera tomar suas providéncias para
alocacdo de equipe e submeté-la ao processo de habilitagdo a cargo da equipe de fiscalizagdo do
contrato. Também devera tomar todas as demais providéncias para a adequada inicializagdo do
contrato, tais como, disponibilizar materiais necessarios e fornecer informagdes dos profissionais
para cadastro e criacdo de conta de rede;

6.1.2.9. Ao final do periodo de transigdo contratual a CONTRATADA devera emitir e entregar ao Fiscal do
contrato a Declaracdo ou Atestado de Capacidade Técnico-Operacional.

6.1.2.10. A transi¢do nao devera passar de 30 dias corridos, podendo ser encerrada em prazo inferior
mediante comum acordo entre as partes.

6.1.3.Periodo de adaptacao operacional

6.1.3.1. O periodo de ADAPTACAO OPERACIONAL trata da fase em que a CONTRATADA, ja em
condi¢des de executar os servicos, o faz, podendo incorrer em precariedade, haja vista ainda nao
ter total dominio dos processos, procedimentos, normas, diretrizes, estabelecidas pelo MPPI;

6.1.3.2. O periodo de ADAPTACAO OPERACIONAL compreendera desde o dia do efetivo inicio da
execucdo do contrato (apds o término da fase de TRANSICAO) até o ultimo dia do terceiro més
subsequente. Ou seja, compreendera no maximo 3 meses completos;

6.1.3.3. Durante o periodo de ADAPTACAO OPERACIONAL néo serdo aplicadas glosas referentes ao
nao atendimento dos NMS previstos no Anexo V - Niveis de Servigo e Indicadores de Desempenho
Minimos exigidos no contrato;

6.1.3.4. A partir do 1° dia 1til apés o prazo de ADAPTACAO OPERACIONAL, as glosas passam a ser
aplicaveis para todos os indicadores previstos;

6.1.3.5. Ao término do periodo de ADAPTACAO OPERACIONAL os NMS previstos no Anexo V - Niveis
de Servico e Indicadores de Desempenho Minimos deverdo ser os vigentes.

6.1.3.6. Durante o periodo de ADAPTACAO OPERACIONAL a CONTRATADA deverd adequar o
Catalogo de Servigos e realizar os ajustes necessarios na ferramenta de ITSM adotada;

6.1.3.7. Caso a CONTRATADA nio realize as atividades que devem ser executadas durante o periodo de
ADAPTACAO OPERACIONAL, estard sujeita as sangdes cabiveis;

6.1.3.8. No caso de renovacio da vigéncia contratual o periodo de ADAPTACAO OPERACIONAL nio se
repetira.

6.1.4.Procedimentos de transicao e finalizacdo do contrato

6.1.4.1. A transigdo final dos servigos refere-se ao processo de finalizagdo da prestagdo dos servigos pela
empresa CONTRATADA ao do contrato. As atividades de transi¢cdo e encerramento do contrato
incluem a entrega de versdes finais dos produtos e da documentacdo, a transferéncia de
conhecimentos, a devolucdo de recursos, inclusive cartdes de acesso as instalacdes do MPPI, a
revogacgao de perfis de acesso, a eliminagdo de caixas postais, dentre outras, conforme o disposto
no Art. 35 da IN SGD/ME 94/2022. Sempre que solicitado pelo MPPI e obrigatoriamente ao
término da vigéncia do contrato, a empresa CONTRATADA devera transferir a base de dados
historica de todos os servigos prestados;

6.1.4.2. A empresa CONTRATADA devera iniciar a elaboragio do plano de transi¢do 60 dias corridos antes
do encerramento do contrato, para a transferéncia integral e irrestrita dos conhecimentos e das
competéncias necessarias e suficientes para promover a continuidade dos servigos, devendo ser
concluido e entregue em um periodo de 30 dias. O MPPI podera estabelecer prazo inferior caso
haja rescisdo contratual;

6.1.4.3. A empresa CONTRATADA dever4 iniciar a execu¢ao do plano de transi¢do citado no item anterior
(6.1.4.2) 30 dias corridos antes do encerramento do contrato;
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6.1.44.

6.1.4.5.

6.1.4.6.

6.1.4.7.

Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como toda informagao produzida e/ou
utilizada para a execucao dos projetos e servigos contratados deverao ser disponibilizados ao MPPI
ou empresa por ele designada;

O plano de transi¢cdo devera observar as boas praticas do guia PMBOK (Project Management Body
of Knowledge) e tratar, no minimo, dos seguintes tdpicos: profissionais envolvidos, papéis e
responsabilidades, cronograma do repasse de conhecimento contendo as etapas e atividades com
suas respectivas datas de inicio e término, os recursos envolvidos, relatorio detalhado dos servigos
executados, os documentos, produtos e artefatos produzidos durante a execugdo contratual, de tal
forma que a equipe que assumird a operagdo tenha condi¢des dar continuidade aos servigos,
inclusive os procedimentos referentes a reimplantacdo da ferramenta de ITSM e todos os seus
componentes ¢ parametrizagdes;

Nenhum pagamento sera devido a empresa CONTRATADA pela elaborag@o ou pela execugdo do
plano de transicao;

O fato da empresa CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer
informacao solicitada pelo MPPI, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da
transicao das tarefas e servigos para um novo prestador, constituird quebra de contrato, sujeitando-
a as obrigacdes em relacdo a todos os danos causados ao MPPL.

6.1.5.Especificidades da Central de servicos de TIC

6.1.5.1.

Service Desk Nivel 1 - 24x7 (24 horas, 7 dias por semana), Nivel 2 e Nivel 3 - das 07h as 18h

em dias uteis e o restante em regime de plantdo;

6.1.5.2.

6.1.5.3.

6.1.54.

6.1.5.5.

6.1.5.6.

6.1.5.7.

6.1.5.8.

6.1.5.9.

O Service Desk € responsavel pela recepcao e registro de todos os chamados relativos aos servigos
de TIC providos pelo MPPI. Deve também estar apto a prestar orientagdes, fornecer informacdes,
além de receber reclamagdes ou comentarios a respeito dos servigos de TIC;

O atendimento por linha telefonica deve ser feito preferencialmente pelo suporte de 1° nivel;
Todo o atendimento e operagdo do Service Desk, bem como sua gestdo, deve ser feita por meio
de ferramenta de ITSM, sempre alinhada aos processos, procedimentos, normas e Diretrizes
definidas pelo MPPI;

O técnico de suporte remoto, quando atender ao usuario por meio telefonico, devera ser capaz de
compreender o chamado do usuario, dialogar com ele para obter mais detalhes, registrar o
chamado, atribuir o nivel correto de disponibilidade, operacionalizar o suporte necessario,
buscando na base de conhecimento, se necessario, procedimentos técnicos adequados.

O técnico de suporte remoto, quando receber chamados dos usuarios pela ferramenta de ITSM,
devera ser capaz de compreender o chamado do usudrio, e se necessario entrar em contato por
meio telefonico ou ferramentas de chat para obter mais detalhes. Devera entdo verificar a correta
classificagdo, bem como revisar e atribuir os niveis corretos de impacto e urgéncia. Por fim deve
operacionalizar o suporte necessario, buscando na base de conhecimento procedimentos técnicos
adequados;

Os chamados registrados para a TI, devem ser classificados como incidentes ou requisigdes, de
acordo com as defini¢des da ITIL v3/v4. Também devem ser categorizados conforme Catalogo
de Servigos, mecanismo pelo qual o chamado deve ser distribuido para a fila de atendimento mais
adequada;

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

Nos casos em que o técnico de 1° nivel ndo puder atender o chamado do usuario, o atendimento
deve ser escalado adequadamente para o 2° ou 3° niveis de atendimento. No caso do 2° nivel de
atendimento, este deve ser feito de forma remota ainda no curso do primeiro atendimento. Sendo
imprescindivel, o atendimento presencial deve ser feito dentro do prazo definido em catalogo de
Servicos;

6.1.5.10. Nos casos em que o técnico de 1° nivel da CONTRATADA estiver realizando um atendimento

para um usuario em teletrabalho (Home Office) que esteja utilizando equipamento particular, o
suporte sera restrito aos sistemas e aplicativos institucionais de forma remota;

6.1.5.11. No caso de alto volume de chamados em determinado intervalo de tempo, os chamados deverdo

ser enfileirados e atendidos em ordem decrescente de prioridade, ou seja, do mais alto para o
menor nivel de prioridade;



6.1.5.12. Conforme a solicitagdo de servigo do usuario, pode ser necessario passar por um processo de
aprovagao simples ou dupla, da chefia imediata, do gestor do recurso ou da gestdao do MPPIL, ou
ainda uma combinagdo desses. Preferencialmente o processo de aprovacdo devera ocorrer na
ferramenta de ITSM, ou ainda conforme orientagdo da Equipe de Fiscaliza¢do e no padrao por
eles definido;

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

6.1.5.14. No processo de atendimento de requisi¢gdes e incidentes poderdo ser utilizados os recursos de
chamados relacionados quando uma solugdo técnica tinica atender a diversos chamados.

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

6.1.5.16. Ao final do atendimento, o chamado devera ser colocado no estado de solucionado e um e-mail
devera ser enviado para o usudrio contendo pelo menos, o nimero de registro e a descricdo da
solicitagdo, a descri¢do da solucdo técnica aplicada, e um link para realizagdo da pesquisa de
satisfagdo, e um outro link que possibilite a reabertura do chamado, caso o usuario identifique o
que chamado nao foi devidamente atendido. Nao obstante a esse modelo, qualquer alteracao
visando melhoria na gestdo e atendimento do usuario, podera ser solicitado pelo MPPI.

6.1.6.Papéis e responsabilidades por parte da contratante e da contratada (IN SGD/ME n° 94,
de 23 de dezembro de 2022):
6.1.6.1. A execugdo do servigo almejado pressupde a existéncia dos seguintes papéis e responsabilidades:

a) Patrocinador do Projeto: ¢ o Coordenador da area de Tecnologia da Informagao, responsavel
por representar os interesses do CONTRATANTE no contexto da presente prestagdo de servigo,
pela aprovacdo da necessidade, dos objetivos e, por fim, pela negociagdo das acdes necessarias
para a melhoria da Governanca de TI;

b) Gestor do Contrato: servidor com atribui¢des gerenciais, designado pelo CONTRATANTE,
para coordenar e comandar o processo de gestdo e fiscalizagdo da execucdo contratual e, ainda
pela verificagdo dos resultados pretendidos e pelo recebimento definitivo dos produtos;

c) Fiscal Técnico do Contrato: servidor representante da Area de Tecnologia da Informacio,
indicado pela autoridade competente dessa area para fiscalizar tecnicamente o contrato;

d) Fiscal Administrativo do Contrato: servidor representante da Area Administrativa, indicado
pela autoridade competente dessa area para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos
administrativos;

e) Fiscal Requisitante do Contrato: servidor representante da Area Requisitante da solucfo,
indicado pela autoridade competente dessa area para fiscalizar o contrato do ponto de vista de
negocio e funcional da solucdo de TIC; e

f) Preposto: representante da contratada, responsavel por acompanhar a execucdo do contrato e
atuar como interlocutor principal junto a contratante, incumbido de receber, diligenciar,
encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao
andamento contratual;

g) Equipe Técnica do CONTRATANTE: sio os profissionais do CONTRATANTE envolvidos
diretamente no recebimento dos servigos. Serdo responsaveis pelos subsidios necessarios a
prestacdo do servigo;

h) Supervisor de Suporte Técnico da CONTRATADA: profissional indicado pela
CONTRATADA responsavel pela coordenag@o operacional da execugdo do servico contratado e
pela interlocu¢ao com o Gestor e Fiscal do Contrato do CONTRATANTE;

1) Equipe Técnica da CONTRATADA: sdo os profissionais envolvidos diretamente na prestacdo
dos servigos. Serdo os responsaveis por desempenhar atividades sob competéncia da
CONTRATADA. Os requisitos de qualificagdo técnica desses profissionais estdo especificados
Anexo | do Termo de Referéncia.

6.2. Quantidade minima de bens ou servicos para comparacio e controle

6.2.1.Como o objeto a ser contratado ¢ a operacdo de infraestrutura ¢ atendimento a usuarios de TIC e que a
contratagdo devera ser realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada
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exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos previamente estabelecidos, ndo ha razao
para especificar a “quantidade minima de bens ou servigos para comparagao e controle”, sendo suficiente
e necessario a realizagdo dos servigos especificados no catalogo de servicos e sua garantia nas condigodes
estabelecidas neste Termo de Referéncia.

6.3. Cronograma de execucio

DESCRICAO DO

EVENTO EVENTO PRAZO MAXIMO RESPONSAVEL RECORRENCIA
contrato ¢ miclo ¢a - CONTRATADA a0
vigéncia

) Emissdo da Ordem | Em até 5 dias uteis Gestor/Fiscal de Inicio de cada
de Servico apos o evento 1 contrato vigéncia contratual
e At? 10 d1zis utets Gestor/Fiscal de ~
3 Reunido Inicial apds a ocorréncia do Nao
contrato
evento 1
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6.4. Linha do tempo de implantacio prevista.

6.4.1.Detalhamento das entregas por fases:

6.3.1.0s prazos acima poderao ser antecipados a critério da empresa CONTRATADA e apos devida aprovagao

FASE | PROCESSOS/FUNCOES ENTREGAS BENEFICIOS
Service Desk Implantagdo ferramenta de [ITSM Ferrarnenta' de merca.do'no
formato 'as-a-service
Incidentes Padronizagdo de fluxos e processos SLAs formalizados
Requisicdes Configuracdo de processos e divisdo entre Implantagdo conforme
quisie incidentes e requisicdo de servigos melhores praticas ITIL
1 Maior maturidade em
Gestao de Niveis de Servico Definigdo inicial de SLA's processos relacionados a
Central de Servicos
Catélogo de Servigos Implantagd@o do catalogo de servicos
Relatdrios e medicoes de Relatédrio de niveis de servigo conforme
Servigo melhores praticas
FASE | PROCESSOS/FUNCOES ENTREGAS BENEFICIOS
Gestdo de problemas cria
Base de conhecimento Implantagdo e plano de.sustenta(;ao da base 1dent1ﬁca<§a0.de causa raiz
de conhecimento para incidentes ¢
requisigoes.
~ . Maior maturidade do
~ Implantagdo dos fluxos relacionados ao . .
Gestdo de Problemas . catalogo de servicos e
Gerenciamento de Problemas SLA’S
- Implantagdo de portal self-service (forum de | Empoderamento de usuarios
Requisi¢oes L. s . ,
2 usudrios para requisi¢des comuns). finais com férum.
Base de conhecimento
promove disseminagao da
Gestdo de Ativos (Assets) Implantagdo de Gestdao de Ativos (assets). cultura de suporte e de
resolucgdo de incidentes com
maior agilidade.
Relatdrios e medigdes de Relatérios de niveis de servigo conforme
servigo melhores praticas.
Revisdo de SLA’s
FASE | PROCESSOS/FUNCOES ENTREGAS BENEFICIOS
. Avaliacdo do crescimento e qualidade da . Inclu~sa0 de. mudanc;as N
Base de conhecimento . liberagdes evidencia salto de
base de conhecimento .
maturidade em ITSM.
Acdes da fase 3 estimulam
Gestao de Eventos Implantac@o de Gestdo de Eventos acoes pensadas no usuario
final (UX).
~ Implantagdo de Gestao de Mudangas e Gestap de Eventf)s ajudaa
Gestdo de Mudangas . ~ monitorar proativamente
Liberagdes . ~ .
3 situagoes anormais.
Agoes operacionais
Gestao de Liberacoes Revisdo de SLA’s envol.vendo base de
conhecimento garantem
crescimento qualitativo.
Relatdrios e medigoes de Avaliacdo de metodologia de 7 passos de
servico melhorias.
Avaliac¢ao dos modelos de pesquisas e
7 passos de melhorias feedbacks dos usudrios da Central de
Servigos.
FASE | PROCESSOS/FUNCOES ENTREGAS BENEFICIOS




Avaliagdo, por meio de ferramentas de
analises de dados, feedbacks de usuarios e e . ~
. PN L Diminuigdo de intervenc¢des
~ pesquisas de satisfagdo, de no minimo 20 .
Automacdo de ITSM. . . .. C N manuais na ferramenta de
(vinte) tipos de incidentes ou requisi¢des de ITSM
servigos que representam maior volume e )
que sdo agdes padronizadas e ou repetitivas.
Avaliacdo, em conjunto com a Contratada,
de quais chamados poderao ser Aproximagao com
Catélogo de Servicos. automatizados, para que sejam resolvidos | estratégias de transformacao
4 sem interveng@o humana ou com o minimo digital.
de intervengao possivel.
Chatbot (autoatendimento . Automatlzac;ao de, no minimo, 5 (cinco) Diminuicao gradatlva de
. incidentes, processos, jobs ou workflows da tempo de atendimento ¢
robotizado). . ~
Central de Servigos. solugdo.
Revisdo do Catalogo de Servigos. Niveis de, SETVIFOS mais
ageis.
Implantaggo de bot para registro
automatizado de incidentes ou requisigoes
de servigos.
FASE | PROCESSOS/FUNCOES ENTREGAS BENEFICIOS
Automatizac¢ao de, no minimo, 5 (cinco) Diminui¢do de intervengdes
Automacao de ITSM. incidentes, processos, jobs ou workflows da | manuais na ferramenta de
Central de Servigos. ITSM.
Revisdo e melhoria dos processos A’p.r0x1mag:ao com
. L estratégias de transformacao
automatizados até entdo. ..
5 digital.
Preparagdo para nova rodada de Diminuigao grafiatlva de
s tempo de atendimento e
automatizagdo na fase 6. ~
solucdo.
Niveis de servigos mais
ageis.
FASE | PROCESSOS/FUNCOES ENTREGAS BENEFICIOS
Automatizac¢ao de, no minimo, 5 (cinco) Diminui¢do de intervengdes
Automacdo de ITSM. incidentes, processos, jobs ou workflows da | manuais na ferramenta de
Central de Servigos. ITSM.
Revisdo e melhoria dos processos lrkp.rommagao com -
. L estratégias de transformacao
automatizados até entao. ..
6 digital.
Emissdo de relatério final de automatizagao Diminuigdo gradativa de
evidenciando todos os processos tempo de atendimento e
automatizados e os ganhos a Contratante. solugdo.
Niveis de servi¢os mais
ageis.
6.4.2.Road Map.
Evolucao da Central de Servicos - Fase 2 Até 270 dias apos assinatura do Contrato Contratada
Evoluc¢ao da Central de Servicos - Fase 3 Até 450 dias apos assinatura do Contrato CONTRATADA
Evolucao da Central de Servicos - Fase 4 Até 540 dias apos assinatura do Contrato CONTRATADA
Evolucao da Central de Servicos - Fase 5 Até 630 dias apos assinatura do Contrato CONTRATADA
Evolucao da Central de Servicos - Fase 6 Até 720 dias apos assinatura do Contrato CONTRATADA

6.4.3.0 cronograma podera sofrer ajustes, na fase de implantagdo, desde que em comum acordo entre
CONTRATANTE e CONTRATADA.



6.4.4.Para os casos de disciplinas ou processos que ja estejam implantados na CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera avaliar utilizar as metodologias ja existentes, no sentido de diminuir o tempo de
novas customizagoes, quando aplicavel.

6.4.5. A Contratada devera implantar, também, a modelagem necessaria para que pelo menos 2 (duas) areas do
MPPI, além de TI, consigam utilizar a Central de Servigos para abrir chamados e requisi¢oes.

6.4.6.Na fase 1, a Contratada devera garantir que a Central de Servigos e 0 monitoramento de Ativos de TI
essenciais estejam implantados em no maximo 45 (quarenta e cinco dias) apos a assinatura do Contrato,
de forma a afetar o minimo possivel a operagao do MPPI.

6.4.7.0 restante dos entregaveis deverdo seguir os prazos maximos constantes no roadmap.

6.5. Locais e horarios da prestacao dos servigos

6.5.1.0s atendimentos de Nivel 1 (remoto e telefonico) deverdo ser realizados em regime 24x7, nas
dependéncias da CONTRATADA,;

6.5.2.0s atendimentos de Nivel 3 (remoto e telefonico) deverdo ser realizados em regime 24x7, nas
dependéncias da CONTRATADA;

6.5.3.0 atendimento de Nivel 2 compreende os horarios das 07:00 as 18:00 horas em dias uteis, de segunda a
sexta-feira, conforme calendario do MPPI;

6.5.4.0 atendimento de Nivel 3 presencial compreende os horarios das 07:00 as 18:00 horas em dias tteis, de
segunda a sexta-feira, conforme calendario do MPPI nas dependéncias da CONTRATANTE.

6.5.5.Caso seja necessario o atendimento presencial de Nivel 3 durante o sobreaviso, o Analista da
CONTRATADA terd um prazo de 02 (duas) horas para chegar ao local, desde que o incidente seja na
capital e a partir de sua chegada, o prazo constante no Anexo III - Catalogo de servigos para a solugio
do problema;

6.5.6.Em situagdes excepcionais, parte do atendimento da equipe presencial podera ser realizado em regime de
Home Office ou nas dependéncias da CONTRATADA, desde que em comum acordo formal entre o MPPI
e a CONTRATADA e que o atendimento aos niveis minimos de servico ndo sejam comprometidos.

6.6. Mecanismos formais de comunicacao

6.6.1. A comunicacio formal entre a Administragio e o fornecedor se dara entre o Gestor ou Fiscal do Contrato
designado pelo CONTRATANTE e o Preposto ou o Supervisor de Suporte da CONTRATADA através de
e-mails e oficios.

6.6.2. A comunicag@o formal devera ser feita preferencialmente por Oficio, ou quando o caso requeira maior
celeridade podera ser feita por e-mail para os representantes legais ou preposto, desde que utilizada a
confirmac¢do de recebimento;

6.6.3. A formulagio e comunicagdo de Ordem de Servigos devera ser feita preferencialmente pelo SEI - Sistema
de Eletronico de Informacdes.

6.6.4.0 encaminho de demandas/chamados que sdo escopo do servigo rotineiro devera ser feito por meio do
Sistema de ITSM, conforme catalogo de servigos cadastrados.

6.6.5.Para prover maior fluidez na comunicagdo entre as equipes técnicas, os profissionais da CONTRATADA
habilitados em todos os niveis de servi¢o também deverdo estar disponiveis a responder questionamentos
¢ fornecer informagdes e opinides técnicas por meio de mensagem eletronica (e-mail), sistema de
mensagem instantanea e telefone - Neste caso, sempre que possivel, o Preposto ou o Supervisor de
Suporte da CONTRATADA devera estar copiado para acompanhamento das solicitagdes e das demandas.

6.6.6.Em caso de grupo de tratamento de incidentes, casos em que ha necessidade de celeridade na resposta e
tratamento, os profissionais da equipe técnica poderdo ser convocados a participar de grupos em
aplicativos que a CTI/MPPI venha a aderir. Neste caso, também deverdo participar o Preposto ou o
Supervisor de Suporte da CONTRATADA. As comunicagdes neste caso, deverdo ser limitadas a assuntos
no escopo deste contrato. Também deverdo ser evitadas nos horarios além do expediente normal (7h as
18h).

6.6.7.As comunicacdes nestes casos ndo irdo caracterizar subordinacéo.

6.7. Manutencio de sigilo e normas de seguranca
6.7.1. A Contratada devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em quaisquer
documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter
conhecimento durante a execug@o dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir



ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais
documentos;
6.7.2.0 Termo de Compromisso ¢ Manutengdo de Sigilo, contendo declaragdo de manutengdo de sigilo e
respeito as normas de seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal da
Contratada, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados da Contratada diretamente
envolvidos na contratacdo, encontram-se nos Anexos VII ¢ X.
6.7.3.A CONTRATADA se compromete, em relagdo a Lei n.° 13.709/2018 (LGPD), ao seguinte:
6.7.3.1. Adotar medidas para adequagédo de suas operagdes ao cumprimento das legislagdes de prote¢ao de
dados pessoais aplicaveis e das orientagdes emanadas da Autoridade Nacional de Protegdo de
Dados (ANPD), bem como seguir as instrugdes fornecidas pelo MPPI;
6.7.3.2. Assegurar que esse tratamento sera limitado ao minimo necessario para o alcance da(s)
finalidade(s) proposta(s);
6.7.3.3. Manter registro das operagdes de tratamento de dados pessoais que realizar;

6.7.3.4. Adotar medidas de seguranga, técnicas, administrativas e organizacionais, adequadas para
assegurar a protecdo dos direitos dos titulares de dados pessoais;

6.7.3.5. Orientar seus colaboradores, contratados ou prepostos de qualquer natureza sobre os deveres,
requisitos e responsabilidades decorrentes da LGPD e daqueles assumidos neste instrumento, bem
como a ndo divulgar indevidamente informagdes que envolvam dados pessoais a que tenham
acesso;

6.7.3.6. Apresentar todos os dados e as informagdes solicitados pela CONTRATANTE em relagdo ao
tratamento de dados pessoais e/ou adotar as providéncias indicadas;

6.7.3.7. Permitir ¢ contribuir, sempre que necessario, para a realizagdo de auditorias e inspecdes relativas a
protecdo de dados pessoais, realizadas pela CONTRATANTE ou por ela designadas;

6.7.3.8.Ndo subcontratar atividades que envolvam o tratamento de dados pessoais, salvo com prévia
autorizagdo por escrito da CONTRATANTE e, nessa hipotese, exigir de subcontratados o
cumprimento dos deveres decorrentes da LGPD e daqueles assumidos neste instrumento,
permanecendo integralmente responsavel por garantir a sua observancia;

6.7.3.9. Comunicar a CONTRATANTE, por escrito, em prazo razoavel, qualquer incidente de seguranca,
tais como acessos nao autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destrui¢do, perda, alteragao,
comunicacdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito, com as informagdes previstas
no § 1°do Art. 48 da LGPD;

6.7.3.10. Reparar os danos patrimonial, moral, individual e/ou coletivo causados a outrem pelo
tratamento de dados pessoais, quando descumprir as obrigagoes da legislagao de protecdo de dados,
quando nao tiver seguido as instrucdes licitas da CONTRATANTE e/ou quando ndo adotar as
medidas de segurancga previstas no Art. 46 da LGPD;

6.7.3.11. Encerrado o tratamento de dados pessoais pelas partes, nos termos do art. 15 da LGPD, elimina-
los, salvo nas hipdteses previstas no Art. 16 da LGPD, incluindo aquelas em que houver
necessidade de guarda de documentagio para fins de comprovacdo do cumprimento de obrigacdes
legais ou contratuais e somente enquanto nao prescritas essas obrigagoes.

6.7.4.0 Termo de Compromisso e Sigilo - Anexo VII - Termo de Compromisso e Sigilo, contendo declaragdo
de manutencdo de sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo
representante legal da CONTRATADA, e Ciéncia do Termo de Confidencialidade — Anexo X — Ciéncia
do Termo de Confidencialidade, a ser assinado por todos os empregados da CONTRATADA diretamente
envolvidos na contratacdo.

6.8. Critérios de Sustentabilidade

6.8.1.Conforme o "Guia Nacional de Contratacdes Sustentaveis da Advocacia-Geral da Unido", somente
poderdo ser utilizados na execugdo dos servigos bens de informatica e/ou automagdo que possuam a
certificagdo de que trata a Portaria INMETRO n° 170, de 2012 ou que possuam comprovada seguranca,
compatibilidade eletromagnética e eficiéncia energética equivalente, se aplicavel;

6.8.2.Somente poderdo ser utilizados na execugdo dos servigos bens de informatica e/ou automagdo que ndo
contenham substancias perigosas em concentragao acima da recomendada na diretiva RoHS (Restriction
of Certain Hazardous Substances), tais como mercurio (Hg), chumbo (Pb), cromo hexavalente (Cr (VI)),
cadmio (Cd), bifenil polibromados (PBBs), ¢teres difenil - polibromados (PBDEs), se aplicavel.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm#art48
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm#art46
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm#art15
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm#art16
https://www.gov.br/agu/pt-br/composicao/cgu/cgu/guias/gncs_082022.pdf
http://www.inmetro.gov.br/legislacao/rtac/pdf/rtac001808.pdf

6.9. Formas de acompanhamento da execucido dos servicos

6.9.1.A execugdo do contrato sera acompanhada de forma presencial, por meio de inspe¢des continuas e
avaliagdo dos servicos, conforme metodologia de avaliacao descrita neste Termo de Referéncia.

6.9.2.0s NMS — Niveis Minimos de Servigos — serdo o principal mecanismo de aferi¢do dos resultados obtidos.
Os indicadores serdo acompanhados pela Equipe de Gestdo e Fiscalizagdo do contrato por meio de
relatérios mensais, além de, a qualquer tempo, consultas a ferramenta de ITSM e de monitoracdo dos
servigos de TIC.

6.9.3.0s processos de gestdo de servigos de TIC definidos pela CTI/MPPI deverdo ser estritamente seguidos
pela CONTRATADA. A sua correta execugao sera acompanhada pela Equipe de Gestdo e Fiscalizagao
do contrato, por meio de relatorios gerenciais que deverdo conter indicadores e evidéncias.

6.9.4. A execugdo técnica dos servigos devera estar aderente as melhores praticas definidas pelo fabricante dos
produtos, as boas praticas consagradas para atividades de TIC, além de estar aderente as diretrizes, normas
e procedimentos definidos pelo MPPI. A adequada execugdo técnica dos trabalhos serd acompanhada pela
Equipe de Fiscalizacdo do contrato a seu critério, que eventualmente podera realizar procedimentos de
inspecdo, conforme definido no item 7.3 deste Termo de Referéncia.

6.9.5.Na verificagdo de desvios técnicos na execugdo dos servicos o0 MPPI devera registrar na ferramenta de
ITSM uma ndo conformidade técnica, que devera ser tratada pela CONTRATADA. No caso de se
demonstrar indevida a ndo conformidade técnica apontada pelo MPPI a CONTRATADA devera registrar
as justificativas na ferramenta de ITSM.

6.9.6.Cabera ao MPPI manter profissionais capacitados para gerir e fiscalizar tecnicamente a prestagdo dos

servigos.

6.10. Metodologia de avaliacao
6.10.1. A avaliagdo dos servicos prestados sera feita por meio de indicadores que refletem o atendimento de
prazos, a disponibilidade dos servigos de TIC e indicadores técnicos e de gestao de servigos de TIC.
6.10.2. Os indicadores de Nivel de Servigo a ser considerados sdo os seguintes:

INDICADOR

META

META DURANTE O PERIODO

DE ADAPTACAO
PRIORIDADE SLA PRIORIDADE SLA
ITC - Inicio de Atendimento do L 30 min ! 30 min
2 2 horas 2 2 horas
Chamado
. . 3 4 horas 3 4 horas
Descri¢do: Corresponde ao tempo
. . 4 8 horas 4 8 horas
transcorrido entre o recebimento do 6h 6h
chamado e o efetivo inicio do S oras > oras

tratamento do chamado pela equipe
técnica de 1°, 2° ou 3° nivel.

Para cada nivel de prioridade, 90%
dos chamados com inicio de
tratamento do chamado, conforme
prazo definido acima.

Para cada nivel de prioridade, 70%
dos chamados com inicio de
tratamento do chamado, conforme
prazo definido acima.

PRC - Prazo de Resoluciao do
Chamado

Descrigdo: Corresponde ao tempo
transcorrido entre o recebimento do
chamado e a efetiva conclusao do
tratamento do chamado pela equipe
técnica de 1°, 2° ou 3° nivel.

Meta: 95% dos chamados,
independente da prioridade,
resolvidos dentro do prazo acordado.

Meta: 70%  dos chamados,
independente da prioridade,
resolvidos dentro do prazo acordado.

IRC — Indice de Reabertura de
Chamado

Descrigdo: Corresponde ao indice
percentual de chamados que foram
reabertos por solicitacdo do usuario,
quando o seu chamado ndo foi
devidamente atendido.

Meta: 90% dos chamados,
independente da prioridade,
resolvidos sem que haja reabertura.

Meta: 70%  dos chamados,
independente da prioridade,
resolvidos sem que haja reabertura.

ISU — Indice de Satisfacio dos
Usuarios

Meta: 90% dos chamados
avaliagdo OTIMO ou BOM.

com

O indicador sera apurado e
acompanhado, porém ndo ensejara




Descrigdo: Corresponde ao indice
percentual de chamados que tenham
recebido avaliagio OTIMO ou BOM,
numa escala* de 5 niveis. A pesquisa
de satisfacdo devera ser feita de
forma continua durante toda a
execucao do contrato. Aos chamados
em que nao houver resposta do
usuario no prazo estipulado sera
atribuida a nota maxima.

*Escala: OTIMO, BOM, REGULAR,
RUIM, NAO ATENDIDO

glosa no periodo de adaptagdo
operacional.

IEC - indice de estoque de
chamado

Descricao: Corresponde ao
quantitativo de chamados que
tiveram tempo total de resolugdo
superior a 80 horas (10 dias uteis
considerando o  hordrio  de
atendimento), ou que descumpriram
esse prazo e ainda ndo foram
resolvidos no fechamento de cada
més.

Meta: todos os chamados resolvidos
dentro do Prazo especifico conforme
indicador PRC.

O indicador sera apurado e
acompanhado, porém ndo ensejara
glosa no periodo de adaptagdo
operacional.

VBC - Vinculacido na Base de
Conhecimento

Descricdo: Corresponde ao indice
percentual de chamados tratados com
base em conhecimento previamente
registrado. O objetivo desse item &
monitorar a adequada execugdo do
processo de gerenciamento do

Meta: 90% dos chamados vinculados
adequadamente a item da base de
conhecimento.

O indicador sera apurado e
acompanhado, porém nao ensejara
glosa no periodo de adaptagdo
operacional.

conhecimento.

INCT - Indice de Nio

Conformidade Técnica O indicador sera apurado e
Descricdo: Demonstra o bom | Nao conformidades identificadas < | acompanhado, porém ndo ensejara

desempenho técnico e a aderéncia as
boas praticas, normas e diretrizes
definidas pelo MPPI.

10.

glosa no periodo de adaptagdo
operacional.

IQED - Indicador de Qualidade
das Entregas de Demandas
Descricdo: Mostrar o indice de
rejeicdo durante a execucdo dos
planejados para demandas
especificas e operacionais.

Demanda executada sem recusa.

Demanda executada sem recusa.

6.10.3. A CONTRATADA devera configurar a extragdo automatizada de relatorios de indicadores previstos,
obtidos a partir das ferramentas de ITSM, de monitoragdo ou outras que venham a ser adotadas.

6.10.4. Os mecanismos de extragdo automatizada de relatorios de indicadores deverdo estar disponiveis para
que a Equipe de Gestdo e Fiscalizag¢do do contrato possa consultar os indicadores a qualquer tempo.

6.10.5. Os NMS descritos na tabela acima estdo detalhados no Anexo V - Niveis de Servico e Indicadores de
Desempenho Minimos. Os niveis de servigos estabelecidos poderao ser revisados sempre que houver
necessidade, em funcdo do negocio, evolugdo tecnologica ou, ainda, quando verificada a impropriedade

da meta imposta.

6.10.6. Os NMS serdo avaliados mensalmente, no processo de fiscalizagdo do contrato, conforme etapas e
prazos descritos no cronograma de execugdo do contrato.




7. Modelo de gestao do contrato

7.1. Da gestao e fiscaliza¢iao contratual

7.1.1.Apos a assinatura do Contrato, o MPPI devera nomear o Gestor do Contrato, o Fiscal Requisitante, o
Fiscal Administrativo e o Fiscal Técnico;

7.1.2.A CONTRATADA devera indicar formalmente o Preposto e um eventual substituto ao MPPI,

7.1.3.0 Preposto devera estar disponivel para contato e sempre que necessario, devera ter disponibilidade para
comparecer nas dependéncias do MPPI;

7.1.4. A Gestdo ¢ a Fiscaliza¢do contratual deverdo ser realizadas com base nos termos previstos no Contrato,
no Termo de Referéncia e seus anexos;

7.1.5.0 Gestor do Contrato e os Fiscais do contrato deverdo promover o registro das ocorréncias verificadas,
adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das cldusulas contratuais;

7.1.6. A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui, nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢cdes técnicas,
vicios redibitorios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta,
ndo implica em corresponsabilidade do MPPI ou de seus agentes e prepostos;

7.1.7.0s Fiscais, quando observarem qualquer situac¢@o técnica pertinente, que considerem irregular, deverdo
manifestar sua discordancia junto ao preposto designado pela CONTRATADA e comunicar o Gestor do
Contrato;

7.1.8.Todo o relacionamento entre os técnicos da CONTRATADA e a equipe do MPPI devem ser efetuados no
idioma portugués.

7.2. Critérios de aceitaciao

7.2.1.A contratagdo pretendida prevé o estabelecimento de indicadores de desempenho, disponibilidade e
qualidade dos servigos, que contemplardo as metas de Niveis Minimos de Servigo (NMS), bem como
outros parametros que serao usados para mensurar a qualidade e o padrdo de atendimento dos servigos.

7.2.2.Assim, os indicadores servirdo de base para que a gestdo e fiscalizagdo do contrato realize o
acompanhamento dos servigos prestados, bem como a afericdo do comprimento das metas estabelecidas.

7.2.3.0 procedimento de avaliagdo dos servigos devera ser realizado periodicamente pela fiscalizagdo do
contrato, por meio da analise de relatorios mensais, de prestagdo de servigos executados, com base nos
indicadores descritos no Anexo V - Niveis de Servico e Indicadores de Desempenho Minimos e outros
instrumentos de fiscalizagdo cabiveis quanto ao cumprimento dos requisitos exigidos neste Termo de
Referéncia.

7.2.4.0 representante da CONTRATANTE devera promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando
as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos § 1°
do Art. 117 da Lein® 14.133/2021.

7.2.5.0 descumprimento total ou parcial das obrigagdes e responsabilidades assumidas pela CONTRATADA
ensejard a aplicacdo de sangdes administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislagdo
vigente, podendo culminar em rescisao contratual, conforme disposto no Art. 137 da Lei n® 14.133/2021.

7.2.6.As atividades de gestdo e fiscalizagdo da execugdo contratual devem ser realizadas de forma preventiva,
rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de fiscalizacdo ou unico servidor,
desde que, no exercicio dessas atribui¢des, fique assegurada a distingdo dessas atividades e, em razao do
volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho de todas as a¢des relacionadas a Gestdo do Contrato.

7.2.7.0 fiscal técnico do contrato avaliara constantemente a execu¢do do objeto e utilizara Indicadores de
Niveis Minimos de Servigos - NMS, conforme Anexo V, ou outro instrumento substituto para afericdo da
qualidade da prestag@o dos servicos, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos
indicadores estabelecidos, sempre que a CONTRATADA:
7.2.7.1. Nao produzir os resultados desejados e necessarios, deixar de executar, ou ndo executar com a
qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou
7.2.7.2. Deixar de utilizar recursos exigidos para a execugdo do servigo, ou utiliza-los com qualidade ou
quantidade inferior a demandada.

7.2.8. A utilizagdo de Niveis Minimos de Servigos - NMS ndo impede a aplica¢do concomitante de outros

mecanismos para a avaliagdo da prestacdo dos servigos.
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7.2.9. Durante a execugdo do objeto, o fiscal técnico deverd monitorar constantemente o nivel de qualidade
dos servigos para evitar a sua degeneragdo, devendo intervir para requerer a CONTRATADA a corregio
das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

7.2.10. A Equipe de Fiscalizagdo do Contrato devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliagdo da
execucao do objeto ou, se for o caso, a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos
realizada.

7.2.11.Em hipotese alguma, serd admitido que a propria CONTRATADA materialize a avaliagdo de
desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizada.

7.2.12. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacdo do servico com menor nivel de
conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da
ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

7.2.13.Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestagdo do servigo em relagdo a
qualidade exigida, bem como quando esta ndo atender os niveis minimos toleraveis previstos nos
indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sangoes 8 CONTRATADA de acordo
com as regras previstas no ato convocatorio.

7.2.14. A Equipe de Fiscalizag¢do do Contrato podera realizar avaliagdo diaria, semanal ou mensal, desde que o
periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da
prestacdo dos servigos.

7.2.15. O representante da CONTRATANTE devera ter a qualificagdo necessaria para o acompanhamento ¢
controle da execug¢do dos servigos e do contrato.

7.2.16. A fiscalizagdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeigcdes técnicas,
vicios redibitorios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta,
ndo implica corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes, gestores e fiscais, de
conformidade com o Art. 120 da Lei n® 14.133/2021.

7.2.17.0Os itens seguintes apresentam as principais responsabilidades das pessoas que estardo envolvidas
diretamente na gestdo da contratagdo.

7.2.18.0 Gestor do Contrato deve ser um Servidor indicado pela Administragdo para a coordenacdo das
atividades relacionadas 4 fiscalizagdo, preferencialmente alguém representando a Area de TIC, indicado
pela autoridade competente dessa area, com atribuigdes gerenciais técnicas e operacionais relacionadas
ao processo de fiscalizagdo do contrato.

7.2.19. O Gestor do Contrato tem as seguintes atribui¢des:

7.2.19.1. Realizar reunido inicial com a participac¢do dos fiscais técnico, requisitante ¢ administrativo, do
preposto da empresa contratada e demais intervenientes;

7.2.19.2. Monitorar a execugdo contratual;

7.2.19.3. Condugzir a transigdo contratual e o encerramento do contrato;

7.2.19.4. Encaminhar indicagdo de aplicagdo de sangdes;

7.2.19.5. Confeccionar e assinar o Termo de Recebimento Definitivo, juntamente com os demais fiscais,
para fins de encaminhamento para pagamento;

7.2.19.6. Autorizar a emissdo de nota fiscal mediante solicitagio encaminhada ao preposto da empresa
contratada;

7.2.19.7. Encaminhar & Administracao eventuais pedidos de modificagéo contratual;

7.2.19.8. Manter o historico de gerenciamento do Contrato, contendo registros formais de todas as
ocorréncias positivas e negativas da execug@o do contrato, por ordem cronologica e historica;

7.2.19.9. Solicitar a Administragdo, com antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias do término do contrato,
aditamento contratual, com base na documentac¢do contida no historico de gerenciamento do
contrato e nos principios da manutencdo da necessidade, economicidade e oportunidade da
contrata¢do, explicitando os motivos para tal aditamento.

7.2.20. A Equipe de Fiscalizagdo do Contrato é composta por Servidores indicados pela Administragdo para
avaliar a execugdo das atividades relacionadas a fiscalizagdo técnica e administrativa do contrato, para
efeito de pagamento por resultado, aferindo a compatibilidade dos niveis de servigo e indicadores de
desempenho minimos estipulados no ato convocatdrio para com a efetiva prestacdo dos servigos. Sao
atribuicdes da Equipe:

7.2.20.1. Confeccionar e assinar o Termo de Recebimento Provisorio;
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7.2.20.2. Avaliar a qualidade dos servigos entregues, a conformidades e as justificativas de acordo com os
critérios de aceitagao;

7.2.20.3. Identificar as ndo conformidades com os termos contratuais;

7.2.20.4. Verificar a manuten¢ido da necessidade, economicidade e oportunidade da contratagio;

7.2.20.5. Verificar manutencio das condi¢des classificatorias;

7.2.20.6. Verificar as regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias para fins de pagamento;

7.2.20.7. Verificar a manutengio das condic¢des elencadas no Termo de Referéncia.

7.2.21. O Representante da Contratada (Preposto) deve ser um funcionario designado pelo representante legal
da CONTRATADA, responsavel por acompanhar a execugdo do contrato e atuar como interlocutor
principal junto ao MPPI, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questoes
técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

7.2.22. Sao atribuig¢des do Preposto:

7.2.22.1. Comparecer, sempre que solicitado, as dependéncias do MPPI, nos dias tteis, no horario
comercial;

7.2.22.2. Gerenciar todos os profissionais da Contratada;

7.2.22.3. Garantir a fluidez e o bom desempenho do servi¢o de atendimento e suporte técnico;

7.2.22.4. Planejar, executar ¢ manter capacitagdo dos profissionais alocados ao servigo, em todos os
softwares e procedimentos pertinentes, prestando informagdes ao MPPI, quando solicitado;

7.2.22.5. Conduzir os processos de reciclagens técnicas periodicas, que correrdo as custas da Contratada;

7.2.22.6. Implementar programas de aprimoramento da qualidade do servigo prestado;

7.2.22.7. Garantir ¢ disseminar as normas operacionais ¢ de Seguranga da Informag¢do do MPPI entre os
profissionais alocados ao servigo contratado;

7.2.22.8. Zelar pela qualidade no atendimento;

7.2.22.9. Zelar pela padronizagio dos procedimentos ¢ postura adequada dos profissionais de atendimento;

7.2.22.10. Controlar e administrar a frequéncia, escalas de trabalho, auséncias, atestados, substitui¢des,
intervalos e pagamentos dos profissionais alocados na prestacao do servico;

7.2.22.11. Providenciar relatérios relacionados ao desempenho do servigo;

7.2.22.12. Interagir com o Gestor ¢ Fiscal do Contrato acerca das ocorréncias relacionadas com a
administra¢ao do contrato;

7.2.22.13. Coordenar os profissionais de forma a impedir que interrup¢des no servigo prestado possam
trazer algum prejuizo ao MPPI;

7.2.22.14. Interagir com a Equipe de Fiscaliza¢do do Contrato em caso de davidas e falhas de comunicagio
para revisao de processos;

7.2.22.15. Fazer o acompanhamento proativo com seus técnicos de atendimento em pontos como: postura,
qualidade, nivel de servigo e demais indicadores, perseguindo a manutencao de adequado clima
organizacional, apurando os motivos de absenteismo, desmotivacdo e outros fatores que possam
influenciar, direta e indiretamente, na capacidade produtiva dos profissionais de sua equipe,
propondo agoes e solugdes;

7.2.22.16. Trabalhar pela padronizagdo e completeza das informagdes no “Sistema de Registro,
Acompanhamento e Resolucao dos chamados”;

7.2.22.17. Identificar e reportar oportunidades de acdes para melhoria continua dos niveis minimos de
servigo e dos processos envolvidos;

7.2.22.18. Apoiar o controle, permissio, ativagdo, suspensio e cancelamento dos acessos fisicos e 16gicos
referentes ao ambiente e sistemas do MPPI utilizados pela Contratada;

7.2.22.19. Disponibilizar para consulta pelo MPPI, a qualquer tempo, a relagdo atualizada de todos os
profissionais alocados ao servigo de atendimento;

7.2.22.20. Avaliar diariamente os niveis de servigo e indicadores de desempenho minimos exigidos;

7.2.22.21. Elaborar mensalmente, o Relatorio Gerencial de Servigos. No Relatorio, deverdo constar, entre
outras informacdes, os niveis de servico ¢ os indicadores definidos e alcanc¢ados, recomendacdes
técnicas, administrativas e gerenciais para o periodo seguinte, além de qualquer outra informagéo
relevante para a gestdo contratual;

7.2.22.22. Dimensionar adequadamente a equipe, visando atender os niveis de servigo exigidos e a
demanda presente ou expectativa futura;



7.2.22.23. Participar de reunides de ponto de controle semanais com o gestor do contrato e equipe de fiscais
ou sempre que houver necessidade de ajustes dos critérios, padroes de atendimento, bem como
de outros assuntos pertinentes;

7.2.22.24. Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e equipamentos
disponibilizados para a execu¢do do servi¢o, nao cabendo ao MPPI qualquer responsabilidade
por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer;

7.2.22.25. Buscar a satisfagdo dos usuarios relacionados ao servigo sob sua responsabilidade, esclarecendo
possiveis pontos controvertidos relatados na pesquisa de satisfagdo, no tocante a equipe de
atendimento.

7.3. Procedimentos de teste e inspecao
7.3.1.0s procedimentos de inspegdo sdo partes constantes do Anexo V - Niveis de Servigo ¢ Indicadores de
Desempenho Minimos.
7.3.2.A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos servigos, e seguindo
as determinacdes detalhadas nos itens seguintes.
7.3.3.No prazo de até 5 (cinco) dias corridos do adimplemento da parcela, a CONTRATADA devera entregar
toda a documentacdo comprobatéria do cumprimento das obrigagdes contratuais.
7.3.4.0 recebimento provisorio sera realizado pelo fiscal técnico apos a entrega da documentagdo acima, da
seguinte forma:
7.3.4.1. A CONTRATANTE realizara inspe¢ao minuciosa de todos os servigos executados, por meio de
profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servigo,
com a finalidade de verificar a adequagdo dos servigos e constatar e relacionar os arremates,
retoques e revisoes finais que se fizerem necessarios;
7.3.4.2. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do
contrato ira apurar o resultado das avaliacdes da execucdo do objeto e, se for o caso, a analise do
desempenho e qualidade da prestagao dos servigos realizados em consonancia com os indicadores
previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a CONTRATADA,
registrando em relatorio a ser encaminhado ao gestor ou fiscal do contrato.
7.3.5.A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas,
no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da
execucdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a ultima medicdo de servigos até
que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento
Provisoério.
7.3.6.No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento dos documentos da CONTRATADA, cada
fiscal ou a equipe de fiscalizacdo devera elaborar Relatorio Circunstanciado em consonancia com suas
atribuicdes, e encaminhd-lo ao gestor do contrato.
7.3.7.Quando a fiscalizagdo for exercida por um unico servidor, o relatério circunstanciado devera conter o
registro, a analise e a conclusio acerca das ocorréncias na execu¢ao do contrato, em relacdo a fiscalizagao
técnica ¢ administrativa ¢ demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao fiscal
do contrato para recebimento definitivo.
7.3.8.Sera considerado como ocorrido o recebimento provisorio com a entrega do relatorio circunstanciado ou,
em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.
7.3.9.Na hipotese de a verificagdo a que se refere o paragrafo anterior ndo ser procedida tempestivamente,
reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento provisério no dia do esgotamento do prazo.
7.3.10.No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento provisério dos servigos, o Gestor do
Contrato junto com os fiscais devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste
da execucao dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:
7.3.10.1. Realizar a analise dos relatorios e de toda a documentagao apresentada pela fiscalizagdo e, caso
haja irregularidades que impegam a liquidag@o e o pagamento da despesa, indicar as clausulas
contratuais pertinentes, solicitando 8 CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregoes;
7.3.10.2. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com
base nos relatorios e documentacdes apresentadas;
7.3.10.3. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado
pela fiscalizagdo, com base no Instrumento de Medi¢ao de Resultado, ou instrumento substituto
desde que aprovado pelo CONTRATANTE.



7.3.11. O recebimento provisorio ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA
pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato, ou, em qualquer época, das garantias
concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por for¢a das disposi¢des legais em vigor.

7.3.12. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser corrigidos, refeitos e substituidos no
prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagdo de
penalidades.

7.4. Niveis minimos de servi¢o exigidos
7.4.1.0s Niveis Minimos de Servigo — NMS séo indicadores mensuraveis estabelecidos pelo MPPI para aferir
objetivamente os resultados pretendidos com o servigo objeto desta contratagao;
7.4.2.0s niveis minimos de servigos — NMS, estdo descritos no Anexo V - Niveis de Servico e Indicadores de
Desempenho Minimos.

7.5. Da subcontratacio
7.5.1.Nao sera permitida a subcontratacao total ou parcial do objeto da contratagao;

7.5.2. A contrata¢do sob a forma de consorcio e cooperativa serd aceita desde que a pessoa juridica atenda aos
requisitos previstos nos Art. 15 e Art. 16 da Lei n°® 14.133/2021.

7.6. Sancodes administrativas e procedimentos para retencio ou glosa no pagamento
7.6.1.Para descumprimento de Niveis Minimo de Servicos — NMS, como também o descumprimento nas
entregas das obrigacdes deste Termo de Referéncia, os valores de multa, sem prejuizo de aplicagdo das
demais penalidades, sdo:

OCORRENCIA POR DESCUMPRIMENTO
ITEM DE NMS MULTA

Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por
Indicador ITC abaixo da meta por 3 meses | ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia,
sucessivo. limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.

Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por
ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia,
limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.

2 Indicador ITC inferior a 70%.

Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por
Indicador PRC abaixo da meta por 3 meses | ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia,
sucessivo. limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.

Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por
ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia,
limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.

4 Indicador PRC inferior a 70%.

Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por
Indicador IRC abaixo da meta por 3 meses | ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia,
sucessivo. limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.

Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por
ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia,
limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.

6 Indicador IRC inferior a 70%.

Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por
Indicador ISU abaixo da meta por 3 meses | ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia,
sucessivo. limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.

Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por
ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia,
limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.

8 Indicador ISU inferior a 70%.
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Indicador VBC abaixo da meta por 3 meses

Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por
ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia,

? sucessivo. limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.
Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por
10 Indicador VBC inferior a 50%. o'co.rréncia, sobre o faturameintq do més de refgréflcig,
limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.
Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por
11 Indicador INCT superior a 30 ocorréncias no més. ocort éncia, sobre o faturameintq do més de refgréfl Ci?’
limitada a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia
contratual.
Atraso em iniciar ou concluir demandas | Poderd ensejar multa de 5% (cinco por cento) sobre o
12 especificas ou operacionais que excedam em 90 | faturamento mensal e possibilitara inexecucdo parcial
dias. do contrato, podendo o mesmo ser rescindido.
7.6.1.1. Todas as ocorréncias de multa por descumprimento de NMS poderdo implicar a inexecugao parcial
do objeto deste Termo de Referéncia, podendo também acarretar a rescisdo do Contrato, sem
prejuizo da aplicagdo da glosa, da multa prevista e das demais penalidades previstas na Lei n°
14.133/2021.
7.6.1.2. Todas as sangdes serdo obrigatoriamente registradas no SICAF, e, no caso de suspensdo de licitar,
o licitante devera ser descredenciado por igual periodo, sem prejuizo das multas previstas no Edital
¢ das demais cominagdes legais.
7.6.1.3. O descumprimento das obrigagdes trabalhistas ou a ndo manutengdo das condigdes de habilitagdo
pelo contratado devera dar ensejo a rescisdo contratual, sem prejuizo das demais sangdes.
7.6.1.4. A CONTRATANTE devera manter registro (follow up) das ocorréncias verificadas e apuradas
durante toda a vigéncia do contrato.
7.6.1.5. As ocorréncias que, por qualquer motivo, ndo foram verificadas e apuradas no més em que ocorreu
o evento, quando chegar ao conhecimento da equipe de fiscalizagdo deverdo ser imediatamente
registradas, verificadas e apuradas.
7.6.2. As sangdes e glosas relacionadas as atividades de gestao do contrato estdo descritas a seguir:
ID. OCORRENCIA GLOSA/SANCAO
Nao comparecer, sem justificativa, a e Adverténcia.

1 reunido inicial ou reunides convocadas pela e Em caso de reincidéncia, 0,5% (cinco décimos por

Contratante. cento) sobre o valor total do Contrato.

Quando convocado dentro do prazo de

validade da sua proposta, ndo celebrar o

Contrato, deixar de entregar ou apresentar e A Contratada ficara impedida de licitar e contratar
documentagdo falsa exigida para o certame, no ambito da Administracdo Publica direta e

2 ensejar o retardamento da execugdo de seu indireta pelo prazo maximo de 3 (trés) anos
objeto, ndo manter a proposta, falhar ou conforme Art. 156 da Lei n° 14.133/2021, e multa
fraudar na execucdo do Contrato, de 10% do valor da contratagao.
comportar-se de modo inidoneo ou
cometer fraude fiscal.

3 Ter praticado atos ilicitos visando frustrar e A Contratada sera declarada inidonea para licitar e
os objetivos da licitagdo. contratar com a Administracdo Publica.
Demonstrar ndo possuir idoneidade para

4 contratar com a Administragdo Publica em e Suspenséo temporaria de 6 (seis) meses para licitar
virtude de atos ilicitos praticados. e contratar com a Administracdo Publica, sem

5 Inexecutar total ou parcialmente os prejuizo da Rescisdo Contratual.
servigos previstos no objeto da contratacao.

Suspende.r Ou Interrompet, .SalVO mOtIV(.) de e Multa de 10 % sobre o valor total do Contrato.
forga maior ou caso fortuito, os servigos e A . o
6 solicitados or até 30 dias. sem e Em caso de reincidéncia, configura-se inexecugao
> P 5

comunicacdo formal ao gestor ou fiscal do
Contrato.

total do Contrato por parte da empresa, ensejando
a rescisdo contratual unilateral.




Suspender ou interromper, salvo motivo de
for¢ca maior ou caso fortuito, os servigos
solicitados, por mais de 30 (trinta) dias, sem
comunicacao formal ao gestor ou fiscal do
contrato.

Contratada sera declarada inidonea para licitar e
contratar com a Administracdo Publica, sem
prejuizo da Rescisdo Contratual.

Nao prestar 0s esclarecimentos
imediatamente, referentes a execucdo dos
servicos, salvo quando implicarem em
indagagoes de carater técnico, hipdtese em
que serdo respondidos no prazo maximo de
24 (vinte e quatro) horas uteis.

Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o
valor total do Contrato por dia util de atraso em
prestar as informagdes por escrito, ou por outro
meio quando autorizado pela Contratante, até o
limite de 5 dias uteis.

Apos o limite de 5 dias tteis, aplicar-se-4 multa de
0,5% (cinco décimos por cento) do valor total do
Contrato.

Provocar intencionalmente a
indisponibilidade da prestagdo dos servigos
quanto aos componentes de software
(sistemas, portais, funcionalidades, banco
de dados, programas, relatérios, consultas
etc.).

10

Permitir intencionalmente o funcionamento
dos sistemas de modo adverso ao
especificado na fase de levantamento de
requisitos e as clausulas contratuais,
provocando prejuizo aos usuarios dos
servicos.

11

Comprometer intencionalmente a
integridade, disponibilidade ou
confiabilidade e autenticidade das bases de
dados dos sistemas.

12

Comprometer intencionalmente o sigilo das
informac¢des armazenadas nos sistemas da
Contratante.

A Contratada sera declarada inidonea para licitar
ou contratar com a Administragdo Publica, sem
prejuizo as penalidades decorrentes da inexecugao
total ou parcial do contrato, o que podera acarretar
a rescisdo do Contrato, sem prejuizo das demais
penalidades previstas na Lei n°® 14.133/2021.

13

Nao cumprir nenhuma outra obrigagdo
contratual, ainda que, n3o citada nesta
tabela.

Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o
valor relativo a 12 meses do contrato por
ocorréncia, limitada a 10 (dez) ocorréncias durante
a vigéncia contratual.

14

Nao apresentar no prazo definido a equipe
completa para inicio da execucdo
contratual.

Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor
relativo a 12 meses do contrato por dia de atraso,
observando o maximo de 2%.

O atraso superior a 20 dias podera implicar em
inexecugdo parcial do objeto deste Termo de
Referéncia, podendo acarretar rescisdo do
Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
previstas na Lei no 14.133/2021.

15

Manter empregado que atue na prestagdo de
servico, tais como Preposto, Responsavel
Técnico e outros, sem qualificagdo para
executar os servigos contratados.

Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o
valor relativo a 12 meses do contrato por
ocorréncia, limitada a 2,0%.

16

Nao substituir, imediatamente, 0
profissional que seja considerado inapto
para os servicos a serem prestados, seja por
incapacidade técnica, atitude
inconveniente, falta de urbanidade ou que
venha a transgredir as normas disciplinares
do MPPI.

Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o
valor relativo a 12 meses do contrato por
ocorréncia, sem prejuizo das demais penalidades e
responsabilidade civil e criminal, podendo também
ensejar a rescisao contratual.

17

Deixar de apresentar mensalmente, no
prazo definido, parte ou todos os relatorios
operacionais e gerenciais previstos nesse
termo de referéncia.

Multa de até 0,5% (cinco décimos por cento) sobre
o valor relativo a 12 meses do contrato por
ocorréncia, limitada a 3 (trés) ocorréncias durante
a vigéncia contratual.




Nao zelar pelos equipamentos, servigos de

Multa de até 1,0% (um por cento) sobre o valor
relativo a 12 meses do contrato por ocorréncia, sem

18 TIC, local de trabalho e instalagdes do prejuizo das demais penalidades e
MPPI. responsabilidade civil e criminal, podendo também
ensejar a rescisdo contratual.
Quebra de sigilo (publicagdo ou Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor
compartilhamento integral ou parcial de relativo a 12 meses do contrato por ocorréncia, sem
19 documentos, especificagdo técnica ou prejuizo das demais penalidades e
qualquer outro artefato de propriedade do responsabilidade civil e criminal, podendo também
MPPI. ensejar a rescisdo contratual.
Ndo cumprir com as exigéncias
20 estabelecidas na Lei Geral de Prote¢do de Adverténcia.
Dados Pessoais (LGPD). Em caso de reincidéncia ou configurado prejuizo
Descumprir as regras estabelecidas na aos resultados pretendidos com a contratagdo,
21 Politica de Seguranca da Informacdo e aplica-se multa de 1% do valor total do Contrato.
Comunicagdo do MPPI (ATO 939/2019).

e Em cada caso, multa de 0,5% (cinco décimos por
cento) do valor relativo a 12 meses do contrato por
dia de atraso, observado o méaximo de 2% (dois por

Atraso em qualquer um dos casos: cento).
22 1. Na adequagao dos processos ITIL e O atraso superior a 20 dias podera implicar em
2. Na adequagio do catalogo de servigos inexecugdo parcial do objeto deste Termo de
Referéncia, podendo acarretar rescisdo do
Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
previstas na Lei no 14.133/2021.

e Multa de até 0,5% (cinco décimos por cento) do

valor relativo a 12 meses do contrato para cada

Nao realizar o processo de Estabilizagdo de seryic;o ou sol‘uq.ﬁo de TIC r;ﬁo equalizada 110 prazo

23 servico ou solucio de TIC no prazo estipulado, limitado a 5% (cinco por cento),
¢ ¢ p

podendo ainda implicar em inexecugdo parcial do
objeto deste termo de referéncia, podendo acarretar
rescisdo do contrato, sem prejuizo das demais
penalidades previstas na lei no 14.133/2021.

estipulado.

7.6.3.A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que
assegurara o contraditério e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto
na Lein® 14.133/2021;

7.6.4. A autoridade competente, para aplica¢do das sangdes, levara em consideragdo a gravidade da conduta do
infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado ao MPPI, observado os principios da
proporcionalidade e da razoabilidade;

7.6.5.As multas devidas e/ou prejuizos causados 8 CONTRATANTE serdo deduzidos dos valores a serem
pagos, ou recolhidos em favor do MPPI, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo
cobrados judicialmente;

7.6.6.Caso o MPPI determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de 10 (dez) dias, a contar da data
do recebimento da comunicagdo enviada pela autoridade competente;

7.6.7.Apos o transito em julgado do processo, as sangdes administrativas aplicadas pelo MPPI deverdo ser
registradas e publicadas no Sicaf. Quando a sanc¢do aplicada decorrer de Processo Administrativo, os
dados relativos a penalidade deverdo ser incluidos no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e
Suspensas - CEIS e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (Cnep), de acordo com o Art. 161 da lei
n® 14.133/2021;

7.6.8.As sangOes aqui previstas sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas ou, no caso das
multas, cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis;

7.6.9. As infragdes e sangdes relativas a atos praticados no decorrer da licitagdo serdo previstas no Edital;
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7.7. Do pagamento

7.7.1.0 pagamento sera realizado mensalmente no prazo maximo de até 10 (dez) dias uteis, contados da
apresentacao e aceite da fatura, através de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente
indicados pelo CONTRATADO;

7.7.2.Em caso de prestagdo de servico em més ndo completo, o valor de pagamento sera proporcional aos dias
executados, conforme formula abaixo:

Valor Proporcional = (Valor total da fatura / Numero de dias do més) x Numero de dias executados

7.7.3.A CONTRATADA somente podera emitir a Nota Fiscal/Fatura ap6s o aceite do Fiscal Técnico do MPPI,
7.7.4. A Nota Fiscal/Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagao da regularidade fiscal,
constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema,
mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentacdo mencionada no Art. 68. da Lei n°
14.133/2021 e, ainda, do cumprimento das obrigacdes trabalhistas, correspondentes a Ultima nota
fiscal/fatura que tenha sido paga pela Administragao:
7.7.4.1. O descumprimento das obrigagdes trabalhistas, previdenciarias ¢ as relativas ao FGTS ensejara o
pagamento em juizo dos valores em débito, sem prejuizo das sangdes cabiveis;
7.7.4.2. Os pagamentos serdo proporcionais ao atendimento das metas estabelecidas nos Niveis Minimos
de Servico — NMS e estardo limitados a faixa especifica de tolerancia nele prevista, abaixo da qual
o fornecedor se sujeitara aos ajustes de pagamento (glosas) definidas neste termo de referéncia.

7.7.5. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos pertinentes a contrata¢do, ou,
ainda, circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, o pagamento ficara pendente até que a
CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-
se-a ap6s a comprovacao da regularizagao da situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para o MPPI;

7.7.6. A devolugdo da documentagio de cobranga, ndo aprovada pelo MPPI, néo servira de motivo para que a
CONTRATADA suspenda a execugdo dos servicos;

7.7.77. Na hipotese de irregularidade no cadastro ou habilitagdo no SICAF, o contratado devera regularizar a
sua situagdo perante o cadastro no prazo de até 15 (quinze) dias, sob pena de aplicacdo das penalidades
previstas no edital;

7.7.8. O setor competente para proceder ao pagamento deve verificar se a Nota Fiscal/Fatura apresentada
expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

a) O prazo de validade;
b) A data da emisséo;
¢) Os dados do contrato e do 6rgio CONTRATANTE;
d) O periodo de prestagdo dos servicos;
e) O valor a pagar;
f) Eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.
7.7.8.1. Sobre o valor devido ao contratado, a Administracdo efetuara a reten¢ao do Imposto sobre a Renda
da Pessoa Juridica (IRPJ), da Contribui¢do Social sobre o Lucro Liquido (CSLL), da Contribuicao
para o Financiamento da Seguridade Social (Cofins) e da Contribuicdo para o PIS/Pasep, conforme
disposto na Instrugdo Normativa da Receita Federal n® 1234, de 11 de janeiro de 2012;
7.7.8.2. Quanto ao Imposto sobre Servigos de Qualquer Natureza (ISSQN), sera observado o disposto na
Lei Complementar n° 116, de 2003, e legislagdo municipal aplicavel.
7.7.8.3. A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n°
123, de 2006, ndo sofrera a retengdo tributaria quanto aos impostos e contribui¢des abrangidos por
aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentagdo de comprovagao por
meio de documento oficial de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida
Lei Complementar;

7.7.8.4. A administragdo deduzira do montante a ser pago os valores correspondentes as multas, glosas
e/ou indenizagdes devidas pelo contratado;

7.7.8.5. A administragdo acrescera ao montante a ser pago mensalmente os valores correspondentes as
horas extras e aos sobreavisos realizados no més anterior, devidamente atestadas pelo fiscal do
contrato, conforme previsto na planilha de custos e formagéo de pregos;

7.7.8.6. O desconto de qualquer valor no pagamento devido ao contratado sera precedido de processo
administrativo em que sera garantido a empresa o contraditorio e a ampla defesa, com os recursos
e meios que lhes sdo inerentes;


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14133.htm#art68
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14133.htm#art68
http://normas.receita.fazenda.gov.br/sijut2consulta/link.action?idAto=37200
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp116.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp123.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp123.htm

7.7.8.7. E vedado ao contratado transferir a terceiros os direitos ou créditos decorrentes do contrato;

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

7.7.10. O MPPI ndo se responsabilizara por qualquer despesa que venha a ser efetuada pela CONTRATADA
que porventura nao tenha sido acordada no contrato;

7.7.11. O atraso nos pagamentos devidos, motivados por descumprimento de obrigagdes da CONTRATADA,
decorrentes de decisdes relativas a multas ou outras sangdes e seus recursos, ndo gera direito a
reajustamento, correcdo ou quaisquer 6nus adicionais para o0 MPPI;

7.7.12. Quando da ocorréncia de eventuais atrasos de pagamento provocados exclusivamente pela
Administracdo, o valor devido devera ser acrescido de compensagao financeira, € sua apuragao se fara
desde a data de seu vencimento at¢ a data do efetivo pagamento, mediante aplicacdo da seguinte
formula:

EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

I = Indice de compensagio financeira = 0,00016438, assim apurado:

1=(TX)

I=(6/100) / 365

1=0,00016438

TX = Percentual da taxa anual = 6%

8. Estimativa de precos da contratacio

8.1. O quadro apresentado a seguir, resume o valor total do contrato por dois anos.

UNIDADE VAL VALOR
. DURACAO UNITARIO -
ID. DESCRICAO QTD (MESES) DE MEDIANA TOTAL
MEDIDA (MENSAL) ESTIMADO
Servigos de operagdo de
infraestrutura e
atendimento a usuarios
1 de TIC, com 1 24 Valorfixo | R$251.507.78 | Rg6036.186,72
atendimento de 1°,2° ¢ mensal
3° niveis no modelo
de um Service Desk
(Central de Servicos).

VALOR TOTAL ESTIMADO RS 6.036.186,72

8.2. Os custos dos bens e servicos que compdem a solugdo estdo detalhados na planilha com os custos dos

profissionais utilizando como base a CCT P1000066/2023:

Descricao do Item Servicos especializados de suporte na area de V.alor Val(?r
Tecnologia da Informacio e Comunicac¢ées — TIC delndujpets CED
] CCT pela CCT
Funcio na CCT (NUMERO DE .
Perfil %EGISTRO(NO MTE: Quantidade RS Custo total
P1000066/2023) (B) mensal
Supervisor de )
suporte técnico TECNICO
! de Tecnologia | OPER.ESPEC.NIVELSUPERIOR ! R§5.451.69 | R$5.451,69
da informacdo
Técnico de
2 suporte ao TECNICO EM INFORMATICA 3 R$ 1.957,54 | R$ 5.872,62
usuario de




tecnologia da
informagao
(N1)

Técnico de

suporte ao
3 usudrio de TECNOLOGO EM REDE 8 RS 2.395,91

tecnologia da
informacao
(N2)
Analista de

redes e de .

o TECNICO
4 comunicagio OPER ESPECIALIZADO 1 R$ 4.575,26 | R$ 4.575,26
de dados —

Pleno (N3)
Administrador
em segurancga TECNICO
da informagao OPER.ESPECIALIZADO
— Pleno (N3)

RS
19.167,28

1 R$ 4.575,26 | R$4.575,26

Valor mensal
QUANTIDADE TOTAL DA EQUIPE 14 de referéncia | p¢ 39 649 11
estimado para

a contratacdo

8.2.1. Na composi¢do dos pregos, considerando a especificidade dos servigos, o qual necessita de recursos
humanos qualificados e treinados para atuar em ambientes com autoridades ritos solenes e protocolares,
objetivando a qualidade da prestagdo de servigo, os licitantes deverdo observar os vencimentos minimos
dos cargos relacionados conforme planilha acima.

8.2.2. Caso a proposta apresente valores de remuneragdo inferiores aos previstos na tabela da subcondigdo
anterior, a licitante deverd encaminhar, juntamente a sua proposta, demonstracdo comprobatéria de que ja
tenha contratado, ou tenha condigdes reais de contratar, pelos valores propostos, profissionais com
qualificagdo igual ou superior a exigida no Anexo [ — Especificagoes Técnicas da Solucdo de TIC;

8.2.2.1. Para fins da demonstragdo comprobatdria exigida, caso a empresa se enquadre na situagao
descrita no item 8.2.2, deverdo ser apresentadas copias de carteira de trabalho (CTPS), do contrato
de trabalho ou instrumento similar, de profissionais que ja prestem servicos equivalentes para a
licitante mediante remuneragdo igual ou inferior a de sua proposta; ou, ainda, declaracdes de
profissionais que se comprometam a prestar os servicos objeto da presente licitacdo, mediante a
remuneracao constante da proposta da licitante.

8.2.2.2. A documentagdo comprobatoria apresentada, na forma do item 8.2.2.1, devera estar
acompanhada dos comprovantes de que os profissionais atendem aos requisitos de qualificagéo
profissional constantes do Anexo I — Especificagdes Técnicas da Solugao de TIC.

9. Adequacido or¢camentaria e cronograma fisico-financeiro

9.1. A despesa decorrente da execugdo do objeto correra a conta do orgamento do Fundo de Moderniza¢do do
Ministério Publico do Estado do Piaui, na dotagdo abaixo discriminada:

Unidade Orcamentaria: 25102;
Funcao: 03;

Programa: 0013;
Projeto/Atividade: 4102;

Fonte de Recursos: 759;

Natureza da Despesa: 3.3.90.40.

9.2. A contrata¢do dos servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios TIC tera pagamentos fixos
mensais, vinculado ao cumprimento dos Niveis Minimos de Servigos (NMS), estabelecidos neste Termo de



Referéncia. As despesas correrdo no exercicio fiscal correspondente a execugdo dos servigos prestados, em
respeito a anualidade do orgamento.

9.3. Os recursos para essa licitagdo deverdo ser desembolsados conforme a estimativa de dispéndios por exercicio
financeiro detalhado abaixo:

Estimativa De DesembolsoMensal Valor Estimado Por
Evento (RS) Exercicio (RS)
Execugao contratual noperiodo
de 12 meses R$ 251.507,78 R$ 3.018.093,36
Evento Exercicios Valor Estimado
Execucdo contratual no periodo
completo da vigéncia contratual 2024-2025 R$ 6.036.186,72
(24 meses) *

*Nos valores estimados apresentados nao estdo computados os reajustes, que poderdo incidir sobre os mesmos, em
conformidade com o item 11 deste Termo de Referéncia.

10. Da vigéncia do contrato

10.1.

10.2.

O contrato vigorara por 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da data da sua assinatura, podendo ser
prorrogado por periodos sucessivos, limitado a 120 (cento e vinte) meses, desde que haja precos e condi¢des
mais vantajosas para a Administra¢ao, nos termos do Art. 107, da Lei n® 14.133 de 2021.

A prorrogacdo do contrato dependera da verificagdo da manutengdo da necessidade, economicidade e
oportunidade da contratagdo, acompanhada de a realizagdo de pesquisa de mercado que demonstre a
vantajosidade dos precos contratados para a Administragao.

11. Do reajuste de precos

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.
11.6.

11.7.

11.8.

Os precos sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data-base vinculada a data do orgamento
estimado, conforme dispde o Art. 92, §3°, da Lei n® 14.133 de 2021;

Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitagdo da CONTRATADA, os pregos contratados
poderdo sofrer reajuste apos o interregno de um ano, aplicando-se o Indice de Custos de Tecnologia da
Informacao — ICTI/IPEA ou outro indice que venha a substitui-lo, exclusivamente para as obrigagdes
iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade conforme dispde o Art. 24 da IN SGD 94, de 2022.

Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos
financeiros do ultimo reajuste.;

No caso de atraso ou nd3o divulga¢do do indice de reajustamento, 0 CONTRATANTE pagara a
CONTRATADA a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada a apresentar
memoria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente, sempre que este ocorrer;
Nas aferi¢des finais, o indice utilizado para reajuste serd, obrigatoriamente, o definitivo;

Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo possa mais ser
utilizado, sera adotado, em substitui¢do, o que vier a ser determinado pela legislagdo entdo em vigor;

Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para
reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo;

O reajuste sera realizado por apostilamento.

12. Dos critérios de selecao do fornecedor

12.1.

Regime, Tipo e Modalidade da Licitacdo

12.1.1. O regime da execugdo dos contratos ¢ d¢ EMPREITADA POR PRECO GLOBAL, e o tipo € critério de

julgamento da licitagdo é 0o MENOR PRECO POR GRUPO para a selecdo da proposta mais vantajosa,
utilizado para compras e servigos de modo geral e para contratagdo de bens e servigos de informatica;

12.1.2. Trata-se de servigo comum de carater continuado sem fornecimento de mao de obra em regime de

dedicagdo exclusiva;
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12.1.3. A prestagdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da Contratada e a
Administragdo Contratante, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade e
subordinacao direta;

12.1.4. Por se tratar de contratagdo por pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de niveis minimos
de servicos, e ndo se configurar como contratacdo com dedicagdo exclusiva de mao de obra, contratacao
por homem/hora e tampouco por postos de trabalho:

12.1.4.1. Nao sera exigido da CONTRATADA, na Planilha de Custos e Formagao de pregos, durante a execugao
do contrato, a quantidade minima, perfis ou base salarial dos profissionais envolvidos na prestagdo do
Servigo;

12.1.4.2. A fiscalizagdo do contrato ndo se envolvera na analise de Planilha de Custos e Formag¢ao de pregos,
incluindo a quantidade minima, os perfis ou a base salarial dos profissionais envolvidos na prestacao do
servigo;

12.1.4.3. A contratada possui total gestdo sobre a equipe do contrato, podendo realizar alteragdes na composi¢ao
das equipes que prestam o servigo, incluindo quantidade e bases salariais dos profissionais envolvidos na
prestagdo do servigo, bem como decidir sobre a alocagdo destes profissionais entre atividades e multiplos
contratos; €

12.1.4.4. Devera ser observada a vinculagao aos resultados pretendidos por meio exclusivamente do atendimento
aos Niveis Minimos de Servico previamente estabelecidos, conforme disposto neste Termo de Referéncia,
sendo vedado a distribuicdo, controle ¢ supervisdo dos recursos humanos, a exemplo de quantidade de
perfis, jornada, frequéncia ou outros critérios relacionados a alocacdo de méao de obra.

12.1.5. Quanto aos perfis profissionais, a contratante fiscalizara se os perfis alocados no contrato sdo adequados
as qualificagdes profissionais definidas neste Termo de Referéncia;

12.1.6. O tipo de licitagao que seleciona a proposta mais vantajosa através do critério de menor prego global e
utilizado para compras e servigos de modo geral e para contratacdo de bens e servicos de informatica;

12.1.7. A licitagdo sera do tipo menor prego, pois se trata de aquisi¢do de bens e servigos de informatica e
automacdo considerados comuns, e sera realizada na modalidade de pregao, preferencialmente na
forma eletronica, conforme determina o Art. 25, Paragrafo inico da IN SGE/ME 94, de 2022;

12.1.8. O agrupamento dos servigos de service desk, suporte presencial, assisténcia técnica devera reduzir os
riscos de execucdo, pois a necessidade de interacdo e sinergia entre os executantes e inerente a natureza
dos servigos. A divisao de responsabilidade entre empresas diferentes aumenta o risco de atrasos nos
atendimentos e de ocorréncia de problemas de comunicagdo entre as equipes;

12.1.9.0 agrupamento também devera permitir propostas mais consistentes e econdmicas por parte dos

licitantes, reduzindo os custos a serem apresentados;

12.1.10. Por fim, essa associagdo de servigos ira permitir uma melhor selecdo de empresas, pois que as licitantes
deverdo ter todas as capacidades inerentes aos servigos agrupados para a efetiva participagdo no
certame, evitando assim que empresas

12.1.11. sem a necessaria qualificagdo interfiram num processo cujo objetivo e a selegdo de uma empresa
realmente capaz de atender o MPPI com eficiéncia, eficacia e efetividade.

12.2. Critérios de qualificacio técnica para a habilitacio

12.2.1. As qualificagdes técnicas para habilitagdo no certame sdo fundamentais para sustentabilidade
institucional, visto que as operagdes realizadas pelas areas sdo em partes ou totalmente informatizadas
dependendo do ambiente computacional e servigos oferecidos para prestagdo de suas atividades
finalisticas;

12.2.2. As licitantes serdo habilitadas a participar do certame com a apresentacdo de Atestado(s) de Capacidade
Técnica, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, em documento
timbrado, devidamente assinado, € que comprove(m) a aptiddo da licitante para desempenho de
atividade pertinente e compativel em caracteristicas e volume com o objeto da licitacao;

12.2.3. Considerando a natureza do servigo, os padrdes de exceléncia que se desejam alcangar e os resultados
esperados, ¢ significativo que as empresas candidatas demonstrem condigdes, em propor¢do razoavel,
de experiéncia comprovada na prestagdo de servigos compativeis em caracteristicas, quantidades e
prazos com o objeto desta licitagao;

12.2.4. A comprovagao da experiéncia sera realizada por meio de apresentagdo de atestados de capacidade
técnica que deverao ser apresentados juntamente com a proposta de precos;
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12.2.5. Sera admitido o somatorio de atestados para comprovar a capacidade técnico-operacional da licitante
desde que comprovada a execugdo simultdnea dos servicos atestados;

12.2.6. A volumetria estabelecida de até 50% da estimativa licitada encontra-se aderente as orienta¢des do
Tribunal de Contas da Unido, consagrada a partir de 2003, consoante Acérdao 1.284/2003-Plenério e
outros julgados;

12.2.7. Os atestados devem ser emitidos em papel timbrado do atestante e deverdo contemplar, no minimo, as
informagoes listadas no “Quadro de dados minimos do atestado de capacidade”:

QUADRO DE DADOS MINIMOS DO ATESTADO DE CAPACIDADE
TIPO DE INFORMACAO CONTEUDO
Dados da empresa: Nome comercial / CNPJ / Enderego /
1 — Informagdes da empresa/orgao publico que emitiu o Telefone e e-mail.
atestado e assinatura do signatario Dados do signatario do atestado: Nome / CPF /
Cargo/funcao / Telefone e e-mail.
2 — Periodo de realizagdo do(s) servico(s) Més/ano de inicio e fim da realizagdo do servigo.

12.2.8. Considera-se atividade pertinente ¢ compativel em caracteristicas, quantidades e prazos as seguintes
atividades relacionadas ao ITEM 1:

12.2.8.1. Declaragao ou Atestado de Capacidade Técnico-Operacional, fornecido por pessoa juridica de

direito publico ou privado, que comprove que o licitante prestou ou tem prestado, satisfatoriamente,

pelo periodo minimo de 24 (vinte e quatro) meses ininterruptos, servicos de monitoramento com o

uso de indicadores de niveis de servigos e catalogo de servicos, por meio da utilizagdo de sistema de

gestdo de atendimento, e em conformidade com as melhores praticas da ITIL, para o atendimento

remoto e presencial a um parque tecnologico de, no minimo, 400 ativos e uma média mensal de 500

chamados, incluindo equipe técnica especializada de Central de Servicos de Nivel de 1°, 2° e 3°

niveis, em formato proativo.

12.2.8.2. Experiéncia no planejamento, estruturagdo e implementagdo de Catilogo de Servigo e

configuragdo de mecanismos que permita o controle e fiscalizagdo dos servigos, como a criagdo de
painéis de controle (dashboard);

12.2.9. O MPPI reserva-se no direito de executar diligéncias para verificar e validar as informagdes prestadas
no(s) atestado(s) de capacidade técnica fornecido(s) pelo vencedor do certame. Também poderdo ser
requeridos copia do(s) contrato(s), nota(s) fiscal(is) ou qualquer outro documento que comprove,
inequivocamente, a veracidade do(s) atestado(s).

12.2.10. Sistema de Gestdao de Atendimentos de Service Desk em arquitetura totalmente Web, a LICITANTE
devera, obrigatoriamente, apresentar certificado PinkVerify V3 ou superior, valido, emitido pela
Entidade Pink Elephant, para a solucdo ofertada, por sua copia autenticada, ou por visita ao site eletro
nico da entidade certificadora (http://www.pinkelephant.com/Pink VERIFY), 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 certificagdo, nos seguintes
processos e fungdo, no minimo:

D) Cumprimento de Requisigéo;

1) Gerenciamento de Incidente;

110) Gerenciamento de Problemas;

V) Gerenciamento de Conhecimento;

V) Gerenciamento de Configuracdo de ativo e Servigo;
VI) Gerenciamento de Catalogo de Servico;

VII)  Gerenciamento dos Niveis de Servigo.

13. Da vistoria para licitacido

13.1. Para o correto dimensionamento e elaboragdo de sua proposta, o licitante podera realizar vistoria técnica nas
instala¢des do local de execu¢do dos servigos, acompanhado por servidor designado para esse fim, em dias
uteis, de segunda a sexta-feira, das 7:30 as 15 horas, devendo o agendamento ser efetuado previamente
mediante contato com o Sr. ftalo Garcia Aratijo Nogueira, coordenador da Coordenadoria de Tecnologia da
Informagao — CTI, por meio do telefone (86) 2222-8031 ou enderego de e-mail: cti@mppi.mp.br. A vistoria
sera comprovada mediante o preenchimento dos Anexos IX e XV (Anexo VII — Termo de Compromisso de
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13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

Manuten¢ao de Sigilo (Vistoria Técnica), Anexo VIII - Termo de vistoria técnica facultativa) do Termo de
Referéncia;

Declaragao emitida pelo licitante, conforme a segunda opgdo de texto do Anexo VIII deste Termo de
Referéncia, de que conhece as condicdes locais para execug@o do objeto, caso opte por nao realizar a vistoria;
A ndo realizagdo da vistoria, quando facultativa, ndo podera embasar posteriores alegagdes de
desconhecimento das instalagdes, diividas ou esquecimentos de quaisquer detalhes da prestacdo dos servigos,
devendo a licitante vencedora assumir o dnus dos servigos decorrentes;

O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publicag@o do Edital, estendendo-se até o dia util
anterior a data prevista para a abertura da sessao publica;

Para a vistoria, o licitante, ou o seu representante, deverd estar devidamente identificado, apresentando
documento de identidade civil ¢ documento expedido pela empresa comprovando sua habilitagdo para
representa-la.

14. Da garantia contratual

14.1.

O adjudicatario prestara garantia de execugdo do contrato, nos moldes do Art. 96 da Lei n® 14.133, de 2021,
com validade durante a execucao do contrato e por 90 (noventa) dias ap6s o término da vigéncia contratual,
em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor anual do contrato;

14.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias tteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do Contratante, contados

da assinatura do contrato, a Contratada devera apresentar comprovante de prestagcdo de garantia, podendo
optar por caugdo em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro garantia ou fianga bancaria;

14.2.1. Antes da assinatura do contrato, o adjudicatario terd o prazo de 1 (um) més, contado da data de

homologacdo da licitagdo, para a prestacdo da garantia quando optar pela modalidade prevista no inciso
Il do § 1° do art. 96, da Lei n° 14.133/21 (seguro-garantia).

14.2.2. A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretara a aplicagdo de multa de 0,07%

14.3.

14.4.

14.5.

(sete centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por
cento).
O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administragdo a promover a rescisdo do contrato por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas, conforme dispdem os incisos [ e Il do Art. 137
daLein. 14.133 de 2021;
A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo de 90 dias
apos o término da vigéncia contratual;

A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

14.5.1. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais

obrigacdes nele previstas;

14.5.2. Prejuizos diretos causados a Administragdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do

contrato;

14.5.3. Multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administragio 8 CONTRATADA; ¢
14.5.4. Obrigagdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pela

14.6.

14.7.

14.8.

14.9.

14.10.

14.11.

CONTRATADA, quando couber.
A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos indicados no item anterior,
observada a legislacdo que rege a matéria;
A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor do CONTRATANTE, em conta especifica na Caixa
Econdémica Federal, com correcdo monetaria;
Caso a opgao seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural,
mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custddia autorizado pelo Banco Central do
Brasil, e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da Economia;
No caso de garantia na modalidade de fianca bancaria, devera constar expressa rentincia do fiador aos
beneficios do artigo 827 do Codigo Civil;
No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada
a nova situacdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratacdo;
Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigagdo, a
CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de 15 (quinze) dias uteis,
contados da data em que for notificada;
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14.12. O Contratante executard a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria;
14.12.1. Sera considerada extinta a garantia:
14.12.1.1. Com a devolug¢ao da apolice, carta fianga ou autorizag¢do para o levantamento de importancias
depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo do Contratante,
mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do
contrato;
14.12.1.2. No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a Administragdo
ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo sera ampliado, nos termos da
comunicacao.
14.13. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo CONTRATANTE com o
objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a CONTRATADA;
14.14. A CONTRATADA autoriza 0 CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista
neste Termo de Referéncia e no Contrato.

Da alteracio subjetiva

14.15.  E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporagio da CONTRATADA com/em outra pessoa juridica, desde
que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagdo exigidos na licitagcdo
original, sejam mantidas as demais clausulas e condi¢des do contrato, ndo haja prejuizo a execugo do objeto
pactuado e haja a anuéncia expressa da Administra¢do a continuidade do contrato;

14.16. A manutencao do contrato com empresas em processo de fusdo, cisdo ou incorporagdo sera permitida
desde que aprovada pelo 6rgao gestor da ata de registro de precos e que as empresas envolvidas apresentem
e mantenham documentagdo habilitatoria regular e plena condicdo de atendimento as necessidades técnicas
e de documentagdo exigidas neste Termo de Referéncia.

15. Da equipe de planejamento da contratacio e da aprovacao

15.1. O Termo de Referéncia sera assinado pela Equipe de Planejamento da Contratagio e pela autoridade méaxima
da Area de TIC e aprovado pela autoridade competente.

Assinado de forma digital por
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ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA



ANEXO I - ESPECIFICACOES TECNICAS DA SOLUCAO DE TIC

A Contratada devera prestar servigos especializados de suporte na area de Tecnologia da Informagao e
Comunicagdes — TIC, para operacdo de infraestrutura, organizacdo, desenvolvimento, implantacdo e execugdo
continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial aos usudrios (internos e externos) de soluc¢des de TIC,
abrangendo a execucdo de rotinas periodicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas, instalacdo e configuracao de
softwares, instalacdo e configuracdo de hardware, registro, andlise, diagnostico e atendimento de solicitacdes de
usudrios, sob a forma de Central de Servigos de TIC (Service Desk), tendo como base as boas praticas preconizadas pela
ITIL para atender as necessidades do MPPL.

Considerar-se-a, para efeitos desta contratagdo, os servigos solicitados, incluindo todos os recursos
necessarios para sua efetiva prestagdo, como produtos requeridos pelo MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO
PIAUI - MPPI (doravante denominado CONTRATANTE) & Prestadora de Servico (doravante denominada
CONTRATADA).

O cumprimento de indicadores de qualidade e desempenho sera exigido para garantir a entrega dos produtos
dentro de critérios de qualidade pré-definidos neste Termo de Referéncia.

O dimensionamento da equipe para execu¢do adequada dos servigos € de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos niveis minimos de servico exigidos neste
Termo de Referéncia.

A-LI.1. DESCRICAO

A descricao da solugdo como um todo, abrange a prestacdo de servicos técnicos especializados na area de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), para operagdo da infraestrutura de TIC, sustentacdo do ambiente
computacional, suporte aos usuarios e apoio técnico a gestao de TIC do MPPI, com vistas a execugdo continuada das
seguintes atividades e processos:

L Gerenciamento e tratamento de incidentes e de solicitagdes de servicos, através de suporte técnico remoto
e presencial a usuarios, abrangendo o esclarecimento de dividas e o acompanhamento do ciclo de vida dos
incidentes - detecgdo e registro dos incidentes, classificacdo e suporte inicial, investigacao e diagnostico,
resolugdo e recuperagdo, acompanhamento e monitoramento do atendimento de incidente até seu
fechamento.

11 Gerenciamento de eventos, através da deteccdo de notificagdes de anormalidades no comportamento de
componentes da infraestrutura de TIC e monitoramento de alertas, com a adog@o de medidas proativas ou
reativas que visem eliminar a causa que esta provocando o desvio detectado.

I1I. Gerenciamento de acesso, provendo aos usudrios os privilégios necessarios para acesso aos servigos que
necessitam e sdo autorizados e removendo 0s que ndo sao mais necessarios.

Iv. Gerenciamento de problemas, através da identificagdo das causas dos incidentes, sua elimina¢o, defini¢cao
de solugdes de contorno para problemas conhecidos e manutengdo dos procedimentos de atendimento.

V. Gerenciamento de configuragdo, através da identificacdo dos itens de configuragdo necessarios para a

entrega dos servigos de TIC, fornecendo um modelo légico da estrutura de TIC das unidades e mantendo
essas informagoes atualizadas em base de dados apropriada.

VL Gerenciamento de mudangas, assegurando que as mudancas na infraestrutura de TIC sejam feitas de forma
controlada, sendo avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas e documentadas, seja para a
solugdo de um problema seja para a implementagdo de novas funcionalidades ou servicos, respeitando o
agendamento de mudangas e seus impactos previstos; mantendo a central de servicos e a equipe de
fiscalizacdo informadas a respeito da agenda de mudangas e seus impactos previstos.

L Proposi¢do de mudangas visando a evolugao da infraestrutura de TIC do MPPI para um patamar mais atual.

II. Instalacdo e suporte a sistemas operacionais, programas aplicativos e sistemas corporativos.



A-L.2. DOS SERVICOS

Os servigos objetos da presente contratagdo t€ém como objetivo, manter todo o ambiente de TIC deste 6rgéo
em pleno funcionamento, mantendo os servicos disponiveis a todas as areas de negocio do MPPI, de acordo com os
parametros de Niveis Minimos de Servigos - NMS definidos neste Termo de Referéncia. Para atender a esse objetivo, a
CONTRATADA sera responsavel, no minimo a:

a) Realizar atendimento remoto;

b) Realizar atendimento presencial;

c) Desenvolver atividades proativas para manutengdo, continuidade e evolugdo da infraestrutura e servicos de
TIC da CONTRATADA sobe sua responsabilidade;

d) Propor, documentar, implantar, verificar e aprimorar processos e procedimentos operacionais que garantam
a eficiéncia, eficacia e efetividade dos servigos de TIC sob sua responsabilidade;

e) Realizar o levantamento e documentar dos servigos de TIC existentes no ambiente da CONTRATADA, bem
como propor e implantar novos servigos;

f) Realizar a monitoracdo dos niveis de servico entregues, de acordo com parametros ¢ indicadores
estabelecidos na presente contratagio;

g) Atuar na identificagdo, registro e tratamento de incidentes que afetem os servigos de TIC da
CONTRATADA sob sua responsabilidade;

h) Atuar na identificacao, registro e tratamento de incidentes de seguranca que afetem os servigos de TIC da
CONTRATADA sob sua responsabilidade;

1) Acompanhamento do nivel de satisfacdo dos usuarios sobre os servicos de TIC da CONTRATADA sob sua
responsabilidade;

A operagdo de infraestrutura de servigos de TIC abrange servigos continuados para monitoramento e
sustentacdo do ambiente computacional e estdo subdivididos nas seguintes categorias:

GERENCIA DE SUPORTE

CATEGORIA DE SERVICO Gerenciamento de servigos de TIC

1° NIVEL
CATEGORIA DE SERVICO

2° NIVEL

Sustentacgdo de infraestrutura para aplicagdes
(microcomputador e periféricos)
Sustentagdo de infraestrutura para aplica¢des (Missdo
critica e processamento de alto desempenho)
Conectividade e comunicagdo

Seiurang:a de TIC

Seguranca de TIC
Sustentagdo de infraestrutura para aplicagdes (Missao
critica e processamento de alto desempenho)
Conectividade e comunicacao

CATEGORIA DE SERVICO

CATEGORIA DE SERVICO

A-L.3. DISCRIMINACAO DOS SERVICOS DE CADA CATEGORIA
A) SUPERVISOR DE SUPORTE - GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC:

Tem por objetivo realizar a supervisao de toda a equipe de suporte (1°, 2° e 3° nivel) de forma a assegurar
os niveis de servico estabelecidos, a qualidade do atendimento das informagdes prestadas aos usuarios do MPPI, bem
como a melhoria continua nos processos, segundo as praticas preconizadas na ITIL.

A CONTRATADA se responsabilizara pelos servigos de gerenciamento operacional e de qualidade, que
compreendem a alocacdo de recursos humanos e tecnologicos, visando o controle e estratificagdo de informagdes
gerenciais, com respeito ao atendimento prestado aos usudrios do MPPI. Para tanto, a CONTRATADA devera
disponibilizar um profissional (Supervisor de Suporte), para servir de interlocutor, durante o periodo de prestacdo dos
servigos, com vistas a manter permanente contato com gestor responsavel pela fiscalizagdo do contrato.



Faz parte do escopo destes servicos a andlise ¢ o controle das demandas geradas, bem como a

disponibilizacdo de relatdrios gerenciais através da Web e a elaboracdo do relatério mensal de servigos, contendo o
detalhamento de todas as atividades realizadas, quantitativos mensurados, agdes e recomendacdes para o proximo
periodo.

I. DETALHAMENTO DOS SERVICOS DO SUPERVISOR DE SUPORTE:

1.

v ok

= 0 0 N

11.
12.
13.
14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.
21.

22.

23.

24.

25.
26.

27.

Realizar a supervisdo de toda a equipe de suporte (1°, 2° e 3° nivel) de forma a assegurar os niveis de servico
estabelecidos, a qualidade do atendimento das informagdes prestadas aos usuarios do MPPI, bem como a melhoria
continua nos processos, segundo as praticas preconizadas na ITIL;

Definir as estratégias para otimizacdo no uso dos recursos computacionais, melhoria continua nos processos,
segundo as praticas preconizadas pela ITIL, e priorizacdo de atividades e projetos relacionados as tecnologias
suportadas, objetivando a racionalizacdo de custos, atendimento aos acordos de niveis de servigos e,
consequentemente, alcangando o aumento na maturidade dos servigos prestados pela unidade de TIC do MPPI.
Monitorar as fungdes e atividades desenvolvidas para a prestagao dos servigos;

Monitorar os indicadores de qualidade no atendimento;

Realizar proativamente a avaliacdo de resultados, analise de tendéncias e prospecgdo de oportunidades e recursos
para melhoria continua no ambiente (pessoas, processos ¢ tecnologias);

Fornecer informagdes gerenciais € operacionais as areas de interesse;

Analisar, dimensionar e controlar o trafego de ligagdes ¢ demais meios de acesso aos servigos;

Coletar informagdes necessarias ao controle dos indicadores de desempenho;

Acompanbhar e analisar os indicadores de desempenho da operacao;

. Otimizar a distribuicdo de incidentes, atuando tempestivamente nas situacdes imprevisiveis, emergenciais ou de

contingéncia;

Dimensionar e alocar recursos baseado na demanda de atendimento, no perfil dos técnicos e na disponibilidade da
infraestrutura;

Identificar a necessidade de adequacdo da infraestrutura frente a alguma demanda previsivel;

Otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando no planejamento, buscando ganhos de produtividade;

Criar e compartilhar conhecimento, programas motivacionais e atualizacdes tecnoldgicas dos profissionais
envolvidos na prestagdo de servigos;

Garantir que normas internas do Contratante sejam respeitadas pelos funciondrios da CONTRATADA,;

Assegurar aderéncia da solu¢do as mudangas e evolucdes no ambiente de aplicacdo do Contratante, através da
implantagdo dos planos de acédo;

Garantir a contingéncia de profissionais, capacitando-os constantemente para atuarem nas fungdes objeto desta
proposta;

Participar de reunides mensais com representantes do Contratante para a medigdo de servicos e avaliacdo de
desempenho dos niveis de servigos contratados;

Participar de reunides cuja presenca tenha sido solicitada pelo Contratante, desde que notificado com antecedéncia
€ que o assunto esteja no escopo da proposta;

Revisar e atualizar procedimentos operacionais;

Definir os scripts de atendimento de 1° nivel ao usuario, de forma a permitir um atendimento rapido, satisfatério e
padronizado, independente das diferengas de perfil entre os atendentes;

Buscar permanentemente reduzir a quantidade de incidentes adotando e recomendando ao Contratante novos
procedimentos, metodologias, politicas e ferramentas;

Estruturar e manter continuamente os “Scripts” de teleatendimento, telessuporte técnico e base de conhecimento,
contemplando as solucdes de incidentes, com respostas padronizadas. A base de conhecimento estara acessivel a
equipe de suporte do MPPI;

Manter atualizada a documentagdo da estrutura de dados da base de conhecimento e fornecer ao MPPI, quando
solicitado, copia atualizada dos esquemas ¢ das descrig¢des;

Elaborar e apresentar relatorios gerenciais mensais sobre os servi¢os executados;

Elaborar e apresentar relatdrios gerenciais com informagdes sobre os indicadores de nivel de servigo e grau de
satisfacdo dos usuarios em relag@o aos servigos prestados;

Elaborar e apresentar planos de melhoria continua dos servigos, com base nas informagdes extraidas de relatorios e
do acompanhamento diario dos servigos;



28. Analisar e monitorar todo o processo de atendimento, identificando tendéncias e implementando medidas corretivas
em caso de desvios;

29. Planejar, acompanhar e controlar a qualidade e o grau de satisfagdo de usuarios, em relacéo aos servicos prestados
pelo 1°, 2° e 3° Niveis de atendimento, a partir dos incidentes finalizados e do sistema de Service Desk;

30. Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitacdo dos técnicos de 1°, 2° e 3° Niveis nas suas respectivas areas
de atuacdo;

31. Elaborar, implantar e manter de forma continuada os fluxos de informagdes;

32. Elaborar ¢ atualizar continuamente a base de conhecimento, orientando e padronizando os procedimentos de
fornecimento de informagdes, servicos e de resolugdo de incidentes aos usuarios;

33. Realizar reunides periddicas com o MPPI, a fim de analisar os resultados obtidos, tragar planos de acdo e estabelecer
metas para os proximos periodos;

34. Efetuar a constante analise do fluxo de chamadas e do dimensionamento das operagdes, buscando alternativas para
maximizar a produtividade das equipes;

35. Registrar todas as reunides realizadas em sumulas de reunido, mantendo o histérico do relacionamento com o MPPI;

36. Ser o ponto tnico de contato entre a CONTRATADA ¢ a CONTRATANTE.

B) SUPORTE TECNICO DE 1° NiVEL - (CENTRAL DE SERVICOS):

Composto pelas atividades da categoria de servigos de suporte remoto, consiste no atendimento e suporte
aos usuarios do MPPI, efetuado por telefone, e-mail e acesso remoto.

O Suporte Técnico de 1° Nivel, tem como missdo representar um ponto tnico de contato para os usuarios
de TIC, tendo como principais objetivos:

15.1.1.1. Restaurar os servigos sempre que possivel;

15.1.1.2. Quando necessario, encaminhar o incidente para a célula de 2° nivel,
15.1.1.3. Prover suporte com qualidade para atender os objetivos do negocio;
15.1.1.4. Gerenciar todos os incidentes até o seu encerramento;

15.1.1.5. Garantir a satisfa¢do dos usudrios;

15.1.1.6. Maximizar a disponibilidade dos servigos.

O 1° NIVEL, deve prover um ponto central de contato para todos os usuarios de TIC do CONTRATANTE.
O 1° NIVEL é responsavel por registrar e acompanhar todas as requisi¢des de servigos e incidentes, provendo aos
usudrios uma interface de acesso unica aos servigos oferecidos;

O termo requisi¢ao de servico refere-se a uma solicitagdo do usuario, contato, pedido de informagédo ou
duvida para acessar um servigo. Caracteriza-se por nao ter carater corretivo;

Ja o termo incidente refere-se a uma interrupgao, falha inesperada ou redugéo na qualidade de um servigo;

A cada nova solicitagdo de servigo ou registro de incidente, o 1° NIVEL sera invocado, preferencialmente,
por meio do sistema de ITSM, chamadas telefonicas ou e-mail;

Os servigos do 1° NIVEL deverdo ser executados preferencialmente mediante atendimento remoto. A
critério da empresa CONTRATADA, os profissionais designados para o 1° Nivel poderdo estarem alocados nas
dependéncias do MPPI ou néo.

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

Os incidentes ou requisi¢des de servigo serdo classificados de acordo com os critérios estabelecidos pela
CONTRATANTE, considerando-se: impacto, urgéncia e prioridade tomando como referéncia a Metodologia de
Avaliagdo de Riscos do MPPI;

DEFINICOES:

Impacto: reflete o efeito de um incidente ou problema sobre o negécio da organizacao. A classificagao dos
incidentes e problemas quanto ao impacto sera determinada pelo numero de pessoas, criticidade do(s) sistema(s) ou



processo(s) afetado(s), bem como a relevancia da fungao do(s) usuario(s) envolvido(s) em um processo critico do MPPL.
A tabela a seguir classifica o impacto em funcéo de sua abrangéncia:

ESCALA IMPACTO PARAMETRO DE AVALIACAO

e O equipamento ou servigo apresenta falha, mas por necessidade
do usuario ndo hé possibilidade de intervencao imediata ou de
paralisacao;

e Em situagdes em que o servigo afetado esta operando no modo

1 Baixissimo ou Muito Baixo de contingéncia;

e Nenhum sistema critico envolvido;

e Nao afeta processos estratégicos do MPPI;

e Em situagdes que nao afetam a seguranca de ativos da
informacao.

e O equipamento ou servico encontra-se operando de modo
normal, mas algumas fun¢des secundarias apresentam falhas ou
lentidao;

2 Baixo e Nenhum sistema critico envolvido;

e Afeta apenas 1 processo ndo estratégico do MPPI;

Em situagdes que afetam a seguranga de ativos da informagdo e
cujo fator de risco final seja considerado baixo.

e O equipamento ou servico fornecido esta operacional, mas

apresenta algumas fungdes principais, ou partes delas, com

erros, provocando assim uma queda na qualidade do trabalho
normal;

Nenhum sistema critico envolvido;

A falha impede o trabalho do dia a dia de um ou mais usuarios;

Afeta mais de um processo nao estratégico do MPPI;

Em situagdes que afetam a seguranga de ativos da informagdo e

cujo fator de risco final seja considerado médio.

e A falha impede o trabalho de todos os usuarios de um mesmo
setor, area ou grupo;

e Um sistema critico envolvido;

e Demandas técnicas da CTI relacionadas a corregcdes de

4 Alto vulnerabilidades técnicas ou manutengdes evolutivas;

o Em situagdes que afetam a seguranga de ativos da informagao
que pertengam ao escopo de certificagdo da ISO 27001;

e Em situagdes que afetam a seguranga de ativos da informagdo e
cujo fator de risco final seja considerado alto.

e O equipamento ou servigo esta inoperante de forma que mais de

um setor, area ou grupo de usuarios estardo impedidos de

realizar suas atividades;

Impede a execugdo de processos estratégicos;

Um ou mais sistemas criticos estdo envolvidos;

Pode causar danos a imagem do MPPI;

Em situagdes que afetam a seguranga de ativos da informagéo e

cujo fator de risco final seja considerado extremo;

e Em situagdes que afetam a seguranga de ativos da informagao
que pertengam ao escopo de certificagdo da ISO 27001 e que o
fator de risco final seja médio ou superior.

3 Médio

5 Extremo ou Muito Alto

Urgéncia: ¢ determinada pela necessidade do usuario ou da organizagdo em ter os servigos/solicitagdes
restabelecidos/atendidas dentro de um determinado prazo. A tabela a seguir classifica os niveis de urgéncia em fungao
de seu fator determinante:

ESCALA IMPACTO PARAMETRO DE AVALIACAO
e A atividade de rotina com data e hora determinados;
1 Baixissimo ou Muito Baixo e Em situagdes que ndo afetam a seguranca de ativos da
informacao.
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e A atividade pode ser agendada para uma data especifica;

2 Baixo e Em situagdes que envolvam a seguranca dos ativos cuja
probabilidade de ocorréncia é baixa.

e O equipamento ou o0 servigo precisa ser restabelecido assim que
possivel;

e FEm situacdes que envolvam a seguranca dos ativos cuja

3 Médio probabilidade de ocorréncia é média;

e Em situagdo de tratativa de vulnerabilidades de baixo impacto
a seguranca (conforme identificado pela ferramenta de analise
de vulnerabilidade) ou a imagem da institui¢ao.

e O equipamento ou o servi¢o precisa ser restabelecido o mais
rapido possivel;

e O servigo precisa ser executado na data atual, em horéario
proximo, apos o incidente;

e Em situacdes que envolvam a seguranca dos ativos cuja

4 Alto probabilidade de ocorréncia ¢ alta;

e Em situagdo de tratativa de vulnerabilidades de médio impacto
a seguranca (conforme identificado pela ferramenta de analise
de vulnerabilidade) ou a imagem da instituigao;

e Em situacdo de tratativa de vulnerabilidades com historico de
exploracdo e com baixo impacto a seguranca.

e O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido o mais
rapido possivel;

e O servigo precisa ser executado na data atual, em horario
proximo, apos o incidente;

e FEm situacdes que envolvam a seguranca dos ativos cuja
probabilidade de ocorréncia ¢ extrema;

e Em situagdo de tratativa de vulnerabilidades de alto impacto a
seguranca (conforme identificado pela ferramenta de analise de
vulnerabilidade) ou a imagem da institui¢ao;

e Em situacdo de tratativa de vulnerabilidades com historico de
exploragdo e com impacto médio ou superior a seguranga;

e Em situacdo de tratativa de vulnerabilidades apontada pelos
sistemas de controle ou por organismos de governo como o
CTIR-GOV.

5 Extremo ou Muito Alto

Prioridade: estabelece a relacdo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais os incidentes e
requisi¢des devem ser resolvidos e atendidos. Ela definird o prazo para inicio de atendimento. A matriz de prioridades
¢ gerada em fungdo do impacto x urgéncia dos atendimentos.

URGENCIA
IMPACTO Baixissimo ou . L 3. Extrema ou
Muito Baixa Baixa Média Alta Muito Alta
Baixissimo ou
Muito Baixa . 2 3 4 >
Baixo 2 4 6 8 10
Médio 3 6 9 12 15
Alto 4 8 12 16 20
Extrema ou
Muito Alta 5 10 15 20 25

A escala de prioridades indica o tempo maximo para inicio do tratamento dos chamados. O tempo de
inicio de tratamento sera contabilizado em minutos e horas liquidas de acordo com o horario de prestacao do servico,
equipamento ou servi¢o de TIC alvo do atendimento.

FATOR PRIORIDADE TEMPO DE ATENDIMENTO
1-2 1. Baixissimo 16 horas
3-4 2. Baixa 8 horas
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5-10 3. Média 4 horas

12-16 4. Alta 2 horas

20-25 5. Extrema 30 minutos

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

I. DETALHAMENTO DOS SERVICOS DE SUPORTE REMOTO DE 1° NiVEL:

1.

b

e

10.

11.
12.

13.

14.
15.
16.
17.
18.

Abrir, registrar € encaminhar incidentes para atendimento de 2° Nivel quando da ndo resolugdo em 1° Nivel;
Receber, registrar e encaminhar solicitacdes e sugestdes de usuarios quanto a adaptagcdes e melhorias evolutivas dos
sistemas aplicativos;

Registrar todos os incidentes dos usudrios no Sistema de ITSM, classificando e categorizando, possibilitando a
geracdo de relatorios/consultas gerenciais € operacionais especificados sobre os tipos de atendimentos, falhas e suas
causas, perfis e principais necessidades por usuarios;

Buscar na Base de Conhecimento a solugdo de contorno ou definitiva e emprega-las no intuito de restabelecer as
condig¢des normais de trabalho do usuario e encerrar o incidente;

Monitorar os incidentes escalonados e acompanhar o andamento destes até sua efetiva conclusao;

De modo proativo, prover feedback aos usudrios sobre prazos de solucao dos incidentes escalonados;

Sempre que solicitado, informar sobre o andamento dos incidentes a todos os solicitantes;

Fornecer orientagdo e suporte remoto aos sistemas operacionais (Windows, MacOS e Linux), Bancos de Dados ¢
Redes;

Esclarecer duvidas e fornecer orientagdo e suporte remoto quanto ao uso de aplicativos e sistemas corporativos de
informacdes utilizados pelo MPPI;

Analisar e informar a gestao sobre discrepancias detectadas nas configuragdes de equipamentos durante o processo
de atendimento;

Apoiar os usuarios na utilizagdo de browsers de internet, gerenciadores de e-mail e intranet;

Informar, sugerir e orientar quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos,
aplicativos, sistemas de informagdes, equipamentos e servigos de informatica;

Esclarecer dividas e fornecer orientagdo e suporte remoto sobre procedimentos, configuracdo, instalagdo,
funcionamento e manutengdo de equipamentos e componentes de informatica;

Acessar remotamente as esta¢des de trabalho dos usuarios, buscando a resolugdo dos incidentes;

Atualizar as informagdes cadastrais dos usuarios nos sistemas de Service Desk, quando detectada a necessidade;
Descrever todos os passos realizados durante o atendimento para visualizacdo dos demais grupos de solugio;
Verificar junto aos usuarios o pleno atendimento de suas demandas quando do fechamento dos incidentes;
Escalonar incidentes para as equipes de 2° e 3° Niveis quando necessario.

C) SUPORTE TECNICO DE 2° NiVEL:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

O 2° Nivel tem como principais objetivos:

Solucionar, respeitando o Nivel Minimo de Servigo (NMS), os incidentes encaminhados pelo 1° nivel,
Investigar e detectar causas-raiz através da andlise dos incidentes ocorridos;

Isolar a causa raiz ¢ encontrar solugdes de contorno e definitivas;

Implementar solugdes preventivas reavaliando os processos existentes;

Documentar procedimentos de erros conhecidos na base de conhecimento;

Elaborar procedimentos simples para realiza¢do de mudangas.

O 2° Nivel recebera incidentes encaminhados pelo 1° Nivel e prosseguira com o atendimento, baseado no

registro ¢ observagoes inseridos no sistema de ITSM.

e Implementado mediante atendimento as requisicdes de servico ou aos incidentes por equipe de técnicos que
atuardo in loco nas unidades do CONTRATANTE, exclusivamente;

e O 2°Nivel sempre sera acionado quando o 1° Nivel ndo conseguir resolver o incidente ou solicitagdo de servigo
remotamente;



e Emsituacdes especificas que necessite de intervencao de servidores do MPPI ou de seus prestadores de servigos,
a equipe devera escalonar para o chamado, registrando as agdes tomadas, no sistema de ITSM, para que o 1°
nivel possa informar os usuarios sobre a situagdo do atendimento;

e Todos os incidentes encaminhados ao 2° ou ao 3° Nivel e finalizados serdo retornados ao 1° nivel, que validara
a solucdo junto ao usuario. Apenas apo6s o aceite da solugdo, o incidente podera ser encerrado. A solugdo devera
ser documentada de tal forma que possa ser disponibilizada para a equipe de 1° nivel, visando melhor indice de
fechamento de incidentes no 1° nivel, diminuindo, portanto, a quantidade de incidentes escalonados para demais
grupos de solugao;

e O quantitativo de profissionais necessarios para a execugdo dos servigos em 2° Nivel sera definido pela
CONTRATADA que devera ter como base o nimero de profissionais que sejam suficientes para manter os
padrdes de atendimento dentro dos Niveis Minimos de Servigos (NMS) definidos.

A equipe alocada no 2° nivel devera ser composta de tal modo que os profissionais sejam capacitados para

solucionar problemas das seguintes categorias:

o Sustentag@o de Infraestrutura para aplicagdes (microcomputador e periféricos);

e Conectividade e Comunicagéo;

e Sustentacdo de Infraestrutura para aplicagdes (Missdo critica e processamento de alto desempenho);
e Seguranca de TIC;

I. DETALHAMENTO 2° NIVEL - SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA PARA APLICACOES
(MICROCOMPUTADOR E PERIFERICOS)
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.

Instalag@o e configuragdo dos sistemas operacionais Windows e Linux (varias distribui¢des);

Atualizagdo dos sistemas operacionais Windows, Linux ¢ MacOS;

Recuperacio de dados através de softwares especificos em caso de disco rigido defeituoso;
Armazenamento fisico e seguro de itens de hardware e software no Deposito de Hardware Definitivo (DHD) e na
Biblioteca de Software Definitiva (BSD);

Controle de estoque de componentes de hardware e licengas de softwares;

Realizagdo de copia de seguranga dos dados dos usuarios armazenados localmente;

Remocao de virus em equipamentos dos usuarios;

Operagao e manutengdo do Servidor de Antivirus;

Elaboragio de inventario de hardware e de software;

Manipulagao de arquivos e geracdo de relatorios estatisticos sobre a utilizagdo da plataforma computacional;
Administracdo de laboratorios de informatica e salas publicas;

Elaboragao/atualizacdo das documentagdes referentes aos procedimentos realizados pelo grupo de solucao.
Suporte aos usudrios na utilizagdo de aplicativos;

Manutengdo preventiva e corretiva em microcomputadores;

Manutengao preventiva em impressoras, notebooks e periféricos;

Reposicao ou substituicdo de componentes de hardware;

Movimentagao e instalagdo fisica de equipamentos de informatica;

Instalagdo de aplicativos administrativos;

Instalag¢do de compiladores;

Manuteng@o do cadastro de usuarios.

Instalacao e atualizagdo de drivers de dispositivos;

Avaliagdo técnica de equipamentos adquiridos em conformidade com a especificagdo solicitada;
Reposicdo de suprimentos de equipamentos em geral;

Controle dos equipamentos em garantia;

Instalagdo de softwares cientificos;

Instalagao de softwares de escritdrio;

Instalacdo de softwares de seguranga;

Configuracéo das interfaces de rede;

Instalacdo e configuragdo de impressora local e na rede interna, incluindo a substitui¢@o de toner e testes basicos de
funcionamento;



30. Configuragédo de clientes de correio eletronico;

31.

Importagdo de dados do sistema de tarifagdo da central telefonica do MPPI,

32. Configuragédo de antivirus e rede em equipamentos pessoais.

II. DETALHAMENTO 2° NiVEL - CONECTIVIDADE E COMUNICACAO

PO NN RN =

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.

Reorganizagido fisica e logica dos armarios de telecomunicagdes e demais ativos de rede;
Instalagao fisica do switch nas salas;

Inventario dos equipamentos (ativos e servidores) de rede;

Instalagdo e configuragdo de pontos de acesso individuais;

Administracdo dos servicos de Geréncia e Monitoramento da Rede;

Administracdo e monitoramento dos logs e dos servidores de LOG dos ativos de rede;
Administracao dos servigos de Backup dos ativos de rede;

Realizagdo da gestdo de acesso dos ativos de rede;

Configuracdo e administragdo de VLans L2 e L3;

. Configurago e administragdo de roteamento estatico e dinamico;

. Realizar analises e troubleshoots na rede interna e externa;

. Administracdo e gestdo da rede sem fio da instituicao;

. Suporte aos usudrios quanto a conectividade da rede cabeada e sem fio da instituicdo;

. Geréncia do servigo de sincronizagdo horaria (stratum 2);

. Elaboragao/atualizagdo das documentagdes referentes a rede do Campus do MPPI de acordo com o formato e

padroes estabelecidos, incluindo a documentagio do projeto; Procedimentos de configuragao, backup, geréncia etc.;
Mapeas fisico, logico e de cabeamento da rede, utilizando o software adotado pela CONTRATANTE;
Geréncia dos Ativos de rede;

Administracdo dos servigos de DNS;

Administracao e suporte do servico de VOIP;

Verificagdo de operacionalidade através de softwares de geréncia e ferramentas de monitoramento;
Liberacao de uso do ponto de acesso;

Teste de conectividade;

Geracdo da conta de telefonia fixa;

Configuragdo de ramal no PABX;

Instala¢do de Ramal de telefonia;

Teste de sinal de portadora de telefonia;

Instalag@o de extensao de telefonia.

III. DETALHAMENTO 2° NIVEL - SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA PARA APLICACOES
(MISSAO CRITICA E PROCESSAMENTO DE ALTO DESEMPENHO)
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Instalag@o dos sistemas operacionais Linux em suas diversas versoes;

Instalag@o de aplicativos e compiladores no ambiente computacional de alto desempenho;

Compilacgdo, instalagdo e configuragdo de aplicativos nos servidores;

Realizagdo de atualizagdes criticas nos servidores;

Elaboragao/atualizacdo das documentagdes referentes aos procedimentos realizados pelo grupo de solucao.
Administracdo de filas de impressao;

Desenvolvimento de scripts para otimizacdo de rotinas;

Suporte aos usudrios na utilizagdo dos equipamentos da plataforma computacional;

Operacao dos servidores de licengas;

. Operagdo do ambiente computacional de alto desempenho;
. Operag@o dos servicos de correio eletronico;

. Operagao dos servicos de backup;

. Operagao dos servicos de autenticagio;

. Operagdo dos servidores WEB;

. Operag@o dos servicos de lista de discussao;



16.
17.
18.
19.
20.
. Operagdo de sistemas de arquivos paralelos em ambientes de HPC;
22.
23.
24.
25.
26.
27.
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Operagao dos servigos de armazenamento de dados;
Operacao dos servigos de banco de dados;
Operacdo do ambiente de virtualizagao;

Operagao do servidor PROXY.

Operacao de storages NAS e DAS;

Monitoramento do espaco em disco nos servidores;

Geracao de arquivos de estatistica de utilizagdo da plataforma computacional;
Recuperacao de dados de backup solicitada pelos usuarios;

Atribuigdo de area de dados e quotas de utiliza¢do de disco para os usuarios;

Operagao e manutengdo do servidor de banco de dados da biblioteca, patrimonio ¢ RH;
Administragao de contas dos usuérios.

IV. DETALHAMENTO 2° NiVEL - SEGURANCA DE TIC

1.

2.
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12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

Gerencia, administrar ¢ monitorar as solugdes de firewall da instituig@o (realizar a criagdo, alterar, melhorar, remover
regras de firewall);

Apoiar a elaborag@o de politicas de firewall a serem aplicadas nos ativos de informacao (Servidores, Desktops e
aplicagdes) da instituicao.

Instalar, configurar ¢ monitorar as solugdes de IPS, IDS, Anti-DDoS, Anti-Spam etc. (Criar, alterar, melhorar,
remover regras ou politicas);

Instalar, configurar, e manter atualizado os firmwares dos equipamentos de seguranca;

Instalar, configurar, e manter atualizados os softwares ou solucdes de seguranga;

Instalar, configurar e manter atualizadas as assinaturas de IPS, IDS, Anti-DDoS, Anti-Spam, antivirus, filtro de
conteudo etc.;

Administrar, configurar, monitorar, atualizar, melhorar continuamente as solugdes de centralizagao de Logs (CIEM);
Administrar, configurar, monitorar, atualizar, melhorar continuamente as solu¢des de auditoria;

Administrar, configurar, monitorar, atualizar, melhorar continuamente as solugdes de Autoridade Certificadora;

. Administrar, configurar, monitorar, atualizar, melhorar continuamente as solu¢des contra malwares;
. Elaborar, atualizar, corrigir e melhorar continuamente os scripts de automacdo da area de seguranga e demais scripts

utilizados por outras areas que estejam relacionados a seguranga;

Monitorar o ambiente computacional do MPPI e realizar as tratativas de incidentes de seguranca ocorridos no
ambiente de TIC do MPPI, conforme as diretrizes especificadas pela instituigdo e pelo governo federal.
Acompanhar os Advisories de seguranga relacionados aos ativos de TIC do MPPI;

Realizar avaliacdo técnica e tratativa de vulnerabilidades em servigos de TIC;

Desenvolvimento de scripts para otimizacdo de rotinas;

Hardening de servidores e aplicagoes;

Avaliagdo de modelos de seguranga;

Tratar incidentes de seguranga no ambiente de TIC

Administragao e suporte dos servigos de VPN;

D) OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE 3° NiVEL:

O 3° Nivel caracteriza-se por suporte técnico especializado para solugdes e servigos de TIC. E composto

por profissionais especializados em segmentos especificos, atendendo todas os problemas de alta complexidade que ndo
foram solucionados pelo 1° e 2° nivel e tem como principais objetivos atuar em atividades mais complexas que
necessitam de planejamento, envolvam varios servigos € que possam oferecer risco ao ambiente.

A equipe alocada no 3° nivel devera ser composta de tal modo que os profissionais sejam capacitados para

solucionar problemas das seguintes categorias:

e Conectividade e Comunicagao, abrangendo;
o Monitoramento de Servigos de TI.



Sustentagdo de Infraestrutura para aplicagdes (Missdo critica € processamento de alto desempenho);
o Sustentagdo de aplicacdes;
o Armazenamento e backup;
o Sustentagdo de banco de dados.

Seguranca de TIC.

I. DETALHAMENTO 3° NiVEL - CONECTIVIDADE E COMUNICACAO
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17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.

Reorganizacao fisica e l6gica dos armdrios de telecomunicagdes e demais ativos de rede;
Instalacdo fisica do switch nas salas;

Inventario dos equipamentos (ativos e servidores) de rede;

Instalacdo e configuragdo de pontos de acesso individuais;

Administracdo dos servigos de Geréncia e Monitoramento da Rede;

Administracdo ¢ monitoramento dos logos e dos servidores de LOG dos ativos de rede;
Administracdo dos servigos de Backup dos ativos de rede;

Realizagdo da gestdo de acesso dos ativos de rede;

Configuracdo e administracdo de VLans L2 e L3;

. Configurag@o e administragdo de roteamento estatico e dinamico;

. Realizar analises e troubleshoots na rede interna e externa;

. Administragdo e gestdo da rede sem fio da instituicao;

. Suporte aos usuarios quanto a conectividade da rede cabeada e sem fio da instituigio;

. Analisar, projetar e implementar novas tecnologias de rede;

. Geréncia do servigo de sincronizac@o horaria (stratum 2);

. Elaboragdo/atualizagdo das documentagdes referentes a rede do MPPI de acordo com o formato e padroes

estabelecidos, incluindo a documentagdo do projeto; Procedimentos de configuracao, backup, geréncia etc.;
Mapeas fisico, logico e de cabeamento da rede, utilizando o software adotado pela CONTRATANTE;
Geréncia dos Ativos de rede;

Administracdo e suporte dos servicos de VPN;

Administracdo dos servigos de DNS;

Suporte do servigo de VOIP - servidores e membros do MPPI;

Verificagdo de operacionalidade através de softwares de geréncia e ferramentas de monitoramento;
Liberagdo de uso do ponto de acesso;

Teste de conectividade;

Configuracdo de ramal no PABX;

Instalagdo de Ramal de telefonia;

Teste de sinal de portadora de telefonia;

Instalag@o de extensdo de telefonia;

Analisar, projetar e implementar alteragdes na topologia da rede do MPPI.

II. DETALHAMENTO 3° NiVEL - SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA PARA APLICACOES (MISSAO
CRITICA E PROCESSAMENTO DE ALTO DESEMPENHO)

PN R WD

9.

10.
11.
12.

Instalagao dos sistemas operacionais Solaris e Linux, em suas diversas versoes;
Instalacao de aplicativos e compiladores no ambiente computacional de alto desempenho;
Compilagdo, instalacdo e configuracdo de aplicativos nos servidores;

Realizagdo de atualizagdes criticas nos servidores;

Elaboragao/atualizacdo das documentagdes referentes aos procedimentos realizados pelo grupo de solucéo.
Administracdo de filas de impressao;

Desenvolvimento de scripts para otimizacdo de rotinas;

Suporte aos usuarios na utilizagdo dos equipamentos da plataforma computacional;
Operagao dos servidores de licengas;

Operagao do ambiente computacional de alto desempenho;

Operagao dos servigos de correio eletronico;

Operacao dos servicos de backup;



III.

ARG
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10.
1.
12.

13.

14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

25.
26.
27.
28.

13. Operagao dos servigos de autenticagao;

14. Operagao dos servidores WEB;

15. Operacao dos servigos de lista de discussao;

16. Operacdo dos servigos de armazenamento de dados;

17. Operacao dos servigos de banco de dados;

18. Operacdo do ambiente de virtualizagao;

19. Operacao do servidor PROXY.

20. Analisar, projetar e implementar novas tecnologias de infraestrutura;

21. Analisar, projetar e implementar novas servigos de rede;

22. Monitoramento do espaco em disco nos servidores;

23. Geracgao de arquivos de estatistica de utilizagdo da plataforma computacional;
24. Recuperagdo de dados de backup solicitada pelos usuérios;

25. Atribuigdo de area de dados e quotas de utilizagdo de disco para os usuarios;
26. Administracao de contas dos usuarios.

DETALHAMENTO 3° NiVEL - SEGURANCA DE TIC

Gerencia, administrar ¢ monitorar as solugdes de firewall da instituig@o (realizar a criagdo, alterar, melhorar, remover
regras de firewall);

Apoiar a elaborag@o de politicas de firewall a serem aplicadas nos ativos de informacgao (Servidores, Desktops e
aplicagdes) da instituicao.

Instalar, configurar e monitorar as solugdes de IPS, IDS, Anti-DDoS, Anti-Spam etc. (Criar, alterar, melhorar,
remover regras ou politicas);

Instalar, configurar, e manter atualizado os firmwares dos equipamentos de seguranca;

Instalar, configurar, e manter atualizados os softwares ou solucdes de seguranga;

Instalar, configurar e manter atualizadas as assinaturas de IPS, IDS, Anti-DDoS, Anti-Spam, antivirus, filtro de
conteudo etc.;

Administrar, configurar, monitorar, atualizar, melhorar continuamente as solugdes de centralizagao de Logs (CIEM);
Administrar, configurar, monitorar, atualizar, melhorar continuamente as solu¢des de auditoria;

Administrar, configurar, monitorar, atualizar, melhorar continuamente as solugdes de Autoridade Certificadora;
Administrar, configurar, monitorar, atualizar, melhorar continuamente as solu¢des contra malwares;

Administrar, configurar, monitorar, atualizar, renovar, excluir, revogar Certificados Digitais;

Elaborar, atualizar, corrigir ¢ melhorar continuamente os scripts de automagao da area de seguranca ¢ demais scripts
utilizados por outras areas que estejam relacionados a seguranca;

Monitorar o ambiente computacional do MPPI e realizar as tratativas de incidentes de seguranca ocorridos no
ambiente de TIC do MPPI, conforme as diretrizes especificadas pela instituigao.

Elaborar e aplicar plano de contencdo, mitigacdo de ataque ou espalhamento de praga;

Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery;

Conduzir, apoiar a analise de incidentes de seguranca ocorridos no ambiente de TIC do MPPI;

Conduzir e apoiar a analise de vulnerabilidades técnicas de seguranga existentes no ambiente de TIC do MPPI, bem
como no processo de tratativa de vulnerabilidades;

Conduzir, apoiar e realizar teste de instrug¢do (Pentest) nos ativos de TIC do MPPI;

Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos;

Elaborar e manter atualizados os relatérios técnicos;

Apoiar a elaboracdo e atualizacdo dos procedimentos técnicos e politicas de seguranca;

Realizar a administracdo e monitoramento dos logos e dos servidores de LOG dos ativos de seguranca;
Acompanhar os Advisories de seguranga relacionados aos ativos de TIC do MPPI;

Monitorar continuamente o ambiente de TIC do MPPI visando identificar possiveis brechas de seguranga, ndo
conformidades, e incidentes de seguranca.

Apoiar o processo de tratativas de riscos de seguranca da informacgao;

Documentar e manter atualizada as documentacdes relacionadas a seguranca da informagao.

Configuragdo, administra¢do e suporte dos servigcos de VPN;

Operacao dos servigos de seguranca;



29. Realizar outras configura¢des que afetam esta categoria de servigo.

A-L4. CATALOGO DE SERVICOS

Todo o detalhamento dos servicos a serem prestados esta descrito no Catalogo de Servicos, para o qual
foram criados niveis minimos de servigos, bem como a descricdo da categoria encarregada pela sua consecucdo. O
Catélogo de Servicos esta descrito no Anexo III deste Termo de Referéncia.

A-LS5. SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVICE DESK (ITSM)

Para a execugdo dos servigos objeto do presente Termo de Referéncia, a CONTRATANTE devera
disponibilizar software especifico para o gerenciamento do Service Desk, denominado Sistema de ITSM, onde deverdo
ser registradas e monitoradas todas as atividades que serdo executadas. As informagdes geradas pelo aplicativo deverao
estar disponiveis para consulta pela CONTRATADA.

Atualmente a empresa que presta servico ao CONTRATANTE utiliza o software IFS Assyst, o qual
encontra-se instalado nos servidores da CONTRATADA.

E importante salientar que nio hé a obrigatoriedade de que a CONTRATADA utilize o software IFS Assyst,
podendo ser utilizado outro Sistema de ITSM, desde que homologado pela CONTRATANTE, possua caracteristicas que
possa atender as exigéncias contidas neste Termo de Referéncia, incluindo atividades de configuragdo, parametrizagao
e extragdo de relatdrios. Neste caso, € de responsabilidade da CONTRATADA a migragdo dos dados do IFS Assyst para
o sistema adotado pela CONTRATADA, bem como o desenvolvimento de novas funcionalidades que porventura
entenda que sejam necessarias para o atendimento das exigéncias contidas neste Termo de Referéncia, sem nenhum 6nus
para o CONTRATANTE.

Ao final do contrato o Sistema de ITSM utilizado pela CONTRATADA devera permanecer instalado no
servidor da CONTRATANTE, sem nenhum tipo de 6nus, contendo o registro de todas as informagdes e servigos
executados durante o periodo de vigéncia contratual.

Os processos de gerenciamento de servicos de TIC devem ser suportados por ferramenta automatizada
capaz de, no minimo:

a) implementar as diretrizes constantes dos processos formalizados de mudangas, incidentes e configuragao;

b) implementar o fluxo de classificagdo de chamados conforme processos formalizados;

c) implementar controles temporais por categoria de chamado;

d) possibilitar a extracdo de dados analiticos ¢ consolidados com vistas a permitir a verificagdo de niveis minimos de
servico;

e) possibilitar a aferi¢ao de satisfacdo do atendimento pelo demandante do servigo;

f) assegurar a integridade, autenticidade e disponibilidade dos dados processados e armazenados; ¢

g) emitir os relatorios gerenciais de servigos descritos no item A-1.6, logo a seguir;

A abertura das demandas deve ser realizada na ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC, com
registro de timestamp dos estados de abertura, fechamento e reabertura com fins de mensurar o tempo de atendimento
de cada chamado. A ferramenta devera permitir a aferigdo:

a) do tempo total de atendimento do chamado;

b) do tempo que o chamado permaneceu em cada estado;

¢) se determinado chamado foi ou néo reaberto;

d) da quantidade total de chamados atendidos em determinado periodo;

e) da quantidade total de chamados atendidos dentro do prazo esperado, durante determinado periodo;
f) da quantidade total de chamados reabertos, em determinado periodo; e



h) emitir os relatdrios gerenciais de afericdo dos niveis minimos de servico e indicadores de desempenho das equipes
de 1°, 2° e 3° niveis descritos no item A-1.6, logo a seguir;

O Sistema de ITSM devera ter licencas suficientes para todos os técnicos da CONTRATADA e para os
servidores da CONTRATANTE (CTI e CAA), de modo que todos possam atender as solicitacdes registradas.

O numero atual de servidores de TI do MPPI é:

e 20 servidores;
e 4 estagiarios;

O numero atual de servidores da CAA (Coordenadoria de Apoio Administrativo) que utilizara o sistema de ITSM é:

e 4 servidores;

A-1.6. RELATORIOS GERENCIAIS

O relatorio gerencial de servigos devera abranger detalhadamente as evidéncias, métricas e indicadores dos
niveis de servigo atingidos pela contratada, bem como as evidéncias de execugao das tarefas e subtarefas.

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

O relatdrio gerencial de servicos devera indicar os processos ITIL empregados na execucao dos servigos,
bem como apresentar os artefatos gerados (fluxos, diagramas, modelos, formularios etc.).

Segue abaixo a lista dos principais relatorios a serem apresentados:

e Relatorios para aferi¢cdo dos niveis de servigo;

e Relatorio com indicadores de desempenho das equipes de 1, 2° e 3° niveis, incluindo quantidade de chamados
atendidos, quantidade de ordens de servigo abertas e concluidas, tempo médio de atendimento e tempo de
trabalho efetivo;

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

o Total de incidentes registrados;

Incidentes em aberto (pendentes);

Incidentes reincidentes (mesmo problema);

Incidentes reabertos;

Incidentes por tipo de equipamento;

Incidentes por usuarios mais atuantes — top 10;

Incidentes por horario (evolugdo ao longo do dia);

Pesquisa de satisfacdo do usuario;

Backlog de incidentes mensal;

Cockpit (relatdrios on-line, utilizando cores, para visualizagdo grafica de alguns indicadores a serem

definidos).

e Relatorio com estatisticas de atendimento confrontando niveis de servi¢o definidos versus os alcangados, por
Ordens de Servigo ou sinteticamente por tarefa, subtarefa, tipo, assunto, usuario, grupos, departamentos e
outros;

e Relatorio com os resultados mensais de tempo de atendimento, historico de falhas e agdes de recuperacao de
servigos e equipamentos;

e Relatorios de gestdo e controle de Ordens de Servigo;

o Relatorios mensal de incidentes, de vulnerabilidades e tratativas de seguranca.
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A-1.7. AMBIENTE DE TIC DO MPPI

As informagdes abaixo representam a situacdo atual e podem sofrer alteracdes durante a vigéncia do
contrato:

a) Quantidade de usudrios ativos na rede do MPPI: 1251 usuarios.
o 156 Membros;
o 713 Servidores efetivos e comissionados;
o 334 Estagiarios;
o 10 Voluntarios;
o 38 Cedidos.
b) Quantidade mensal estimada de incidentes: 1336

Obs: A quantidade aproximada de 16582 (dezesseis mil quinhentos e oitenta e dois) chamados anuais tratados pela
equipe atual de atendimento, foi calculada considerando a média anual no periodo de 2019 a 2022. O quadro do item
3.3.4 mostra o nimero de chamados por més e os totais anual de atendimentos.

c) Parque de equipamentos: Descrito no Anexo [V — Parque tecnologico.

O MPPI pretende contratar futuramente empresa par outsourcing de impressoras ¢ scanners. Caso isso
venha a ocorrer, ficara sob responsabilidade da CONTRATADA a abertura dos incidentes, registro ¢ encaminhamento,
e monitoramento dos prazos de solugdes.

d) Principais softwares utilizados no apoio as atividades dos usuarios finais: Descrito no Anexo IV — Parque
tecnologico.



ANEXO II - REQUISITO DE QUALIFICACAO PROFISSINAL

TABELA I — Qualificaciio Técnico/Analista de Atendimento — PRIMEIRO NIVEL (N1)

FORMACAO

EXPERIENCIA
PROFISSIONAL/CERTIFICACAQ

CONHECIMENTOS

JUSTIFICATIVA

Nivel Médio completo acrescido de
curso técnico profissionalizante na
area de TI ou cursando ensino
superior na area de TI;

Experiéncia de 1 (um) ano na fun¢do de
técnico/analista de Service Desk e semelhantes;
Experiéncia com ferramentas de gerenciamento
de requisigdes e incidentes;

Experiéncia em suporte via acesso remoto;
Experiéncia em Instalagdo e configuracido e
softwares aplicativos e de escritorio;
Experiéncia em configuragdes e reparos em
sistema operacional Microsoft Windows e
ferramentas Microsoft Office;

Desejavel experiéncia com qualquer ferramenta
de ITSM.

Cursos Obrigatorios

Conhecimentos no uso e
configuragdes basicas em
ambientes Microsoft Windows,
Microsoft Outlook, Microsoft
Office e Navegadores WEB;
Conhecimentos em ITIL;
Desejavel conhecimento servigos
de rede (mapeamento de pastas e
diretorios, configuragdo TCP/IP);
Desejavel  conhecimento em
gerenciamento de acessos de rede;
Bom relacionamento interpessoal,
fluéncia verbal e cordialidade
Saber lidar com situacdes de

A exigéncia com experiéncia
profissional minima visa garantir
que os profissionais da contratada
possam fornecer minimamente a
solugdo necessaria para o0
atendimento dos chamados que
envolvam as atribui¢des de N1.

A exigéncia do curso de ITIL,
seguindo a mesma linha, é devido
a forma implantada dos servigos
de TIC no MPPI que segue as
melhores praticas para garantir a
eficiéncia na resolugdo de

inami i chamados.
ITIL Foundation — Carga horaria minima de 24h Stress, ser d.l Hamico © organlza(.io
Boa comunicag¢do verbal e escrita.
TABELA II —Técnico/Analista de Suporte Técnico —- SEGUNDO NIVEL (N2)
x EXPERIENCIA
FORMACAO PROFISSIONAL/CERTIFICACAO CONHECIMENTOS JUSTIFICATIVA
Solidos  conhecimentos em |e A exigéncia com experiéncia

Nivel Médio completo acrescido de
curso profissionalizante na area de
Telecomunicagdes/Cabeamento
estruturado/Eletroeletronica ou
cursando ensino superior na area de
TTI;

Experiéncia de 3 (trés) anos na fungdo de
técnico/analista de redes e semelhantes;
Experiéncia em Instalagdo e configuragdo de
softwares aplicativos e de escritorio;
Experiéncia em instalacdo e configuracdo do
Windows 7, 8 e 10, e superiores;

Experiéncia em suporte a sistemas desenvolvidos
para a administragdo publica com uso de
certificados digitais e tokens;

configuragdes e reparos em
sistema operacional Microsoft
Windows e ferramentas Microsoft
Office;

Conhecimento em montagem,
manutencao de
microcomputadores e notebooks;
Conhecimentos em redes de
dados (cabeamento, switches,
roteadores e Wi-Fi);

profissional minima visa garantir
que os profissionais da contratada
possam fornecer minimamente a
solugdo necessaria para ©
atendimento dos chamados que
envolvam as atribui¢des de N2.

A exigéncia do curso de ITIL,
seguindo a mesma linha, é devido
a forma implantada dos servigos
de TIC no MPPI que segue as




Experiéncia em suporte a usudrios de
videoconferéncia, obrigatoriamente em Skype
for Business e/ou Microsoft Teams;

Experiéncia em instalacdo e configuragdo de
equipamentos multimidia;

Experiéncia em cabeamento estruturado;
Desejavel experiéncia com ferramenta de [ITSM.

Curso Obrigatério

ITIL Foundation — Carga horaria minima de 24h

Conhecimentos  basicos em
seguranca da informacao;
Desejavel  conhecimento  na
gestdo de ativos (entrada e saida
de equipamentos);

Desejavel conhecimento com a
ferramenta de  administracao
computadores Microsoft System
Center, Politicas de Grupos
(GPO), Unidade Organizacional
(OU) e Controles de Dominio;
Configuracdo e operacdo do
Windows Deployment Services
(WDS);

Conhecimento em configuragdo
em ativos de rede (Switch, Access
Point, etc.);

Ser proativo e cordial no
atendimento presencial a usuarios
do MPPI;

melhores praticas para garantir a
eficiéncia na resolucdo de
chamados.

De acordo com a complexidade
dos niveis que fardo atendimento
dos chamados,
proporcionalmente, ha a
necessidade de elevar o nivel de
exigéncia para garantir a devida
prestacdo do servigo.

Cabeamento estruturado
(dados/voz) — conectorizagdo,
identificagdo e testes;
Boa comunicacdo verbal e
escrita;.
TABELA III — Administrador em Seguranca da Informacio —- TERCEIRO NIiVEL - Pleno (N3)
% EXPERIENCIA
FORMACAO PROFISSIONAL/CERTIFICACAO CONHECIMENTOS JUSTIFICATIVA
Experiéncia em capacitagdo/treinamento de * A exigencla  com  experiencia
es50s: ' profissional minima visa garantir
p ’ Conhecimento em  Pacote que os profissionais da contratada

Ensino superior completo na area de
informatica;

Experiéncia comprovada em Seguranca da
Informagao;

Conhecimento de ferramentas de Firewall, Proxy,
Web Filtering, Prote¢do de Endpoint, IDS/IPS e
VPN;

Monitoramento de infraestrutura de TI visando
identificacdo de Incidentes de Seguranca;

Microsoft Office.

Boa comunicagao verbal e escrita;
Conhecimentos em modelagem
de processos;

ITIL, COBIT ¢ ISO

possam fornecer minimamente a
solucdo necessaria para 0
atendimento dos chamados que
envolvam as atribui¢des de N3.

A exigéncia do curso de ITIL,
seguindo a mesma linha, é devido
a forma implantada dos servigos




Atuagdo direta na Resposta a Incidente de
Seguranca da Informacao;

Vivéncia em ambientes técnicos complexos com
multiplas localidades, véarias tecnologias e alta
disponibilidade.

Experiéncia na elaboracdo de relatorios;
Experiéncia em implantacdo de processos de
ITIL;

Experiéncia anterior em areas de processos €
qualidade de Service Desk;

Experiéncia em Solu¢des LGPD;

Experiéncia em administracdo de firewalls;
Desejavel conhecimento em COBIT;

Desejavel experiéncia em auditoria, avaliagdes
de ligacGes e pesquisas de satisfacdo;

Cursos Obrigatorios

ITIL Foundation - Carga horaria minima de 24h;
ISO /1EC 27001:2005

Foundation — Carga horaria minima de 24h;
CompTTIA Security + 40h

de TIC no MPPI que segue as
melhores praticas para garantir a
eficiéncia na resolugdo de
chamados.

De acordo com a complexidade
dos niveis que fardo atendimento
dos chamados,
proporcionalmente, ha a
necessidade de elevar o nivel de
exigéncia para garantir a devida
prestacdo do servigo.

O N3 ¢ o nivel que demanda o
maior conhecimento a respeito
das tecnologias que sao utilizadas
na instituicio demandando a
exigéncia de cursos e de
experiéncia condizentes com a
necessidade.

TABELA IV — Analista de Suporte computacional - TERCEIRO NIVEL - Pleno (N3)

FORMACAO

EXPERIENCIA
PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

JUSTIFICATIVA

Ensino superior completo na area de
informatica;

Experiéncia em capacitacdo/treinamento de
pessoas;

Experiéncia de 3 (trés) anos na fungdo de
técnico/analista de Service Desk e semelhantes;
Experiéncia em desenvolvimento de scripts de
atendimento e procedimentos para Service Desk.
Experiéncia em analise de métricas e indicadores
para interpretar tendéncias e problemas no
desempenho do Service Desk e propor melhorias
NO Processo;

Uso de dados de tickets de incidentes para
verificar possiveis causas principais de
problemas no desempenho do Service Desk.

CONHECIMENTOS
Conhecimento em Pacote
Microsoft Office.

Boa comunicagao verbal e escrita;
Conhecimentos em modelagem
de processos;

ITIL e COBIT

A exigéncia com experiéncia
profissional minima visa garantir
que os profissionais da contratada
possam fornecer minimamente a
solucdo necessaria para 0
atendimento dos chamados que
envolvam as atribui¢des de N3.

A exigéncia do curso de ITIL,
seguindo a mesma linha, ¢ devido
a forma implantada dos servigos
de TIC no MPPI que segue as
melhores praticas para garantir a




eficiéncia na resolucdo de
chamados.

De acordo com a complexidade
dos niveis que fardo atendimento
dos chamados,
proporcionalmente, ha
necessidade de elevar o nivel de
exigéncia para garantir a devida
prestagdo do servigo.

O N3 ¢ o nivel que demanda o
maior conhecimento a respeito
das tecnologias que sdo utilizadas
na instituicdo demandando a
exigéncia de «cursos e de
experiéncia condizentes com a
necessidade.

TABELA 'V — Supervisor da Central de Servicos

FORMACAO

EXPERIENCIA
PROFISSIONAL/CERTIFICACAO

CONHECIMENTOS

JUSTIFICATIVA

Ensino Superior Completo na area
de TI

Experiéncia de 4 (quatro) anos exercendo fun¢do
de supervisio em central de atendimento
(Service- Desk) e microinformatica;

Experiéncia em gestao de pessoas;

Experiéncia em capacitagdo/treinamento;
Experiéncia com elaboragdo de relatorios e
apresentacao de resultados;

Experiéncia com Windows Server 2016/2019 -
Active Directory, Group Policy Object;
Desejavel experiéncia com ferramenta de ITSM.

Certificacdes obrigatorias:

ITIL Foundation;
HDI SCM - Support Center Manager;

Conhecimento em Pacote
Microsoft Office.

Boa comunicagao verbal ¢ escrita;
Conhecimentos em modelagem
de processos;

ITIL e COBIT

A exigéncia com experiéncia
profissional minima visa garantir
que os profissionais da contratada
possam fornecer minimamente a
solugdo  necessaria para a
geréncia e supervisdo das
atividades diadrias das operagoes
da central de servigos.

A exigéncia dos cursos de ITIL e
HDI SCM, seguindo a mesma
linha, ¢é devido a forma
implantada dos servigos de TIC
no MPPI que segue as melhores
praticas para garantir a eficiéncia
na resolucdo de chamados.




ANEXO III - CATALOGO DE SERVICOS

Catalogo de Servicos de TIC do MPPI

1. Objetivo
O objetivo do Catdlogo de Servigo de TIC do MPPI é manter um documento estruturado com informacdes dos servigos
oferecidos, para orientar os usudrios ¢ os clientes do servico. Os objetivos especificos com a publicacdo deste
instrumento sao:
e Comunicar como a CTI prové servigos aos seus clientes;
Ser um instrumento para definir e atingir as expectativas de negocio;
Padronizar as solicitagdes de servigos das areas de negocio;
Padronizar a entrega dos servicos;
Incrementar a qualidade dos servigos;
Dar suporte as necessidades envolvidas de todos os processos de servico da CTI;
Padronizar e gerenciar as solicitagdes de servigos;
Automatizar o gerenciamento ¢ o cumprimento da requisi¢do de servigo.

2. Abrangéncia
e Servigos prestados aos colaboradores internos e externos do MPPL.

3. Ferramenta utilizada
o Sera utilizada software como servico oferecido pela CONTRATADA.

4. Clientes
e Internos: Servidores, Membros, Terceirizados.
o Externos: Toda sociedade

5. Central de Servicos do MPPI
A Central de servigos do MPPI funciona de 2* a 6* no horario das 7h as 18h, com servigo de plantdo (sobreaviso), fora
do horario normal de expediente, para atendimento de servi¢os emergenciais.

6. Abertura de Chamados
e Por telefone;
e Por e-mail;
e Pelo sistema de gerenciamento de servigos (Sistema de [TSM);
e Ferramenta de monitoragao.

7. Niveis de suporte
A central de servigos esta dividida em 3 niveis de suporte com papeis e responsabilidades diferentes: 1°, 2° e 3° Nivel.

i.  Suporte Técnico de 1° Nivel - (Central de Servigos) - Composta pelas atividades do grupo de solugdo de servigos
de suporte remoto, consiste no atendimento e suporte aos usudrios do MPPIL, efetuado por telefone, e-mail e
acesso remoto.

ii.  Suporte Técnico de 2° Nivel:

O 2° Nivel tem como principais objetivos:
a) Solucionar, respeitando o Nivel Minimo de Servigo (NMS), os incidentes encaminhados pelo 1° nivel;
b) Investigar e detectar causas-raiz através da analise dos incidentes ocorridos;
¢) Isolar a causa raiz e encontrar solugoes de contorno e definitivas;
d) Implementar solugdes preventivas reavaliando os processos existentes;
e) Documentar procedimentos de erros conhecidos na base de conhecimento;
f) Elaborar procedimentos simples para realizagdo de mudangas.

iii.  Operacdo de Infraestrutura de 3° Nivel:



O 3° Nivel caracteriza-se por suporte técnico especializado para solugdes e servigos de TIC. E composto por
profissionais especializados em segmentos especificos, atendendo todas os problemas de alta complexidade que nao
foram solucionados pelo 1° e 2° nivel.

8. Outras consideracoes
8.1. O Catalogo Preliminar de Servicos devera ser evoluido ao longo da execugao contratual e as ordens de servigo
nele previstas podem sofrer alteracdes, inclusive de quantidade e contetdo;
8.2. A CONTRATADA devera inserir em seu planejamento de trabalho o apoio a evolu¢do do Catilogo de
Servigos em conjunto com a CONTRATANTE, contemplando os subitens sugeridos a seguir:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
2)
h)
i)
j)
k)
1)

Tipo de tarefa: tarefas, objetivo, equipe responsavel;

Subtarefas relacionadas, atividades envolvidas;

Periodicidade da tarefa;

Frequéncia da tarefa: diaria, semanal, mensal, quinzenal, anual ou esporadica;
A quem compete tecnicamente a aprovagdo de sua execucao;

Produtos gerados;

Tempo maximo permitido;

Indicadores do nivel de servico;

Nivel de criticidade da atividade;

Meta;

Complexidade;

Esfor¢o; valor em unidade de mediada de servigo, dentre outras informagdes convenientes e
necessarias.

8.3. O MPPI disponibilizara as informagdes que possuir para a evolucao do Catalogo de Servicos;

8.4. O Catalogo de Servigos Preliminar devera ser utilizado nos primeiros 90 (noventa) dias de execucdo
contratual;

8.5. A primeira versdo/revisao do Catalogo de Servigos devera ser concluida e entregue ao MPPI pela contratada
em até 90 (noventa) dias, contados a partir do inicio da execugdo dos servigos.

9. Catalogo preliminar de servicos



9.1. Categoria: Apoio ao Planejamento e Gestdo de TIC
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA
NENHUMA NENHUMA Administrar, configurar, parametrizar ferramenta de [ITSM 8
Criar, administrar, modificar, excluir usuérios e perfis na ferramenta
NENHUMA NENHUMA ’ ’ ’ 4
APOIO AO de ITSM
PLANEJAME NENHUMA NENHUMA Levantamento de especificagdes técnicos de equipamentos e 16
NTO E componentes
GESTAO DE NENHUMA NENHUMA Elaborar relatdrio relativos a Gestdo de TI 16
TI NENHUMA NENHUMA Definicdo e alinhamento de procedimentos técnicos 32
NENHUMA NENHUMA Efetuar Planejamento e acompanhamento de atividades técnicas 40
NENHUMA NENHUMA Elaborar relatorios relativos a Projetos de TI 32
9.2. Categoria: Apoio Técnico ao Usudrio (Desktops/Notebooks; Monitores; Scanners e periféricos)
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA
Eventos, reunides e conferéncias Requisicao Acompanhar ¢ prestar apoio técnico para reuniao 8
comum
Eventos, reunides e conferéncias Requisicdo Acompanhar e prestar apoio técnico para reunido de 2
membro
Eventos, reunides e conferéncias Requisigio Verificar necessidades para preparagao de salas para ]
cursos ¢ tretnamentos
Eventos, reunides e conferéncias Requisicao Verificar nece551da§1~e S pafa preparacao de sala de 8
reunides e auditorio
Eventos, reunides e conferéncias Requisicao Acompanhar ¢ prestar apolar teenico para eventos, 8
o cursos ¢ tretnamentos
Apoio Te’cqlco ao Eventos, reunides e conferéncias Requisi¢do Ligar equipamentos — Salas de reunides e audiéncias 4
Usuario ~ ~ - T~ - - ~ VST
Eventos, reunides e conferéncias Requisicdo Desligar equipamentos — Salas de reunides e audiéncias 4
(Desktops/Notebooks; ADO] ~ -
. in A N poiar a configuracao de computador, projetor e
Monitores; Scanners ¢ | Eventos, reunides e conferéncias Requisicao o o 4
eri féricos) periférico em sala ou auditério
p Hardware Requisi¢do Instalar equipamento (fisicamente) 4
Hardware Requisicio Recolhimento, remanej amento de equipamento 4
(fisicamente)
Hardware Requisi¢do Testar periféricos 4
Hardware Requisic¢do Instalar, movimentar ou remover periférico (fisicamente) 4
Hardware Requisicao Teste de componente 8
Hardware Requisicao Instalar novos componentes de hardware 4
Hardware Requisi¢do Upgrade/Downgrade/troca de componente de hardware 4
Hardware Requisi¢do/Incidente Solicitar substituicdo do equipamento 4
Hardware Requisi¢do/Incidente Instalacgdo, atualizagdo de drivers 8




Hardware Requisi¢ao Solicitar componentes e periféricos 4
Hardware Requisi¢ao Realizar descarte de componentes e periféricos 4
Hardware Incidente Tratamento de falhas relacionadas a hardware 16
Hardware/Software Requisicdo Realizar manuten¢do preventiva e otimizagao 8
Hardware/Software Requisi¢ao/Incidente Outras solicitagOes 24
Relatorio e levan‘Eamento de Requisi¢do Relatorios em geral 24
Informagoes
Seguranga Incidente Remover virus ou malware 4
Software Requisicdo Configuracdo de perfil de usuario 4
Software Requisicdo Instalacdo, atualizagao, .co,nﬁgurag:éo de cliente de 4
antivirus
Software Requisi¢do Configurar cliente de e-mail 4
Software Requisicdo Instalar, atualizar e formatar sistema operacional 8
Software Requisicao Configurar, personalizar recursos do sistema operacional 4
Software Requisicao Instalar, atualizar ou remover software 4
Software Requisicdo Realizar configuracdo basica 8
Software Requisicdo Configurar software 4
N Esclarecimento de duvidas relacionadas ao uso do
Software Requisi¢do ) . 8
sistema operacional
Software Incidente Realizar recuperagdo/recovery do sistema operacional 8
Software Requisicio Solicitar Licenca de Software 4
Software Requisicdo Configurar acesso a rede local 2
Software Requisi¢do Configurar acesso a rede sem fio 2
Software Requisi¢do Configurar acesso remoto 2
Software Requisi¢do Configurar maquina no dominio 4
Software Requisicdo Configurar autenticac¢do via LDAP 4
N Configurar, alterar, excluir mapeamento de pasta
Software Requisicdo i compartilhada ViapSMB ’ 2
C s Configurar, alterar, excluir mapeamento de pasta
Software Requisi¢do compartilhada via NFS 2
Software Incidente Tratamento de falhas relacionadas a softwares 16
Software Requisi¢ao Realizar copia de dados locais de usuarios 8
Software Requisigio Avaliar utilizacao de recursos de rede por usuario ou 32
projeto
Software Requisicdo/Incidente Clonar maquina 4
Software Incidente Problemas com inicializagdo de sistema operacional 8
Hardware Requisi¢do Acompanhar manutencao 8
Software Requisi¢do Validar licengas de software 4




9.3. Categoria: Conectividade (Rede de dados, Internet ¢ Wi-Fi)

VLAN)

CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA
Rede de dados Requisi¢ao Configurar, ativar, alterar porta em switches ou roteadores 4
Rede de dados Requisicio Instalar, configurar equipamzrlllttcr)or:teador, switch, endpoint, ou 3
Rede de dados Requisicdo Gerenciar e configurar equip.arnento de rede — switch, roteador, 4
endpoint ou outros
Rede de dados Requisi¢ao Reiniciar Ativo de Rede 1
Rede de dados Incidente Tratar incidente em rede LAN 8
Rede de dados Incidente Tratar incidente em rede WAN 8
Relatorio e levan‘Eamento de Requisigdo Levantar informacdo em ambiente de Rede 8
Informagdes
Wi-fi Incidente Tratar incidente em rede Wi-Fi 8
Rede de dados Requisicdo Ativar, configurar, testar, desabilitar ponto de rede 4
Relatorio e levan‘Eamento de Requisigdo Elaborar relatorio sobre a Rede LAN/WAN/MPLS/Internet 16
Informagdes
Relatdrio e levantamento de N Elaborar relatorio e grafico de consumo de rede
~ Requisi¢do 16
Informagdes (NetFlow)
Rede de dados Incidente Tratar incidente em equipamento, ferramenta, solucdo de redes 8
Conectividade Internet Incidente Tratar incidentes de link junto a operadora 8
(Rede de Dados, Rede de dados Requisicao Criar, alterar, melhorar, excluir redes e subrede 8
Internet e Wi-fi) Rede de dados Incidente Tratar incidentes relacionados a perda de acesso a servigos 4
Wi-Fi Requisicdo Configurar/alterar/remover configuracdo de rede sem fio 8
Rede de dados Requisi¢do Configuracdo, ativar, alterar desativar de Vlan L3 4
Rede de dados Requisi¢do Configuracdo, ativar, alterar desativar de Vlan L2 4
Cabeamento Requisicao Identificagdo do cabeamento 4
Rede de dados Requisi¢do Configurar, ativar, alterar, remover link entre ativos 8
Configuracdo Requisicdo Atualizar sistema operacional, aplicar patch em ativo de rede 16
Cabeamento Requisicao Testar o cabeamento de dados (L1) 4
Configuracdo Requisi¢do Configurar, ativar, alterar roteamento OSPF 8
Configuracéo Requisicdo Configurar, ativar, alterar roteamento Estatico 8
Configuracdo Requisic¢do Configurar, ativar, alterar roteamento BGP 8
Configuracdo Requisic¢do Configurar, ativar, alterar, remover port-trunk e port-channel 8
Configuracdo Requisi¢do Configurar, ativar, alterar, remover ACL nos ativos de rede 8
Configuracao Requisi¢ao Configurar, ativar, alterar, remover SNMP 8
Configuragdo Requisi¢do Configurar, ativar, alterar, remover Netflow 8
Wi-Fi Requisic¢do Configurar, ativar, alterar, remover Access Point a rede WiFi 8
Wi-Fi Requisigdo Configurar, ativar, alterar, remover WVLAN (WiFi Vlan = SSID + 16




Wi-Fi Requisi¢ao Configurar, ativar, alterar, remover lista de APs bloqueados 4
Wi-Fi Requisicao Configurar, ativar, alterar, remover lista de Clientes bloqueados 4
Rede de dados Requisicao Instalar, remover, trocar médulo de hardware (fonte; fan; modulo de 4
portas; supervisor)
Wi-Fi Requisicao Instalar, remover, trocar pontos de acesso a rede WiFi (conexao 4
fisica)
Cabeamento Requisicio Instalar, remover, trocar cordao 6tico 8
Cabeamento Requisicdo Instalar, remover, trocar cabo par trangado 8
9.4. Categoria: Documentacao
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA
DOCUMENTA Art%gos Requ@s%q;:io . Criar dpcumentaqﬁo téanic;% . 24
cio Artlgos Requ%sy;ao Revisar, yahdar documentagdo te.rcnlca 8
Artigo Requisicio Atualizar documentagao técnica 8
9.5. Categoria: Gestao de acessos
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA
NENHUMA Requisicio Outras solicitagoes 16
Recursos Computacionais Requisicdo Liberar acesso para servigos de TI 2
Recursos Computacionais Requisi¢do Revogar acesso para servicos de TI 2
Recursos Computacionais Requisi¢do Bloquear acesso para servicos de TI 2
Recursos Computacionais Requisi¢do Liberar acesso de administrador 2
Recursos Computacionais Requisi¢do Revogar acesso de administrador 2
Recursos Computacionais Requisicdo Elaborar relatorios relativos a Projetos de TI 2
Sistemas Judiciais Requisi¢do Liberar acesso para sistemas judiciais 2
Sistemas Judiciais Requisi¢do Revogar acesso para sistemas judiciais 2
GESTAO DE Sistemas Judiciais Requisi¢do Bloquear acesso para sistemas judiciais 2
ACESSOS Usuarios Externos Incidente Desbloquear conta ou redefinir senha de acesso (Externo) 2
Usuarios Externos Requisic¢do Criar, ativar conta de usuario de Externo 4
Usuarios Externos Requisicao Desativar conta de usudrio de Externo 4
Usuérios HPC Requisi¢do Atualizar dados de conta de usuario (Externo) 8
Usudrios HPC Requisi¢do Migragdo de conta de usuario de Externo 8
Usuarios HPC Requisicdo Desbloquear conta ou redefinir senha de acesso (HPC) 2
Usudrios HPC Requisic¢do Criar, ativar conta de usudrio de HPC 4
Usuarios HPC Requisi¢ao Desativar conta de usudrio de HPC 4
Usuarios HPC Requisi¢ao Remover conta de usudrio de HPC 4
Usudrios HPC Requisi¢do Atualizar dados de conta de usuario (HPC) 8




Usuarios HPC Requisi¢ao Migragdo de conta de usuario de HPC 8

Usuarios Internos Requisicao Desbloquear conta ou redefinir senha de acesso (interno) 2

Usuarios Internos Requisicio Criar, ativar conta de usudrio interno 4

Usuarios Internos Requisicdo Desativar conta de usudrio interno 4

Usuarios Internos Requisi¢ao Atualizar dados de conta de usuario (interno) 8

Usuarios Internos Requisicao Migracao de conta de usuario interno 8

Usuarios Internos Requisi¢ao Verificar notifica¢des da intranet 4

9.6. Categoria: Impressao
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA

NENHUMA Requisicao Outros servigos 16

Hardware Incidente Acompanhar manutencdo de fornecedores e garantia 8

Hardware Requisicdo Controlar estoque de suprimentos 8

Hardware Requisicao Instalar, configurar impressora (fisicamente) 8

IMPRESSAO Hardware Requisi¢ao Recolhimento, remanejamento de impressora (fisicamente) 8
Hardware Requisi¢ao Trocar suprimentos de impressora 4

Software Requisicio Coletar contadores ¢ estatisticas de uso 8

Software Requisicdo Configurar impressora em computador de usuario 4

Software Requisicao Reiniciar impressora 2

9.7. Categoria: Infraestrutura e sistemas.
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA

NENHUMA NENHUMA Outros servigos 16

Ambiente de Virtualizacao Requisicao Aplicar atualizacdo no Hypervisor (Vmware, Hyper-V etc.) 8

Ambiente de Virtualizacao Requisicao Clonar Servidor Virtual 8

Ambiente de Virtualiza¢do Requisicdo Criar Template de Maquina Virtual 8

Ambiente de Virtualiza¢do Requisicdo Criar maquina virtual 4

Ambiente de Virtualizacao Requisicao Realizar, remover snapshot de servidor virtual 4
INFRAESTRU Ambiente de Virtualizacdo Requisi¢do Migrar servidor fisico para virtual 16
TURA E Ambiente de Virtualiza¢ao Requisi¢ao Incluir novos hosts no cluster de virtualizagio 16
SISTEMAS Ambiente de Virtualiza¢do Requisi¢do Realizar configura¢des no ambiente de virtualiza¢do 8
Ambiente de Virtualizac¢do Incidente Tratar incidentes relacionados ao ambiente de virtualizagdo 16
Aplicativos (servigos em geral) Requisicao Realizar deploy de sistema corporativo 24

Aplicativos (servicos em geral) Requisi¢do Instalar, atualizar, remover software em servidor de aplicagdo 8

Aplicativos (servigos em geral) Requisicdo Configurar, modificar, remover c~onﬁgurag:50 em servidor de 2

aplicacdo

Aplicativos (servigos em geral) Requisicao Analisar Logs de Erros de Sistemas e Servidores de Aplicacao 16




Aplicativos (servigos em geral) Requisi¢do Coletar dados de servidores de aplicagdo 8
Aplicativos (servigos em geral) Requisicao Configurar aplicagcdo no servidor 8
. . C s Configurar, alterar, melhorar solugdo de Orquestracio de containers
Aplicativos (servigos em geral) Requisicao (OpenShift, Kubernetes, Docker) 24
. . . Tratar incidente em solugdo de Orquestragao de containers
Aplicativos (servigos em geral) Incidente (OpenShift, Kubernetes, Docker) 16
Aplicativos (servigos em geral) Requisicio Configurar, alterar, melhorar Sgllllg‘ae(icd;: automagao (Ansible, Puppet, 24
Aplicativos (servicos em geral) Incidente Tratar incidente em solugao deeallclt)omag:ao (Ansible, Puppet, Chef 16
Aplicativos (servigos em geral) Requisicio Ajustar, parametrizar e implantar softwares/aplicacdes baseadas em ]
Imagem Docker
o . N Ajustar, parametrizar e implantar softwares/aplicagdes baseadas em
Aplicativos (servigos em geral) Requisicao Playbook Ansible 8
Aplicativos (servigos em geral) Requisicio Analisar desempenho de sistema/aplica¢do 24
. . L Instalar, administrar, configurar, alterar, melhorar software
Aplicativos (servigos em geral) Requisicao . 16
corporativo
Aplicativos (servigos em geral) Incidente Tratar incidentes em sistema/aplica¢ao 16
Aplicativos (servigos em geral) Requisicio Implementar prova de conceito de software, servigo ou tecnologia 32
Aplicativos (servicos em geral) Requisicdo Atualizacdo de versoes de softwares 8
Aplicativos (servigos em geral) Incidente Andlise de log 16
Aplicativos (servicos em geral) Incidente Problemas com acesso a software com licenca de rede 4
Aplicativos (servicos em geral) Requisicao Instalagdo, renovagdo, manutencdo de licenga de software rede 4
Aplicativos (servigos em geral) Requisi¢do Executar scanner de vulnerabilidade de maquina ou servigo 8
Aplicativos (servigos em geral) Reqliléseﬁ?:/mc Efetuar tratativa de seguranca em servidor, servico ou solugdo de TI 16
Backup Requisi¢do Criar, configurar, alterar, atualizar, remover rotinas de Backup 4
N Provisionar unidades de armazenamento (LUN, MTREE, NAS, SAS
Backup Requisicao etc.) 8
Backup Requisicao Instalar, configurar, atualizar, remover cliente de Backup 8
Backup Requisi¢ao Restaurar dados de banco de dados 4
Backup Requisicdo Restaurar dados de sistemas 4
Backup Requisicdo Restaurar dados de usudrios/projetos 4
Backup Requisic¢do Restaurar dados de e-mail 4
Backup Requisicao Restaurar dados de outros tipos de backup 4
Backup Incidente Analisar e corrigir desempenho em rotina de backup 16
Backup Incidente Analisar e corrigir desempenho de storage de backup 24
Backup Requisic¢do Realizar backup manual de aplica¢do, servico, servido etc. 8
Requisicao/ . .
Backup Verificar conformidade das tarefas de backup 8

Incidente




Backup Elaborar, atualizar, melhorar scripts de automagéo 16
Backup Incidente Tratar incidente em equipamento, ferramenta, solugao de 16
armazenamento ou backup
- Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servico
Backup Requisicao de backup (Bacula) 16
Backup Requisi¢ao Elaborar relatério técnico 24
Backup Reqlil(lis’eﬁ?:/lnc Gerenciar ocupagao de solu¢do de armazenamento de backup 4
Backup Requisi¢ao Levantar Informagdo em ambiente de armazenamento e backup 16
Banco de Dados Requisicio Criar, executar, alterar script de bapco de dados para os sistemas 2
corporativos
Banco de Dados Requisicdo Realizar engenharia reversa (?acelitsrutura ou objetos de banco de ]
Banco de Dados Requisicao Realizar, alterar, melhorar configura¢do do banco de dados 16
Banco de Dados Requisicdo Criar, alterar, desbloquear, exglalillcr) Susuarlo ou senha em banco de 4
Banco de Dados Incidente Tratar erro de acesso ou execugdo em banco de dados 4
Banco de Dados Requisi¢ao Atribuir permissdo em objetos/base de dados 8
Banco de Dados Requisicao Copiar dados ou estrutura de dados/schema (dump) 8
Banco de Dados Requisicdo Criar, implementar, alterar, mel(};;)éiz rotinas de backup em banco de 16
Banco de Dados Requisi¢do Instalar, atualizar versdo de SGBD 8
Banco de Dados Requisicao Realizar restore de banco de dados 4
Banco de Dados Incidente Tratar incidente em servidor de banco de dados 16
C s Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servi¢o
Banco de Dados Requisigdo de banco de dados MySQL 8
s Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servico
Banco de Dados Requisi¢do de banco de dados PostgreSQL 8
C s Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servi¢o
Banco de Dados Requisigdo de banco de dados MongoDB 8
C s Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servico
Banco de Dados Requisicao de banco de dados SQL Server 8
Certificado Digital Requisicio Configurar, alterar, atualizar, remover E:ertlﬁcado digital em servidor 2
de aplicagdo
Certificado Digital Requisi¢ao Solicitar revogacao de Certificados Digitais 4
Certificado Digital Requisi¢do Solicitar geragdo de Certificados Digitais 4
Certificado Digital Requisic¢do Solicitar renovacdo de Certificados Digitais 4
Certificado Digital Incidente Erro de certificado 8
Compartilhamento de arquivos Requisi¢do Criar, alterar, configurar, excluir pasta compartilhada — SMB 8
Compartilhamento de arquivos Requisi¢do Criar, alterar, configurar, excluir pasta compartilhada — NFS 8




Compartilhamento de arquivos Requisi¢do Atribuir, alterar, excluir permissdes de acesso ao compartilhamento 4
. . C Configurar, aumentar, diminuir quota de armazenamento de pastas
Compartilhamento de arquivos Requisicao gurar, au ’ uirqu z p 4
compartilhadas
Compartilhamento de arquivos Requisicdo Cadastrar maquina no dominio — SMB 4
. . C Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servico
Compartilhamento de arquivos Requisicao gurar, ¢ 16
SAMBA
. . - Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servico
Compartilhamento de arquivos Requisicao NFS 16
Compartilhamento de arquivos Incidente Tratar incidentes relacionados a problemas com o servidor SMB 16
Compartilhamento de arquivos Requisi¢ao Gerenciar ocupacdo de solu¢do de armazenamento 8
. . Requisi¢do/Inc C
Compartilhamento de arquivos q : defl te Outras solicitacdes 16
Correio Eletronico e Listas de . . . ..
) ~ Incidente Bloquear e-mail suspeito, malicioso ou SPAM 4
discussao
Correio Eletronico e Listas de T . .
. ~ Requisicao Efetuar bloqueio ou desbloqueio de remetente 4
discussido
Correio Eletronico e Listas de C . .. )
. ~ Requisicao Criar, alterar, configurar, excluir alias de e-mail 4
discussao
Correio Eletronico e Listas de T . - .
. ~ Requisicao Criar, alterar, configurar, excluir lista de e-mail 4
discussido
Correio Eletronico e Listas de - Adicionar, alterar responsabilidade de administrador em lista de
. ~ Requisi¢do . - 4
discussado discussao
Correio Eletronico e Listas de T . .
. ~ Requisicao Aumentar ou reduzir quota de e-mail 4
discussido
Correio Eletronico e Listas de C . . . .
. ~ Requisicao Criar, alterar, excluir redirecionamento de e-mail 4
discussao
Correio Eletronico e Listas de T . . .. .
. ~ Requisicao Realizar desbloqueio de maquina no fail2ban 2
discussido
Correio Eletronico e Listas de Incidente Tratar incidentes relacionados a problemas com o recebimento de 16
discussdo mensagens
Correio Eletronico e Listas de . . .. . .
discussdo Incidente Analisar e corrigir problemas relacionados ao acesso ao webmail 16
Correio Eletronico e Listas de . Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servi¢o
. ~ Requisicao . 16
discussdo de e-mail (Postfix e dovecot)
Correio Eletronico e Listas de Requisicio Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servi¢o 16
discussdo quisie de anti-spam (spamassassim com postgrey)
Correio Eletronico e Listas de C Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servi¢o
. ~ Requisicao . 16
discussdo de webmail (RoundCube)
Correio Eletronico e Listas de T Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servi¢o
. ~ Requisi¢do Q. . 16
discussdo de antivirus (amavis/clamav)




Correio Eletronico e Listas de

Instalar, administrar, configurar ferramentas de seguranga para

discussao Requisi¢do servigcos de e-mail (DKIM, DMARC, SPF etc.) 16
Correio Eletronico e Listas de o Instalar, administrar, configurar, gerenciar funcionalidades no servi¢o
. ~ Requisicao . . 8
discussdo listas (Petidomo)
Data Center Requisi¢ao Iniciar servicos (relacionado ao ligamento do CPD) 8
Data Center Requisi¢ao Ligar/Desligar Equipamentos 8
Data Center Requisi¢do Instalar, movimentar, remover equipamento em rack 4
Data Center Requisicdo Acompanhar manutencio 8
Data Center Requisi¢ao Solicitar limpeza do data center 4
Data Center Requisi¢ao Solicitar limpeza de rack 4
Hardware Reqlil:;ég?:ﬂnc Atualizar firmware de equipamento 8
Hardware Incidente Tratar problemas de hardware em servidores 16
DNS Requisicao Criacao de dominio/subdominio 8
DNS Requisigio Administrar, configurar, alterar, melhorar servigo de DNS interno ou 16
externo
DNS Requisicdo Criar/Remover cname 4
DNS Requisicao Criar/Remover registro PTR 4
DNS Requisi¢ao Cadastrar, alterar e remover registros de maquina no DNS 4
DNS Incidente Falha DNS 16
DNS Incidente Corregdes de configuracdo no DNS 16
DNS Requisicdo Levantamento de Zonas DNS 8
DNS Requisi¢do Remover Dominio 4
NTP Requisi¢do Configurar, verificar, atualizar cliente NTP 8
Relatdrio e levanEamento de Requisicao Levantar Informagao em ambiente de aplicagdo e servigo 16
Informacdes
Relatorio e levan‘Eamento de Requisigdo Levantar informacgdo em ambiente de Data Center 16
Informagdes
Relatério e levanEamento de Requisicao Elaborar relatério técnico 24
Informacdes
Scripts Incidente Verificar erros em execucdo de scripts 8
Scripts Requisi¢do Criar Script de automacdo de servicos 32
Scripts Requisi¢do Efetuar melhorias em scripts 16
Servigco Web Requisic¢do Criar, alterar, excluir virtual host 4
Servigco Web Requisic¢do Instalar, configurar, atualizar servidor de web (apache, nginx e etc) 8
Servico Web Incidente Tratar incidente em servidor web 16
Servico Web Requisi¢do Instalar, configurar, atualizar CMS (Plone, Joomla, Wordpress ¢ etc) 4
Servico Web Requisi¢do Outras configuragdes em Servidores WEB 16
Servico Web Requisicdo Instalar, configurar, atualizar, remover linguagens de programacgao 4

para servidores web (PHP, Python, Perl etc.)




Instalar, configurar, atualizar, remover

Servigo Web Requisigao modulos/pacotes/funcionalidades em linguagens de programacao 4
. C s Instalar, configurar, atualizar, remover mddulos/funcionalidades em
Servico Web Requisicao . 4
servidores web
Servico Web Requisi¢ao Atuar na migracao de portal (entre servidores) 16
Servico Web Requisi¢ao Configurar ambiente de Hospedagem de sites 16
Sistema Operacional Requisicio Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Teste de 3
p quIsis Contingéncia/Alta Disponibilidade
Sistema Operacional Requisi¢ao Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery 32
Sistema Operacional Requisi¢ao Configurar RAID 4
Sistema Operacional Requisicio Liberar acesso SSH 2
Sistema Operacional Incidente Problemas com inicializag¢do de sistema operacional 4
Sistema Operacional Requisicdo Instalar bibliotecas 4
Sistema Operacional Requisicao Validar atualizacdo de SO 4
Sistema Operacional Requisi¢ao Instalar, atualizar, configurar e remover software em servidor 8
Sistema Operacional Reql}1s1gao/Inc Atribuir, alterar e remover permissdes de grupos/usuarios em 4
idente servidores
Sistema Operacional Requisicao Remover e desativar servidor fisico ou virtual 4
Sistema Operacional Requisi¢ao Realizar configura¢do de hardening em servidor 8
Sistema Operacional Requisi¢io Realizar configuracdo basica em servidor 8
Sistema Operacional Incidente Tratar incidente em servidor, servigco ou solugdo de TIC 16
Sistema Operacional Requisicio Instalar, configurar e atualizar Sl:tzrila Operacional (Windows, Linux 16
Sistema Operacional Incidente Analisar e corrigir desempenho de sistema operacional 16
Sistema Operacional Reqlilzis;;l?:/lnc Gerenciar ocupacao de espaco em disco 8
Sistema Operacional Req?éselfl?e()/lnc Efetuar configuragdes de Iptables 8
Sistema Operacional Reqlilziself;:/mc Outras configuracdes em Sistemas Operacionais de servidor 16
9.8. Categoria: Inventario
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA

Software Requisicdo Atualizar planilha de inventdrio de Software 8
Software Requisi¢do Associar e desassociar licenca a usuarios 4
IVENTARIO Hardware Requisi¢ao Localizar equipamento 8
Relatorio ¢ levantamento de Requisigao Listar equipamentos para recolhimento 8

Informacdes




Relatorio e levantamento de

Requisicao

~ Atualizar planilha de inventario de equipamentos 16
Informagoes
Relatorio e levantamento de Requisicao Realizar inventario mensal dos equipamentos do almoxarifado de 3
Informacdes TIC
9.9. Categoria: Monitoramento ¢ log
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA
Acompanhamento de rotina Requisicdo Executar checklist de monitoramento dos servi¢os essenciais 8
Acompanhamento de rotina Requisi¢ao Executar checklist de monitoramento do sistema de refrigeragdo 8
Acompanhamento de rotina Requisi¢ao Executar checklist de monitoramento dos servi¢os essenciais 8
Acompanhamento de rotina Requisicao Executar checklist de monitoramento dos ativos de seguranga 8
Acompanhamento de rotina Requisicdo Verificar servigos essenciais (plantdo) 4
Configuracdo Requisicdo Criar, cadastrar, alterar, excluir itens de monitoragdo 4
Configuragdo Requisicdo Instalagao, conﬁgurac;aoz atualizagdo de ferramentas de 16
monitoramento
N N Administrar, configurar, ajustar, melhorar ferramentas de
Configuracao Requisicao X ~ 16
monitoracao
Relatorio e levan‘Eamento de Requisicao Elaborar relatorio de disponibilidade de servigos ou solugédo de TIC 24
Informagdes
MONITORAM Relatério e levantamento de N s . . ~
ENTO E LOG Informacdes Requisicao Elaborar relatdrio de incidente de servigos ou solugao de TIC 24
Relatorio e levan‘Eamento de Requisicao Elaborar relatorio técnico 32
Informagdes
Monitoramento Requisicdo Realizar monitoramento de aplicagdo ou servigo 40
. N Elaboragdo de filtros e scripts para automatizar alertas do sistema de
Scripts Requisi¢do logs 16
Configuracdo Incidente Verificar envio de log 8
~ C . Configurar, gerenciar e excluir alertas em ferramenta de
Configuragado Requisicao . 8
monitoramento
Configuracao Requisicao Criar, configurar e gerenciar servidor de logs baseado em Rsyslog 24
Monitoramento Incidente Analisar log de ativo, servico ou aplicagio 16
Relatorio e levantamento de C Elaboragao e atualizagdo do procedimento de monitoramento dos
~ Requisicao . 40
Informagdes servicos
9.10. Categoria: Seguranga de redes e da informacao.
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA
Antivirus Requisicdo Atualizar e configurar servidor de antivirus 16




SEGURANCA
DE REDES E
DA
INFORMACA
o

Firewall Requisi¢do Atualizar e configurar Firewall 16
Ferramentas Requisicao Atualizar e configurar software ou ferramenta de seguranca 16
Antivirus Reqlil(lis’eﬁ?:/lnc Remover virus ou malware em servidores 4
Firewall Requisi¢do Criar, alterar e remover regras de firewall 4
Ferramentas Requisi¢ao Criar, alterar, melhorar e remover regra ou politica de IPS e IDS 4
Configuracdo Requisicio Instalar e atualizar firmware em equipamentos de seguranga 8
Configuracdo Requisicio Instalar e atualizar instalagdes de softwares ou solugdes de seguranca 24
Antivirus Requisicdo Atualizar assinaturas de antivirus 4
Firewall Requisi¢ao Atualizar assinaturas de Firewall 4
s Atualizar assinaturas de IPS, IDS, filtros de contetido e demais de
Ferramentas Requisi¢ao 4
ferramentas correlatas
Analise de vulnerabilidades Requisicio Executar scanner de vulnerabilidade de maquina ou servi¢o 8
Analise de vulnerabilidades Requisicao Andlise de alertas e recomendacdes de seguranca 8
Analise de vulnerabilidades Requisi¢ao Realizar avaliagdo de vulnerabilidade técnica 8
Relatério e levan‘Eamento de Requisicao Realizar estudo técnico de modelos de seguranca 40
Informagdes
Relatério e levantamento de N Elaborar o planejamento para implantagdo, atualizagdo ou remocgao
~ Requisicao 40
Informagdes de modelos de seguranca
Relatério e 1 - . .
clatorio ¢ evan‘Eamento de Requisicao Avaliar conformidade de modelos de segurancga 40
Informagdes
Firewall Requisicao Solicitar liberagdo de acesso a site externo 4
Relatorio e 1 t to d N . . .
clatorio ¢ fevantamento de Requisicao Realizar avaliacdo das regras de seguranga de um ativo 16
Informagdes
Tratativas Incidente Tratar incidentes de seguranga ocorridos no ambiente de TIC do 3
MPPI
. . Conduzir e apoiar a analise de incidentes de seguranga ocorridos no
Tratativas Incidente ambiente de TIC do MPPI 40
. Requisi¢do/l . . . ~
Tratativas eqlilziself::/ "¢ Efetuar tratativa de seguranca em servidor, servi¢o ou solucao de TIC 8
Relatorio e levantamento de - Elaborar e revisar plano de contencao, mitigacao de ataque ou
~ Requisicao 40
Informagdes espalhamento de praga
Tratativas Incidente Aplicar plano de contencdo, mitigacdo de ataque ou espalhamento de 40
praga
N N Administrar, configurar, alterar e melhorar solugoes de Autoridade
Configuracdo Requisicao . 16
Certificadora
Relatério e levantamento de N ~ . . L.
~ Requisicao Elaboragdo ou revisao de procedimento técnico de seguranca 40
Informagdes
Firewall Incidente Problema de acesso externo 8




9.11. Categoria: Sistemas de armazenamento (Storages).

CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA
Hardware Requisi¢ao Atualizar firmware de disco ou componente 16
Hardware Requisi¢ao Atualizar firmware de equipamento 16
Configuracdo Requisicio Criar, aumentar, diminuir e excluir quota de usuario 4
SISTEMAS DE Configuragio Requisicio Administrar, alterar ¢ melhorar configuragdo de sistema de arquivos 2
ARMAZENAM paralelo ou distribuido
ENTO Configuracao Requisi¢ao Administrar, alterar e melhorar configuracdo de sistema de arquivos 8
Relatério e levantNamento de Requisicao Analisar desempenho de storage 24
Informagdes
Configuracao Requisicao Criar, alterar, excluir configuracdo de raid, aggregate, LUN etc. 8
. Realizar a substitui¢ao de discos defeituosos em sistemas de
Hardware Incidente 4
armazenamento
Relatorio e levan‘Eamento de Requisicao Elaborar relatorio técnico 24
Informagdes
9.12. Categoria: Telefonia
CATEGORIA SUBCATEGORIA TIPO ATIVIDADE SLA
Hardware Incidente Relatar problemas com aparelho de telefone 4
Acompanhamento de rotina Requisicao Acompanhamento de empresa fornecedora/operadora de telefonia 8
Configuracdo Requisi¢do Adicionar e remover Ramal a grupo de captura 8
~ - Ajustes no aparelho de telefone (hora, alteragcdes de nomes e
Configuragao Requisi¢do ~ 8
configuracdes em geral)
TELEFONIA Configuracdo Requisi¢do Alteracdes no sistema de Nome, Ramal, responsavel 8
Configuracao Requisicao Atualizagdo da lista de ramais 8
Configuracéo Requisi¢do Alterar ramal de sala, bloco etc. 4
Configuracdo Requisicdo Configurar redirecionamentos de ligacdes 8
Configuracdo Requisicdo Configurar siga-me 8
Configuracdo Requisi¢do Abrir e acompanhar chamados junto a operadora de telefonia 4




As tabelas abaixo listam de forma sintetizada todo o ambiente tecnoldgico do MPPI, podendo sofrer alteracdes durante

a vigéncia contratual.

ANEXO IV - PARQUE TECNOLOGICO

INFRAESTRUTURA
CATEGORIA DESCRICAO PLATAFORMA/FABRICANTE QUANTIDADE
Link Link de internet principal 1
Link de internet redundante 1
Conectividade LAN — Switc.hes. de'acessos Aruba 25
LAN - Distribui¢do Aruba 1
WAN/LAN Forcepoint 2
Access Point Aruba 30
Telecomunicagdes Telefonia Link de telefonia 1
Gestao de Identidade Controladores de dominio Windows Server 2016 2
~ Desktop Diversos 1728
Estagbes de Trabalho Notebooks Diversos 200
Impressora izltlfuncmnal Samsung, HP 500
Impressio ¢ Impressora mult.ifuncional 1P 4
Digitalizacao Ad colorl.da -
Impressora multifuncional OKI 1
A3 colorida
Impressora de etiquetas Diversas 100
Windows 10 1514
Cliente Wipdows 11 240
Windows 7 75
MacOS 7
Windows Server 2008 1
Sistema Operacional Windows Server 2012 R12 3
Windows Server 2016 8
Servidor Ubuntu Server 67
CentOS 21
Debian 1
Red Hat Enterprise 2
Gestdo de ambiente virtual
Gestao d(? parque Gestao de arpbiente OCS Inventory 1
tecnologico computacional
Gestao de servigos de TIC Assyst 1
Servidores de rede Servidores fisicos Chassi S (HS22 e HS23) 6
Servidores virtuais VMWare 101
Armazenamento de Sistema de armazenamento TS3200 (IBM) e nuvem Azure
. 18
dados corporativo (Conta de Armazenamento)
Backup Software de backup Veritas 3
Virtualizac¢do Hosts Vmware 4
Antivirus Crowdstrike Falcon 1200
Seguranca de rede Firewall Forcepoint 2
AntiSpam/Antimalware Microsoft 1200
PostgreSQL 5
Banco de dados Bases de dados MySQL 3
Oracle 3
MS SQL Server 0




PRODUTOS

PRODUTO/SERVICO/APLICACAO FABRICANTE
SEI! Software livre
Active Directory Domain Microsoft
DNS Interno Microsoft
DNS Redirecionador Google
DHCP Forcepoint
File Server Microsoft
Firewall Forcepoint Forcepoint

GIT

Software livre

SVN

Software livre

DNS Bind

Software livre

PostgreSQL

PostgreSQL

MySQL

Oracle (software livre)

SISTEMAS

NOME

DESENVOLVIMENTO

DESCRICAO

SIMP

SEI

TRF4

O Sistema Eletronico de Informagoes
(SEI), desenvolvido pelo Tribunal
Regional Federal da 4a Regido
(TRF4), é um sistema de gestdo de
processos e documentos arquivisticos
eletronicos, com interface amigavel e
praticas inovadoras de trabalho.
(Criado e cedido gratuitamente pelo
Tribunal Regional Federal da 4%
Regido)

Athenas

MPTO

O Athenas ¢ um sistema voltado para
a gestdo estratégica da 4area
administrativa e finalistica. Possui
modulos integrados, que possibilitam
o gerenciamento de  recursos
humanos, folha de pagamento,
patrimonio, documentos eletronicos,
protocolo, extrajudicial e de outras
areas importantes para a organizagao
institucional.

BID

Proprio

O BID (Busca Integrada de Dados) ¢
um sistema para consulta de dados de
pessoas e veiculos em diversas bases
conveniadas e abertas.

E-cidade

DBSeller

Sistema integrado para controle e
gerenciamento  das  atividades
administrativas (almoxarifado,
patrimodnio, protocolo, etc.).

Ponto Eletronico — Reconhecimento
Facial

Proprio

Registro da  frequéncia  por
reconhecimento facial.

SCA

Proprio

Sistema que permite alterar a senha
para acesso a internet.

Controle de Acesso de Visitantes

Proprio

Aplicagdo que permite registrar o
acesso de visitantes do MPPI.

ViPP

VisualSet

Sistema com o propdsito de preparar
e gerenciar as postagens de Clientes
dos Correios.

IPENHA

Proprio

Unifica dados referente aos casos de
violéncia doméstica e familiar contra




a mulher em todo Brasil, iniciando
pelo Piaui, para fornecer dados para o
desenvolvimento de  politicas
publicas especificas, pesquisas e
monitoramentos de crimes dessa
natureza.

Relatorio mensal dos membros a
Corregedoria Geral

Proéprio

Preenchimento das atividades
funcionais dos membros realizadas
no més.

DOEMP/PI — Diario Oficial
Eletronico do MPPI

Proprio

Diario  Oficial  Eletronico do
Ministério Publico do Estado do
Piaui.

Plantdes Ministeriais

Proprio

Sistema desenvolvido para o registro
das atividades realizadas durante os
plantdes de membros.

Sistema de Inscrigoes e Emissoes de
Certificados do CEAF

Proprio

Sistema de Inscricdoes ¢ Emissdes de
Certificados do Centro de Estudos e
Aperfeigoamento Funcional — CEAF.

Estagio Probatorio para Membros

Proprio

Sistema de Acompanhamento de
Estagio Probatorio dos Membros.

Sistema de controle de acesso de
Veiculos

Proprio

Realiza o controle de acesso de
veiculos.

Sistema de Cadastro de Membros do
Ministério Publico

Proprio

SCMMP Sistema de Cadastro de
Membros do Ministério Publico
Sistema informatizado o cadastro de
Membros do Ministério Publico
instituido pela Resolugdo CNMP n.°
78/2011.

Modulo de Saude Mental (MSM)

Proprio

Sistema informatizado desenvolvido
para o envio das notificacdes de
internacdes psiquiatricas
involuntarias, bem como para o
acompanhamento de  pacientes
portadores de transtornos mentais.

Sistema de administracao de
documentos (CED)

Proprio

Possibilita a  manutengdo de
documentos diversos (portaria, TAC,
memorando etc.), permitindo a
criacdo, alteragdo e impressao de
documentos de forma segura e
pratica.

PJE

CNJ

O Ple ¢ uma plataforma digital
desenvolvida pelo CNJ em parceria
com diversos Tribunais e conta com a
participagdo consultiva do Conselho
Nacional do Ministério Publico,
Ordem dos Advogados do Brasil,
Advocacia Publica e Defensorias
Publicas.

SEEU

CNJ

O Sistema Eletronico de Execugao
Unificado (SEEU) ¢ a ferramenta que
centraliza e uniformiza a gestdo de
processos de execugdo penal em todo
o pais. O sistema foi adotado como
politica nacional pelo CNJ em 2016 e
¢ regido pela Resolugao 223/2016 e
pela Resolucdo 280/2019, a qual
revogou parcialmente a normativa
anterior, a fim de estabelecer a
obrigatoriedade e a unicidade do




SEEU, sob a governanca de Comité
Gestor especializado.

Themis Web foi desenvolvido pela

Themis Web TJPI STIC e apresenta o padrao do CNJ
(Conselho Nacional de Justiga).
tecPBX Tecnotel PABX virtual.

SOFTWARE DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE

NOME FABRICANTE
Microsoft Office 365 Microsoft
Microsoft Office Professional Plus 2016 Microsoft
Libreoffice Libreoffice.org
7-zip Igor Pavlov
Google Chrome Google
Mozilla Firefox Mozilla
Microsoft Edge Microsoft
Microsoft Teams Microsoft
Adobe reader Adobe
Java Oracle
VLC player VLC
Microsoft OneDrive Microsoft
Anydesk AnyDesk Software GmbH
SOFTWARES DE USO ESPECIFICOS
NOME FABRICANTE
Pje offfice CNJ
SAC — Safenet Autheticator Client SafeNet
AutoCad Autodesk
Revit Autodesk
TQS TQS Software
IntelliJ IDEA JetBrains
SICAP FIPE/FUNDATA
SafeSign A.E.T Europe B.V.
Microsoft Power BI Desktop Microsoft
Microsoft Project Microsot
Bizagi Modeler Bizagi Limited
OCS Inventory NG Agent OCS Inventory NG Team




ANEXO V - NiVEIS DE SERVICO E INDICADORES DE DESEMPENHO

1.

MINIMOS

OBJETO

1.1.

1.2.

Os indicadores tém por objetivo o refinamento dos mecanismos de avaliacdo desta contratagdo de TIC, por
meio da aplicagdo da gestao de niveis de servigos, que sera utilizada como mecanismo de ajuste da remuneragao
da CONTRATADA, atrelada ao alcance dos resultados esperados pelo MPPI, em fun¢do da execucgdo das
atividades previstas no Catdlogo de Servicos (Anexo Il do Termo de Referéncia).

Os Niveis Minimos de Servicos (NMS) tem por finalidade o gerenciamento do cumprimento do prazo, da
qualidade, do desempenho da CONTRATADA na execucdo dos servigos, bem como da disponibilidade dos
servigos de TIC fornecidos aos usuarios de TIC do MPPI.

CONDICOES GERAIS

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

O MPPI verificarda mensalmente o cumprimento pela Contratada, dos NMS, por meio da apuragao dos
indicadores previstos, elaborados a partir das informacdes de tempo e qualidade do servigo prestado, extraidas
de diferentes mecanismos de monitoracdo dos processos de gestdo de servicos de TIC, além daquelas
informacgdes definidas nas Ordens de Servigo (OS).

A Contratada reconhece que o ndo atendimento dos NMS definidos neste documento pode resultar em impacto
adverso e relevante nos negdocios do MPPI.

A contratada devera executar os servigos, cumprindo os NMS para cada indicador cuja inobservancia resultara
na reducdo pecuniaria dos valores faturados mensalmente, de acordo com o indice apurado.

A recorréncia do ndo atingimento de qualquer dos indicadores podera ensejar também a aplicacdo das sangdes
administrativas previstas contratualmente.

A glosa efetuada para uma demanda devido a um indicador ndo exclui a incidéncia de glosa para a mesma
devido a outro indicador. Por exemplo, uma demanda podera sofrer glosa por atraso na entrega e por ndo
conformidade técnica.

As sangdes administrativas, entre elas adverténcia e multa, podem ser aplicadas de forma cumulativa.
Considera-se recusa qualquer inconsisténcia encontrada durante a inspe¢do ou homologacgdo de uma demanda
especifica, operacional ou projetizada, ensejando devolugdo para providéncias necessarias. A recusa nao
interrompe o prazo de execucdo da demanda.

A estratégia de fiscalizagdo serd definida pela CONTRATANTE podera softrer alteragdes durante a execugao
do contrato.

Toda e qualquer suspensdo da execucdo de demandas ou ordens de servigos pela CONTRATADA devera ser
motivada e prevista nas diretrizes da CONTRATANTE. Suspensdes contrarias as diretrizes serdo anuladas e
ndo terdo qualquer validade.

2.10. Para os calculos dos NMS, sempre que necessario, os valores decimais serdo arredondados, valendo-se

nesse caso de metodologia definida na Resolugdo n® 866 do IBGE.

2.11. Durante a definicao dos indicadores, utilizar-se-a0 os seguintes termos:

e Chamado Registrado: corresponde ao estado em que o suporte de 1° nivel recebeu, interpretou registrou
na ferramenta de ITSM a solicitagdo do usuario.

e Chamado Capturado: estado em que qualquer técnico obtém para si o tratamento do chamado.

e Chamado Em Atendimento: estado em que o chamado ja capturado estd em tratamento pela equipe
técnica.

e Chamado Suspenso: estado em que o atendimento do chamado, por motivo justificado, precisou ser
interrompido.

e Chamado Cancelado: estado em que, por decisdo do solicitante ou da equipe técnica da CTI/MPPI, o
chamado deve ter seu atendimento interrompido.

e Chamado Resolvido: estado do chamado em que o técnico realizou as atividades técnicas para o
atendimento e o coloca a disposi¢do para validacdo do solicitante ou da equipe técnica da CTI/MPPI.

e Chamado Concluido: estado em que o solicitante ou equipe técnica da CTI/MPPI verificam que a
solicitagdo foi atendida e concordam com a conclusdo do chamado.



e Reabertura de chamado: evento em que o solicitante ou equipe técnica da CTI/MPPI ndo entendem que a
solicitacdo foi atendida e assim solicitam a reabertura do chamado. Nessa situagdo o chamado deve voltar

para o estado “Em Atendimento”.

3. INDICADOR ITC - INiCIO DE TRATAMENTO DO CHAMADO

O tempo de inicio de tratamento ¢ o tempo transcorrido desde o recebimento efetivo da
comunicacao do incidente ou solicitacao pela CONTRATADA através do Service Desk até
o inicio da primeira a¢ao executada pelo suporte de 1°, 2° ou 3° Nivel, seja presencial ou
de forma remota.

Para efeito de contagem do inicio da primeira agdo executada, sera considerada acdo de
captura do chamado, ou agdo semelhante. A captura do chamado ¢ fungdo da ferramenta
de ITSM, na qual o técnico toma para si o tratamento daquele chamado, apds registro da
solicitagdo.

Apds a devida classificagdo e priorizagdo, de acordo com a metodologia definida no Termo
de Referéncia, o chamado recebera um valor de prioridade entre 1 e 5, sendo 1 a maior
prioridade. O tempo de inicio de tratamento ¢ definido de acordo com a prioridade,
conforme Tabela 1.

1 Descri¢ao/Objetivo
do Indicador Tabela 1 — Tempo de inicio de tratamento conforme prioridade
PRIORIDADE TEMPO DE INICIO DE TRATAMENTO
1 Até 30 minutos
2 Em até 2 horas
3 Em até 4 horas
4 Em até 8 horas
5 Em até 16 horas
O tempo de inicio de tratamento serd contabilizado em minutos e horas liquidas de acordo
com o horario de prestacdo do servigo, equipamento ou servico de TIC alvo do
atendimento.
) Meta Para cada nivel de prioridade, 90% dos chamados com inicio de tratamento do chamado,

conforme prazo definido pela Tabela 1.

3 Periodicidade

Apuracdo mensal, sempre considerando do 1° ao ultimo dia do més de referéncia.

O indice de Inicio de Tratamento de Chamado deve ser calculado individualmente para
cada nivel de prioridade.

_ TCpy—CTnlPp,

Método de ITCp, = TCos X 100, sendox = {1, ..., 5}
4 Medicao
(Férmula) ITCp, — Indice percentual de Inicio de Tratamento de Chamado;
TCp, — Total de chamados com prioridade x;
CTnIPp, — Total de chamados com tratamento ndo iniciado dentro do prazo com
prioridade x.
A glosa seré aplicada de forma individualizada para cada nivel de prioridade, conforme
graduacao indicada na Tabela 2.
Tabela 2 - Nivel de glosa para descumprimento do indicador ITC.
INDICADOR PRIORIDADES
ITC 1 2 3 4 5
5 Glosa Ac;r(;},z de 1 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0.00%
89% 2,40% | 1,80% | 0,90% | 0,60% | 0,30%
88% 3,20% | 2,40% | 1,20% | 0,80% | 0,40%
87% 4,00% | 3,00% | 1,50% | 1,00% | 0,50%
86% 4,80% | 3,60% | 1,80% | 1,20% | 0,60%
85% 5,60% | 4,20% | 2,10% | 1,40% | 0,70%
84% 6,40% | 4,80% | 2,40% | 1,60% | 0,80%




83% 7,20% | 540% | 2,70% | 1,80% | 0,90%
Abgg’f,/‘z de 1 8.00% | 6,00% | 3,00% | 2,00% | 1,00%
5
Glosa ITCgeral = Glosa ITCp,
x=1

As glosas acumuladas para os 5 niveis de prioridade, glosa geral para o ITC, serdo
aplicadas sobre a valor mensal total dos servigcos de atendimento de Service Desk
REMOTO e PRESENCIAL, bem como do servigo de operagao de TIC, estando limitada a
20% do somatdrio desses servicos.

O valor final sera arredondado para o inteiro mais proximo, conforme metodologia
definida pela Resolugdo n° 886/66 da Fundacido IBGE.

6 Sancao As sang¢des serdo aplicadas conforme previsao no Termo de Referéncia.
Exemplo 01: Nao atingir a meta para prioridade 4 com Glosa
1° passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 1° nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 2° nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC (3° nivel) =R$ 30.000,00
Totalizagdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:
PRIORIDADE
1 2 3 4 5
TCp, 670 320 44 47 20
CTnlPp, 13 4 0 7 0
2° passo: Calcular o ITCp, e arredondar para o nimero inteiro mais préximo.
PRIORIDADE
1 2 3 4 5
TCp, 670 320 44 47 20
7 Exemplos CTnlPp, 13 4 0 7 0
ITCp, 98,06% 98,75% | 100,00% | 85,10% | 100,00%
Arred. 98% 99% 100% 85% 100%

3° passo: Identificar glosa para cada prioridade e calcular a glosa geral.

PRIORIDADE
1 2 3 4 5
Arred. 98% 99% | 100% | 85% | 100%
Glosa 0% 0% 0% | 1.40% | 0%
apurada

GlosaITCgeral= 0+0+0+1,4+0=1,40%

4° passo: Calcular o valor da glosa
Valor dos servigos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00
Glosa= R$ 45.000,00 x 1,40%
Glosa = R$ 630,00

4. INDICADOR PRC - PRAZO DE RESOLUCAO DO CHAMADO

Descri¢ao/Objetivo
do Indicador

O prazo de resolugdo do chamado corresponde ao tempo transcorrido desde o recebimento
efetivo da comunicagdo do incidente ou solicitagdo pela CONTRATADA através do
Service Desk até a resolucdo final do chamado, executada pelo suporte de 1°, 2° ou 3°
Nivel, seja presencial ou de forma remota. Este indicador tem por objetivo garantir que os
servigos de TIC sejam entregues ao usuario dentro dos prazos acordados.




O Prazo de Resolugdo do Chamado (PRC), que pode ser incidente ou solicitagdo, sera
composto pelo prazo do ITC somado ao Prazo para Execu¢do do Chamado (PEC). O PEC
¢ calculado a partir do evento de captura até o encerramento do chamado, e sua duracao
para cada servigo ¢ definida no Catdlogo de Servigos constante do ANEXO III.

O prazo para resolucdo do chamado sera contabilizado em minutos e horas liquidas de
acordo com o horario de prestagdo do servigo definido para a localidade onde se encontra
0 usuario, equipamento ou servico de TIC alvo do atendimento.

Os chamados somente poderao ser suspensos com justificativa plausivel, cabendo a equipe
de fiscalizagdo a revisdo das justificativa e retirando a suspensdo quando esta ndo for
aceita, caso em que o tempo sera contabilizado na totalidade.

Meta

98% dos chamados atendidos dentro do prazo, conforme Catalogo de Servicos — ANEXO
1.

Periodicidade

Apuracdo mensal, sempre considerando do 1° ao tltimo dia do més de referéncia.

Método de
Medicao
(Férmula)

O indicador de Prazo de Resolucdao dos Chamados deve ser calculado da seguinte forma:

prc = LC—CFP 100
= X
TC

PRC — Indice percentual de Prazo de Resolugio dos Chamados;
TC — Total de chamados registrados;
CFP — Total de chamados fora do prazo.

O valor final serd arredondado para o inteiro mais proximo, conforme metodologia
definida pela Resolugdo n° 886/66 da Fundagido IBGE.

Glosa

A glosa serd aplicada conforme graduacéo indicada na Tabela 3.

Tabela 3 - Nivel de glosa para descumprimento do indicador PRC

Demandas executadas Desconto sobre o valor
dentro do prazo mensal da fatura

=>90% 0%

89% 3,00%

88% 4,00%

87% 5,00%

86% 6,00%

85% 7,00%

84% 8,00%

83% 9,00%
<82% 10,0%

A glosa para o PRC sera aplicada sob a valor mensal total dos servicos de atendimento de
Service Desk REMOTO ¢ PRESENCIAL, bem como do servigo de operagdo de TIC,
estando limitada a 10% do somatdrio desses servigos.

Sancio

As sangdes serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

Exemplos

1° passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 1° nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 2° nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC (3° nivel) =R$ 30.000,00

Totalizacdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Total de chamados (TC) 1100
Total de Chamados Fora do Prazo (CFP) 140

2° passo: Calcular o PRC e arredondar para o nimero inteiro mais préximo.

pre = 1100140 00 = 87 279
=X =
1100 ar7e




PRCarred.= 87%

3° passo: Calcular o valor da glosa
Valor dos servicos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00
Glosa = R$ 45.000,00 x 5,00%
Glosa=R$ 2.250,00

5. INDICADOR IRC — INDICE DE REABERTURA DE CHAMADO

Descri¢cao/Objetivo
do Indicador

O Indice de Reabertura do Chamado (IRC) contabiliza o percentual de eventos de
reabertura de chamados quando o usuario dos servigos de TIC nao tiver sua solicitagdo ou
incidente atendidos a contento.

O indice tem por objetivo fazer com que a CONTRATADA execute os servicos com
qualidade, evitando assim que os chamados sejam finalizados com a execugao incorreta ou
incompleta, apenas com objetivo de cumprir o prazo de PRC

(]

Meta

90% dos chamados, independente da prioridade, resolvidos sem que haja reabertura.

Periodicidade

Apuragdo mensal, sempre considerando do 1° ao ultimo dia do més de referéncia.

Método de
Medicao
(Férmula)

O Indice de Reabertura de Chamados deve ser calculado da seguinte forma:

1rRc = T¢ERC 00
- TC

IRC — indice percentual de Reabertura de Chamados;

TC — Total de chamados concluidos no més de referéncia;

ERC — Total de eventos de reabertura ocorridos no conjunto de chamados concluidos no
més de referéncia.

O valor final serd arredondado para o inteiro mais proximo, conforme metodologia
definida pela Resolugdo n° 886/66 da Fundagido IBGE.

Glosa

A glosa serd aplicada conforme graduacao indicada na Tabela 4.

Tabela 4 - Nivel de glosa para descumprimento do indicador IRC.

Demandas executadas Desconto sobre o valor
dentro do prazo mensal da fatura

=>90% 0%

89% 3,00%

88% 4,00%

87% 5,00%

86% 6,00%

85% 7,00%

84% 8,00%

83% 9,00%
<82% 10,0%

A glosa para o IRC sera aplicada sob a valor mensal total dos servigos de atendimento de
Service Desk REMOTO e¢ PRESENCIAL, bem como do servigo de operagdo de TIC,
estando limitada a 10% do somatério desses servigos.

Sancio

As sanc¢des serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

Exemplos

Exemplo 01: Atingir a meta
1° passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 1° nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servi¢os de Atendimento de 2° nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC (3° nivel) =R$ 30.000,00

Totalizacdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Total de chamados (TC) 1100
Total de Chamados Fora do Prazo (CFP) 140




2° passo: Calcular o IRC e arredondar para o niimero inteiro mais proximo.

1100 —25

= X = ) 0,
IRC 1100 100 =97,7273%

IRCarred.= 98%

3° passo: Meta atingida. Nao ha aplicagdo de glosa.

6. INDICADOR ISU - iNDICE DE SATISFACAO DO USUARIO PARA ATENDIMENTO DE DEMANDAS

Descri¢cao/Objetivo
do Indicador

Corresponde ao indice percentual de chamados que tenham recebido avaliagio OTIMO ou
BOM, numa escala* de 5 niveis.

A pesquisa de satisfacdo devera ser feita de forma continua durante toda a execucdo do
contrato. Aos chamados em que nao houver resposta do usudrio no prazo estipulado sera
atribuida a nota maxima. A formulagdo do questionario a ser aplicado sera feita pela
CTI/MPPI em diretriz propria.

O indicador tem objetivo de medir a satisfagdo dos usuarios quanto aos servigos realizados
pela CONTRATADA no atendimento de suas demandas.

* Escala: OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM, NAO ATENDIDO

(]

Meta

90% dos chamados com avaliagio OTIMO ou BOM.

Periodicidade

Apuracdo mensal, sempre considerando do 1° ao tltimo dia do més de referéncia.

Método de
Medicao
(Férmula)

sy =€ CAN 00
- TC

ISU- Indice percentual de chamados bem avaliados (BOM e OTIMO);

TC - Total de chamados concluidos;

CAN - Total de chamados com avaliagio negativa (REGULAR, RUIM e NAO
ATENDIDO).

O valor final sera arredondado para o inteiro mais préximo, conforme metodologia
definida pela Resolucdo n® 886/66 da Fundacao IBGE.

Glosa

Para cada 1% (um por cento) do Indice ISU apurado a menor frente a meta, seré descontado
1% do valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de Service Desk
REMOTO e PRESENCIAL, bem como do servigo de operacdo de TIC (3° nivel).

(Meta — ISU)
—X

GLOSA =
100

FM

FM — valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de 1°, 2° e 3°
nivel.

O valor da glosa aplicado por conta desse indicador sera limitado a 15% do valor bruto da
fatura.

Sancio

As sanc¢des serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

Exemplos

Exemplo 01: Nao atingir a meta com Glosa.
1° passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 1° nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servi¢os de Atendimento de 2° nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC (3° nivel) =R$ 30.000,00

Totalizacdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Total de chamados (TC) 1100
Total de Chamados Fora do Prazo (CFP) 140

2° passo: Calcular o ISU e arredondar para o nimero inteiro mais préximo.




1100 - 140

= X = 0,
ISU 1100 100 =87,27%

ISUarred.= 87%

3° passo: Calcular o valor da glosa
Valor dos servigos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00

(90% — 87%)
GLOSA = ~———-——— X 45.000,00

Glosa= 0,03 x R$ 45.000,00
Glosa=R$ 1.350,00

7. INDICADOR IEC - iNDICE DE ESTOQUE DE CHAMADO

Corresponde ao quantitativo de chamados que tiveram tempo total de resolug@o superior a
70 horas (5 dias uteis considerando o horario de atendimento), ou que descumpriram esse

1 Descricao/Objetivo | prazo e ainda ndo foram resolvidos no fechamento do periodo de avaliagdo de cada més.
do Indicador O objetivo deste indicador ¢ evitar que a contratada negligencie alguma solicitacdo ou
incidente, por qualquer motivo.
Todos os chamados resolvidos dentro do Prazo especifico conforme indicador PRC, ou que
) Meta nao ultrapasse o limite de 80 horas (10 dias tteis).

IEC = 0 (zero)

3 Periodicidade

Apuracao mensal, sempre considerando do 1° ao tltimo dia do més de referéncia.

Método de
4 Medicao
(Férmula)

IEC = n° de chamados que extrapolaram o prazo de 80 horas.

5 Glosa

Para cada chamado que estourar o prazo definido, sera descontado 0,05% (cinco
centésimos por cento) do valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de
atendimento de Service Desk REMOTO e PRESENCIAL, bem como do servigo de
operagdo de TIC (3° nivel).

GLOSA = IEC X (FM % 0,05%)

FM — Valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de 1°, 2° ¢ 3°
nivel.

O valor da glosa aplicado por conta desse indicador sera limitado a 10% do valor bruto da
fatura.

6 Sancio

As sancdes serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

7 Exemplos

Exemplo 01: 5 chamados foram concluidos apoés o prazo de 70 horas, e 02 chamados
ainda em andamento ja extrapolaram o prazo de 70 horas.

1° passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servi¢os de Atendimento de 1° nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servi¢os de Atendimento de 2° nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC (3° nivel) =R$ 30.000,00

Totalizacdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Total de chamados concluidos que extrapolaram o prazo 05
Total de Chamados em Andamento que extrapolaram o 02
prazo




Meta vigente: 60%
2° passo: Obter o valor IEC e arredondar para o niimero inteiro mais préximo.
IEC =7

3° passo: Calcular o valor da glosa
Valor dos servicos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00

GLOSA =7 X (45.000,00 x 0,05%)

Glosa=7 x 22,50
Glosa=R$ 157,50

8. INDICADOR VBC - VINCULACAO NA BASE DE CONHECIMENTO

Indice de chamados (solicitagdes e incidentes) que foram executados com o efetivo uso de
conhecimentos e procedimentos previamente cadastrados na base de conhecimento. Os
principais beneficios da utilizacdo da base de conhecimento sdo: (1) maior celeridade no
atendimento de chamados; (2) padronizacao das solucgdes; e (3) garantia para o 6rgao
contratante da manutenc¢ao do conhecimento com o 6rgao.

1 Descrlg:ao{ObJ etivo De acordo com processo de cumprimento de requisi¢@o e tratamento de incidentes, a base
do Indicador . .
de conhecimento deve ser consultada e ocorrendo sucesso na busca, o conhecimento deve
ser usado e, ao final da resolugdo, vinculado ao chamado em questao.
Caso ndo seja identificado conhecimento relevante, conforme procedimento de
gerenciamento de incidentes a CONTRATADA deve produzir a documentagdo adequada
para o conhecimento.
A meta iniciard em 60% dos chamados tratados com vinculagdo adequada & base de
conhecimento e serd gradualmente evoluida conforme tabela abaixo, de modo a permitir o
aumento da maturidade do processo de gestdo do conhecimento pela CONTRATADA:
Semestre a partlr~do inicio Meta
da execucio
1° 60%
2 Meta 0 70%
3° 80%
4° 90%
5° em diante 95%

Ressalta-se que ocorrendo a renovacgdo ou prorrogacao contratual manter-se-a a progressao
da meta para o indicador VBC.

3 Periodicidade

Apuracdo mensal, sempre considerando do 1° ao ultimo dia do més de referéncia.

TC—-CNV

VBC = ———x 100
Método de re

4 (llz/f,)er(ll:ﬁﬁg) VBC — Percentual de chamados vinculados a base de conhecimento;
TC — Total de chamado concluidos;
CNYV — Chamados ndo vinculados a base de conhecimento.
Para cada 1% (um por cento) do indice VBC apurado a menor frente & meta, sera
descontado 1% do valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de
Service Desk REMOTO e PRESENCIAL, bem como do servi¢o de operagdo de TIC
(3° nivel), estando limitada a 10% do somatorio desses servigos.

5 Glosa

(MetaVigente — VBC()
X
100

GLOSA = FM

FM — valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de 1°, 2° e 3°

nivel.




O valor da glosa aplicado por conta desse indicador sera limitado a 10% do valor bruto da
fatura.

Sancio

As sangdes serdo aplicadas conforme previsao no Termo de Referéncia.

Exemplos

1° passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 1° nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 2° nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operacdo de TIC (3° nivel) = R$ 30.000,00

Totaliza¢do de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Total de chamados (TC) 1100
Total de chamados ndo vinculados a base de 500
conhecimento (CNV)

Meta vigente: 60%

2° passo: Calcular o VBC e arredondar para o nimero inteiro mais proximo.

1100 — 500

X = 0
1100 100 = 55,5455%

VBCarred.= 55%

3° passo: Calcular o valor da glosa
Valor dos servigos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00

(60% — 55%)
GLOSA = ——— -~ x 45.000,00

Glosa= 0,05 x R$45.000,00
Glosa=R$ 2.250,00

9.

INDICADOR INCT - INDICE DE NAO CONFORMIDADES TECNICAS

Descricao/Objetivo
do Indicador

Demonstra o bom desempenho técnico e a aderéncia as boas praticas de TI, documentagéo
e manuais de produtos de TI, além da aderéncia as normas e diretrizes definidas pela
CTI/MPPIL. Este indicador sera contabilizado para todos os servigos previstos para o 1°, 2°
e 3° niveis.

O indice de Ndo Conformidade Técnica (INCT) sera contabilizado pelo nimero de
registros feitos pela equipe técnica do MPPI quanto a ndo aderéncia aos instrumentos
citados anteriormente.

O registro e tratativa das ndo conformidades técnicas serdo feitas conforme procedimento
definidos no Termo de Referéncia. Apos o registro, a CONTRATADA tera o prazo de 5
dias uteis para corrigir a ndo conformidade ou justificar a sua ndo procedéncia.

Nao serdo contabilizados no INCT as n3o conformidades que a CONTRATADA
demonstrar serem improcedentes. Em todos os outros casos, serd considerado uma
ocorréncia de ndo conformidade técnica.

INCT <5 (cinco) ocorréncias mensais.

Meta
Nao Conformidades Técnicas corrigidas no prazo.
Periodicidade Apuragdo mensal, sempre considerando do 1° ao tltimo dia do més de referéncia.
Método de A ~ . L.
.~ Contagem das ocorréncias de nao conformidade técnica.
Medicao , . ~ ~ . Lo
] Para contagem sera considerada a data de resolugdo da ndo conformidade técnica.
(Formula)
0,5% (cinco décimos de por cento) para cada ocorréncia de ndo conformidade técnica
acima da meta, aplicado sob a fatura mensal bruta referente aos servigos continuados de
Glosa 1°, 2° e 3° niveis e de monitoracio.

1,0% (um por cento) para cada ocorréncia de ndo conformidade técnica acima da meta,
que ndo tenha sido resolvida ou justificada no prazo.




GLOSA = (NCT,%x0,5% X FM) + (NCT, X 1,0% X FM)

NCTa — Quantidade de nao conformidade técnica acima do limite;

NCTb — Quantidade de ndo conformidade técnica néo resolvidas no prazo;

FM — valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de 1°, 2° e 3°
nivel.

O valor da glosa aplicada por conta desse indicador sera limitado a 10% do valor da fatura
mensal bruta referente aos servigos previstos para o 1°, 2° e 3° niveis.

Sancio

As sancdes serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

Exemplos

Exemplo 01: Apresentar 3 (trés) ocorréncias de niao conformidade técnica corrigidas
no prazo, sem aplicacio de glosa.

Nesse exemplo, para um més hipotético, a equipe técnica do MPPI verificou 3 (trés)

ocorréncias de ndo conformidade técnica e estas foram corrigidas pela contratada no prazo

estipulado.

Neste caso o INCT = 3, menor que o limite definido que ¢ de 5 (cinco). Sendo assim, a

meta foi atingida e ndo cabera glosa.

Exemplo 02: Apresentar 8 (oito) ocorréncias de niao conformidade técnica corrigidas
no prazo, com aplicacio de glosa.

Neste exemplo, para um més hipotético, a equipe técnica do MPPI verificou 8 (oito)

ocorréncias de ndo conformidade técnica e estas foram corrigidas pela contratada no prazo

estipulado.

Neste caso o INCT = 8, acima do limite. Devera haver aplicacdo de glosa.

1° passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 1° nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 2° nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operacdo de TIC (3° Nivel) = R$ 40.000,00
Total = R$ 55.000,00

Ocorréncias de ndo conformidades acima do limite 3
Ocorréncias de ndo conformidade fora do prazo 0

2° passo: Calcular o percentual de glosa
Glosa= (3 x 0,5% % 55.000,00) + (0 x 1,0% x 55.000,00)
Glosa = R$ 825,00.

Exemplo 03: Apresentar 8 (oito) ocorréncias de nio conformidade técnica, sendo 2
(duas) corrigidas ap6s o prazo, com aplicacio de glosa.
Neste exemplo, para um més hipotético, a equipe técnica do MPPI verificou 8 (oito)
ocorréncias de nao conformidade técnica, sendo que 6 (seis) delas foram corrigidas pela
contratada no prazo estipulado e 2 (duas) ndo foram.
Neste caso o INCT = 8, acima do limite. Devera haver aplicacdo de glosa.

1° passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 1° nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servi¢os de Atendimento de 2° nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operacdo de TIC (3° nivel) = R$ 40.000,00
Total = R$ 55.000,00

w

Ocorréncias de ndo conformidades acima do limite
Ocorréncias de ndo conformidade fora do prazo 2

2° passo: Calcular o percentual de glosa
Glosa= (3 x 0,5% x 55.000,00) + (2 x 1,0% x 55.000,00)
Glosa=R$ 1.925,00




Exemplo 04: Apresentar 4 (quatro) ocorréncias de nio conformidade técnica, sendo
1 (uma) corrigidas ap6s o prazo, com aplicacio de glosa.

Neste exemplo, para um més hipotético, a equipe técnica do MPPI verificou 4 (quatro)

ocorréncias de ndo conformidade técnica, sendo que 1 (uma) delas ndo foi corrigida no

prazo.

Neste caso o INCT = 4, menor que o limite definido que ¢ de 5 (cinco). Porém uma foi

resolvida fora do prazo, assim tera glosa.

1° passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 1° nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 2° nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servi¢os de Operagdo de TIC (3° nivel) = R$ 40.000,00
Total = R$ 55.000,00

Ocorréncias de ndo conformidades acima do limite 0
Ocorréncias de ndo conformidade fora do prazo 1

2° passo: Calcular o percentual de glosa
Glosa= (0 x 0,5% x 55.000,00) + (1 x 1,0% % 55.000,00)
Glosa=R$ 550,00




ANEXO VI-A — HISTORICO DE CHAMADOS (2019-2022)

CHAMADOS TOTAIS (N1, N2, N3)

Ano/Meés Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média Total
2019 - - - 656 917 944 1455 1155 1124 1231 1104 902 1054 10542
2020 1607 1298 1291 559 893 1131 1090 1169 1427 1690 1390 825 1198 15568
2021 1368 1392 1991 1839 1650 1558 2821 3258 1445 2082 1775 1032 1851 24062
2022 1353 1305 1716 1742 1497 1445 1130 1063 1116 1133 1041 374 1243 16158

CHAMADOS REGISTRADOS N1

Ano/Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média Total
2019 - - - 14 57 112 215 178 240 333 236 175 173 1560
2020 318 274 310 165 220 286 267 290 368 296 256 182 269 3232
2021 299 317 362 330 329 321 365 645 305 235 250 183 328 3941
2022 223 260 370 266 294 305 262 297 234 242 277 99 261 3129

CHAMADOS REGISTRADOS N2

Ano/Meés Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média Total
2019 - - - 487 731 681 1064 801 755 699 692 507 713 6417
2020 768 562 568 111 393 611 540 595 712 1154 883 470 614 7367
2021 812 820 1284 1167 954 886 1947 2079 926 1424 1178 656 1178 14133
2022 770 670 910 1179 895 926 646 538 769 752 620 220 741 8895

CHAMADOS REGISTRADOS N3

Ano/Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média Total
2019 - - - 155 129 151 176 176 129 199 176 220 168 1511
2020 521 462 413 283 280 234 283 284 347 240 251 173 314 3771
2021 257 255 345 342 367 351 509 534 214 423 347 193 345 4137
2022 360 375 436 297 308 214 222 228 113 139 144 55 241 2891




ANEXO VI-B — HISTORICO DE CHAMADOS POR CATEGORIA (2019-2022)

LEGADO MPPI 21340
APLICATIVOS E SOFTWARES 9805
SIMP 9028
COMPUTADOR 6392
PJ-E 2938
REDE 2576
IMPRESSORA 1567
INTERNET 1426
E-MAIL 1185
PORTAL DE CHAMADOS 877
PORTAIS WEB 759
OUTROS 704
E-CIDADE 573
NUVEM 530
SEI 530
THEMIS WEB 453
ATHENAS 411
MONITOR 385
SISTEMA DE PONTO 347
SCANNER 328
SISTEMA DE ADMINISTRACAO DE DOCUMENTOS 235
NOTEBOOK 198
CABEAMENTO ESTRUTURADO 185
SIGEP 140
SEEU 137
WEBCAM 129
NOBREAK 121
ESTABILIZADOR 78
APOIO A EVENTOS 70




Padrao 70
CERTIFICADOS CEAF 60
BANCO DE DADOS 60
CENTRAL DE SERVICOS 60
SERVICOS ADMINISTRATIVOS 59
BID 48
DESENVOLVIMENTO 38
PLANTAO MINISTERIAL 37
IMPRESSORA TERMICA 30
DIARIO OFICIAL ELETRONICO 29
INFOSEG 27
CERTIFICADO DIGITAL 26
TOKEN 22
TRANSFORMADOR 22
SWITCH 18
ROTEADOR 17
LEITOR DVD EXTERNO 16
SCANNER DE MAO 16
ANTIVIRUS 15
VPN (REDE VIRTUAL PRIVADA) 14
FIREWALL 12
HOSPEDAGEM DE SISTEMAS 12

ARMAZENAMENTO DE DADOS

DISPOSITIVOS DE REDE

MODULO SAUDE MENTAL

RELATORIO MENSAL CORREGEDORIA

LEGADO PFAP

AUDITORIA

SERVIDORES FiSICOS E VIRTUAIS

MONITORAMENTO

ESTAGIO PROBATORIO DE MEMBROS

RlRrlRrWwlw|d|ln|o|o




Chamados registrados por categoria - 2019 a 2022
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ANEXO VII -TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE
SIGILO (VISTORIA)

O(A) Sr(a) , portador(a) da Carteira de Identidade n° , representante da empresa
, declara que se compromete a manter sigilo

sobre todas as informagdes a que teve acesso em decorréncia de vistoria realizada para participar do Pregdo Eletronico
n° xx/2024, abrangendo o ambiente de infraestrutura, operagdes, documentagdo, comunicagdes, detalhes construtivos,
equipamentos, materiais € quaisquer outros.

Teresina, de de 2024.

Assinatura e nome do representante da empresa



ANEXO VIII - TERMO DE VISTORIA TECNICA FACULTATIVA

Utilizar uma das duas op¢oes!

Declaro, em atendimento ao previsto no Edital de Pregdo Eletrénico n.° xx/2024, que eu,

, portador (a) da CI/RG n.° e do
CPF n.° , responsavel técnico da
empresa , estabelecida no(a)

, como seu representante legal para os fins da
presente declaragdo, compareci perante o representante do Ministério Publico do Estado do Piaui em Teresina-PI e
realizei a vistoria técnica nos locais onde serdo executados os servigos objeto da licitagdo em aprego, tomando plena
ciéncia das suas condi¢des.

Declaro, em atendimento ao previsto no Edital de Pregdo Eletrénico n.° xx/2024, que eu,

, portador (a) da CI/RG n.° e do
CPF n.° , responsavel técnico da
empresa , estabelecida no(a)

, como seu representante legal para os fins da
presente declaracdo que optei por ndo realizar a vistoria técnica, que conheco as condigdes locais para execugao do
objeto, que tenho pleno conhecimento das condigdes e peculiaridades inerentes a natureza da prestacdo dos servigos,
que assumo total responsabilidade por este fato e que ndo utilizarei deste para quaisquer questionamentos futuros que
ensejem avengas técnicas ou financeiras com a Contratante.

Local, xx de xxxxxxxxxxx de 2024.

Assinatura e carimbo do Servidor do MPPI

Assinatura do Representante do fornecedor



ANEXO IX - CIENCIA DO TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

TERMO DE CIENCIA

INTRODUCAO

< O Termo de Ciéncia visa obter o comprometimento formal dos empregados da contratada diretamente envolvidos na
contratagdo quanto ao conhecimento da declaracdo de manutencdo de sigilo e das normas de seguranca vigentes no
Orgao/Entidade>.

<No caso de substituigdo ou inclusdo de empregados da contratada, o preposto devera entregar ao Fiscal Administrativo
do Contrato os Termos de Ciéncia assinados pelos novos empregados envolvidos na execucao dos servicos contratados>.

1 — IDENTIFICACAO

CONTRATO N° | XXXX/AAAA
OBJETO | <objeto do contrato>
CONTRATADA | <nome da contratada> | CNPJ | XXXXXXXXXXX
PREPOSTO | <nome do preposto da contratada>
FISCAL DO 2
CONTRATO <nome do fiscal do contrato> MATRICULA | XXXXX
| 2— CIENCIA |

Por este instrumento, os funcionarios abaixo identificados declaram ter ciéncia e conhecer o inteiro teor do Termo de
Compromisso de Manutencao de Sigilo e as normas de seguranca vigentes da Contratante.

Funcionarios da Contratada

NOME MATRICULA ASSINATURA
<nome do(a) funciondario(a) <XXXXXX>
<nome do(a) funciondrio(a) <XXXXXX>

<local>, <dia> de <més> de <ano>



ANEXO X - MODELO DE TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

TERMO CIRCUNSTANCIADO DE RECEBIMENTO PROVISORIO
(NOME DA COORDENADORIA)
(NOME DO SESSAO OU DIVISAO)

1. NOMEACAO DE SERVIDOR OU COMISSAO:
PORTARIA N°:

NOME DO FISCAL:

CPF:

2. CONTRATADA:

NOME:

CNPJ:

3. ESPECIFICACAO DO MATERIAL/SERVICO OBJETO DO CONTRATO/ORDEM DE
FORNECIMENTO:

SOLUCAO DE TIC
ITEM DESCRICAO DO BEM METRICA QUANT.
OU SERVICO
TOTAL DE ITENS

4. DEMAIS INFORMACOES:

N° do Contrato:

N° da OF/OFB:

Mgés de referéncia:

Valor do Recebimento:

N° da Nota de Empenho:

Data e hora do recebimento servico:

Data do envio pela empresa da nota fiscal:

N° da Nota Fiscal:

5. RECEBIMENTO:

Por este instrumento, atestamos, para fins de cumprimento do disposto no Art. 6, inciso I, alinea “a”, do ATO PGJ/PI n°
462/2013, que os servigos/bens correspondentes a OS/OFB acima identificada, conforme definido no Modelo de
Execucdo do contrato supracitado, foram recebidos provisoriamente na presente data e serdo objetos de avaliagdo por
parte da CONTRATANTE quanto a adequagdo da entrega as condi¢des contratuais, de acordo com os Critérios de
Aceitacdo previamente definidos no Modelo de Gestdo do contrato.


https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https://www.mppi.mp.br/internet/wp-content/uploads//2014/01/ato%20pgj%20n%20463-13.doc
https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https://www.mppi.mp.br/internet/wp-content/uploads//2014/01/ato%20pgj%20n%20463-13.doc

Ressaltamos que o recebimento definitivo destes servigos ocorrera apos a verificagdo dos requisitos e demais condigdes
contratuais, desde que ndo se observem inconformidades ou divergéncias quanto as especificacdes constantes do Termo
de Referéncia e do Contrato acima identificado que ensejem corre¢des por parte da CONTRATADA.

Teresina, / /

Nome do fiscal - matricula

Supervisor/Preposto - matricula



ANEXO XI - MODELO DE TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

TERMO CIRCUNSTANCIADO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO
(NOME DA COORDENADORIA)
(NOME DO SESSAO OU DIVISAO)

1. NOMEACAO DE SERVIDOR OU COMISSAO:
PORTARIA N°:

NOME DO FISCAL:

CPF:

2. CONTRATADA:

NOME:

CNPJ:

3. ESPECIFICACAO DO MATERIAL/SERVICO OBJETO DO CONTRATO/ORDEM DE
FORNECIMENTO:

SOLUCAO DE TIC
ITEM DESCRICAO DO BEM METRICA QUANT.
OU SERVICO
TOTAL DE ITENS

4. DEMAIS INFORMACOES:

N° do Contrato:

N° da OF/OFB:

Mgés de referéncia:

Valor do Recebimento:

N° da Nota de Empenho:

Data e hora do recebimento servico:

Data do envio pela empresa da nota fiscal:

N° da Nota Fiscal:

5. RECEBIMENTO:

Por este instrumento atestamos, para fins de cumprimento do disposto no Art. 6, inciso I, alinea “b”, do ATO PGJ/PI n°
462/2013, que os servigos/bens correspondentes a OS/OFB acima identificada foram prestados/entregues pela
CONTRATADA ¢ atendem as condic¢des contratuais, de acordo com os Critérios de Aceitagao previamente definidos
no Modelo de Gestdo do Termo de Referéncia do Contrato acima indicado.


https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https://www.mppi.mp.br/internet/wp-content/uploads//2014/01/ato%20pgj%20n%20463-13.doc
https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https://www.mppi.mp.br/internet/wp-content/uploads//2014/01/ato%20pgj%20n%20463-13.doc

6. DESCONTOS EFETUADOS E VALOR A LIQUIDAR:

De acordo com os critérios de aceitagdo e demais termos contratuais, <ndo> ha incidéncia de descontos por
desatendimento dos indicadores de niveis de servigos definidos.

<Nao foram / Foram> identificadas inconformidades técnicas ou de negdcio que ensejam indicacdo de glosas e sangoes,
<cuja instrucdo corre em processo administrativo proprio (n® do processo)>.

Por conseguinte, o valor a liquidar correspondente 8 <OS/OFB> acima identificada monta em R$ ().

Referéncia: <Relatorio de Fiscalizagdo n® ou Nota Técnica n° >.

Teresina, / /

Nome do fiscal - matricula

Supervisor/Preposto - matricula



ANEXO XII — SEDES DAS PROMOTORIAS DO PIAUI

Horario de

Nome da Unidade Telefone e-mail Endereco atendimento Observacao
ao publico
Sede da Procuradoria Geral de Justica . . Rua Alvaro Mendes, 2294 - Centro, Teresina-PI \
. , - >1(Q) . 3 > > > . :
o Piau (86) 2222-8000 pgj@mppi.mp.br CEP 64000060 08:00 as 14:00
Anexo a sede da Procuradoria Geral de Rua Alvaro Mendes, 2315, Centro, Teresina-PI, 08:00 as 14:00
Justica do Piaui 64000-060 ’ ’
Sede das Promotorias de Justiga de Rua Lindolfo Monteiro, 911, Fatima, Teresina- JPUOR .
Teresina (86) 2222-8100 PI, CEP 64049-440 08:00 as 14:00
9° PROMOTORIA DE JUSTICA DE (86) 2222-8305 nona.pj.teresina@mppi.m | Av. Higino Cunha, 1750, Bairro Cristo Rei, 08:00 &s 14:00 CO?n‘;f;f)l (d}‘e’ral
TERESINA (Juizado Especial Militar) p.br Teresina-PI, CEP 64014-535 ’ ’ da PMPI
11* PROMOTORIA DE JUSTICA . . . . . . . Campus da
(Juizado Especial Civel ¢ Criminal da (86) 2222-8309 1 1'“"65‘[’“‘3@“‘”"“‘”' Rua Ceard S/N B e, Terestna-Fl CEP 1 08:00 as 14:00 UESPI em
Zona Norte I-UESPI) = Teresina
11* PROMOTORIA DE JUSTICA . . . . s .. o Campus da
(Juizado Especial Civel e Criminal da (86) 2222-8310 ILpj.especial@mppi.mp. | Campus Universitério Ministro Petronio Portella | a6 5¢ 14:00 UFPI em
br - Ininga, Teresina - PI, 64049-550 .
Zona Leste II-UFPI) Teresina

16* PROMOTORIA DE JUSTICA
(Juizado Especial Civel e Criminal da
Zona Centro )

(86) 2222-8306

16.pj.especial@mppi.mp.
br

Rua Mato Grosso, 210, Bairro Cabral, Teresina-
PI

08:00 as 14:00

17* PROMOTORIA DE JUSTICA
(Juizado Especial Civel e Criminal da
Zona Centro II)

(86) 2222-8204

17.promotoria@mppi.mp.

br

Rua Areolino de Abreu, 1643, Bairro
Centro/Norte, Teresina-PI, CEP 64000-180
Rua Lindolfo Monteiro, 911, Bairro de Fatima,
Teresina-PI, CEP 64049-440

08:00 as 14:00

20* PROMOTORIA DE JUSTICA
(Juizado Especial Civel e Criminal da
Zona Sudeste-Redonda)

(86) 2222-8304

20.pj.especial@mppi.mp.
br

Rua Jornalista Livio Lopes, S/N, Bairro
Redonda, Teresina-PI, CEP 64083-010

08:00 as 14:00
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23* PROMOTORIA DE JUSTICA
(Juizado Especial Civel e Criminal do
Bela Vista, Angelim ¢ Zona Leste I)

(86) 2222-8106

23.pj.especial@mppi.mp.
br

BR 316 Km 06, Bairro Bela Vista, Teresina-PI
Rua Lindolfo Monteiro, 911, Bairro de Fatima,
Teresina-PI, CEP 64049-440

08:00 as 14:00

46* PROMOTORIA DE JUSTICA
(Juizado Especial do menor infrator)

(86) 2222-8302

46.pj.infancia@mppi.mp.
br

Rua Dr. Otto Tito, S/N, Bairro Redengao,
Teresina-PI, CEP 64017-775

08:00 as 14:00

Delegacia de
Protecao a
Crianga ¢ ao
Adolescente

Rua Mato Grosso, 268 - Frei Serafim Teresina-

Sede Casa da Cidadania (86) 2222-8640 PL CEP 64001-615 08:00 as 14:00
N . Rua Dr. Agnelo Sampaio, 170, Recanto das 00 A 1A

Sede do GAECO (86) 2222-8070 gaeco@mppi.mp.br Palmeiras, Teresina/Pl, CEP: 64045-785 08:00 as 14:00

Sede do GRINCOT (86) 2222-8213 grincot@mppi.mp.br R. Sen. Joaquim Pires, 1199, Ininga, Teresina - 08:00 as 14:00

PI, CEP 64049-590

Sede das Promotorias de Justiga de
Parnaiba

(86) 2221-7400

secretariaunificadaparnaib

a@mppi.mp.br

Rua Av. 19 de Outubro, s/n, Bairro Conselheiro
Alberto Silva, Parnaiba-PI, CEP 64209- 060

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de
Picos

(89) 2222-0120

secretariaunificadapicos(@)

mppi.mp.br

Avenida Helvidio Nunes, n® 1782, Bairro Cata
Vento, Picos-PI

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de
Floriano

(89) 2221-0310

secretariaunificadaflorian

o@mppi.mp.br

Rua Francisco de Abreu Rocha com Rua
Benjamin Freitas, n° 1138, Bairro Manguinha,
Floriano-PI, CEP 64800-175

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de
Piripiri

(86) 2222-8380

secretariaunificadapiripiri

(@mppi.mp.br

Rua Francisco Emerson, 134, Bairro Fonte dos
Matos, Piripiri-PI, CEP 64260-000

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justica de
Campo Maior

(86) 2222-8400

Rua Coronel Eulalio Filho, 722, Bairro Centro,
Campo Maior-PI, CEP 64280-000

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de
Corrente

(89) 2221-0370

secretariaunificadacorrent

e@mppi.mp.br

Av. Nossa Senhora da Conceigdo, S/N, Bairro
Nova Corrente, Corrente-PI, 64980-000

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de José
de Freitas

(86) 2222-8620

Avenida Américo Celestino, n° 313, Centro, José
de Freitas-PI, CEP 64110-000

08:00 as 14:00
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mailto:secretariaunificadaparnaiba@mppi.mp.br
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mailto:secretariaunificadacorrente@mppi.mp.br
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Sede das Promotorias de Justica de
Oeciras

(89) 2222-0150

secretariaunificadaoeiras

(@mppi.mp.br

Av. Dr. Benedito Martins, 389, Bairro Nova
Oeiras, Oeiras-PI, CEP 64500-000

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justi¢a de Sdo
Raimundo Nonato

(89) 2221-0530

secretariaunificadasaorai
mundononato@mppi.mp.
br

Rua Abdias Neto, n® 96, Bairro Aldeia, Sdo
Raimundo Nonato-PI, CEP 64770-000

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de
Altos

(86) 2222-8430

Rua Dom Pedro II, n° 90, Centro, Altos-PI, CEP
64290-000

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de

(86) 2222-8360

secretariaunificadabarras

Rua 10 de Novembro, 299, Bairro Centro,

08:00 as 14:00

Barras (@mppi.mp.br Barras-PI, 64100-000
Sede das Promotorias de Justiga de Bom secretariabomjesuss@mp | Praga Marcos Aurélio, S/N, Bairro Centro, Bom AN .
Jesus (89) 2221-0330 pi.mp.br Jesus-PI, CEP 64900-000 08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de
Esperantina

(86) 2221-7450

Praga Lednidas Melo, 268, Centro, Esperantina-
PI, CEP 64180-000

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de
Pedro I

(86) 2222-8610

Rua Raimundo José Leite, 200, Bairro Santa Fé,
Pedro II-PI, CEP 64255-000

08:00 as 14:00

Sede das Promotorias de Justiga de

Av. Landri Sales, 545, Bairro Centro,

Piracuruca (86) 2221-7490 Piracuruca-PI, CEP 64240-000 08:00 2 14:00 Forum
Sede das\l;;(l)é?lz;o(riislsp;l;ugustiga de (89) 2222-0230 Rua Sao José, 4%9]:21()3662282)}6%18@3 do Piaui-PI, 08:00 as 14:00
Sede das Promlt}iloi;i(a)ls de Justica de (86) 2222-8340 Rua Anfrisio Iﬁ??}%}?/é\lil}?zgi_rggOCentro, Unido- 08:00 as 14:00
Sede das Prom[?;l(;;iuais de Justica de (89) 2221-0540 Rua Erotides Ii)llrflz(lj’ 156;66,4 ]ggi)r_r(())OCOentro, Urugui- 08:00 as 14:00
Sede das ProrJI(l)(;t(;)zigsP(ilquiustiga de Sao (89) 2222-0210 Av. C?:)l;l(i)dgo(i)oiil}fﬁiOé},E]s%izr706g_eOnggo, Sao 08:00 as 14:00 Férum
Promotoria de Justica de Batalha (86) 2221-7420 pi. batalha@mppi.mp.br | 2V Cor"‘gxﬁﬂf‘i %Eifgjgb%‘oigo Centro, | 5.00 as 14:00
Promotoria de Justica de Paulistana (89) 2222-0160 primeira.pj.paulistana@m | Av. Marechal Deodoro, 1188, Bairro Centro, 08:00 as 14:00 Férum

ppi.mp.br

Paulistana-PI, CEP 6450-000

Promotoria de Justica de Luzilandia

(86) 2221-7470

primeira.pj.luzilandia@m
ppi.mp.br

Rua Coronel José de Melo, 525, Bairro Centro,
Luzilandia-PI, CEP 64160-000

08:00 as 14:00

Promotoria de Justica de Agua Branca

(86) 2222-8450

pi.aguabranca@mppi.mp.
br

Rua Virgilio Ferreira Soares, s/n, Bairro Centro,
Agua Branca-PI, CEP 64460-000

08:00 as 14:00
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Promotoria de Justica de Amarante

(86) 2222-8530

pj.amarante@mppi.mp.br

Avenida Afranio Filho, 362, Bairro Escalvado,
Amarante-PI, CEP 64400-000

08:00 as 14:00

pj.avelinolopes@mppi.mp

Av. Sergio Gama, S/N, Bairro Centro, Avelino

Promotoria de Justica de Avelino Lopes (89) 2221-0320 br Lopes-PI, CEP 64965-000 08:00 as 14:00 Forum
Promotoria de IJJI(J)S;E: de Buriti dos (86) 2221-7430 primeiglr.rtl)i.bil.lrr;tifj;)rslopes PragaB(fle;Ii.t i/?ir(l)tfii:p};{ir;lﬁoé 2;76,‘221(1;{% (%entro, 08:00 s 14:00 Forum
Promotoria de éﬁiﬁfa de Canto do (89) 2221-0350 pi .Cantodolgi@mppi.ln Praca Salgi?iat,i _2P2L7,C ]?;Ergz ESgebn_t&(;z)Canto do 08:00 s 14:00 Férum
Promotoria de Justica de Castelo do (86)2222-8410 | picastelopi@mppimpbr | g fst‘:l‘(’)né‘;opf;ﬁf;’l?&fgg:fggg"’ 08:00 as 14:00 Férum

Promotoria de Justica de Cocal (86) 2221-7440 pj.cocal@mppi.mp.br Av. Jogo Jg(s)tci:ﬁ I?E 211;1;0’632%330 Centro, 08:00 as 14:00 Forum

Promotoria de Justi¢a de Cristino Castro (89) 2221-0380 pi.cristinoc;sﬁo(a)mppi.m Av. CDr ?svtiii(?eCaCsTrréI-)I())i’ gg}i’ ?j;gg_ggg tro, 08:00 as 14:00 Forum

Promotoria de I{gls)tgilga de Demerval (86) 2222-8520 pi.dcmcrv;llljc')—ll))rao@mppi. RuaDhgsfgr\(?;oEsc)({;ai?;1 ,ng}r>o6ii3dga(()i_% (I)\Lova, 08:00 as 14:00 Férum

Promotoria d:/ illls';ioga de Elesbdo (86) 2222-8630 pi.elesbazﬁo@mppi. Pragif;?g:{g:gﬁ?; éAIIEZI; ]632;1;(5)_%383&0, 08:00 as 14-00 Forum
Promotoria de Justica de Fronteiras (89) 2221-0410 pj.fronteiras@mppi.mp.br Rua JOSéF?(?I?tielierSaS—ePIS, Ogg}; 222’9]3_%135) Centro, 08:00 as 14:00 Foérum
Promotoria de Justica de Gilbués (89) 2221-0420 pj.gilbues@mppi.mp.br Rua Aréigfees_[;ir?ég 1614,9122(1){1“680Centr0, 08:00 as 14:00 Foérum
Promotoria de Justica de Guadalupe (89) 2221-0430 Di'guadalupeﬁamppi'm"'b Av. Clg‘:;fi‘;ﬁl‘;?_ﬁe?éifg 4533_%‘(’)0&““0’ 08:00 as 14:00 Forum
Promotoria de Justica de Inhuma (89) 2222-0170 pj.inhuma@mppi.mp.br Praca JO?II?I}?EHS;}I;E Ié%all’ 654?55 3’ SB_ ?)ior(r)o Centro, 08:00 as 14:00 Forum
Promotoria de Justica de Itaindpolis (89) 2222-0140 "i'itainop"lii@mppi'm"'b Rua Ilt{;lrz’o,iﬁzi:f‘;?féggﬁ?gg‘fo%gmm’ 08:00 as 14:00 Férum
Promotoria de Justica de Itaueira (89) 2221-0440 pj.itaueira@mppi.mp.br Rua Ié‘;gﬁir’(} t(zil i:i;zr_lgi Eeé);egjé; g?do%airro 08:00 as 14:00 Forum
Promotoria de Justica de Jaicos (89) 2221-0450 pijaicos@mppimpbr | Fraca Padre Marcos, 74, Bairro Centro, Jaicos- | a.00 4 14:00 Forum

PI, CEP 64575-000
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pj.jerumenha@mppi.mp.b

Rua Pedro Borges, S/N, Bairro Centro,

Promotoria de Justi¢a de Jerumenha (89) 2221-0460 r Jerumenha-PL, CEP 64830-000 08:00 as 14:00 Forum
Promotoria de Justica de Luis Correia (86) 2221-7460 Di"“i“o”eii@m""i'm”'b Rua Jonésofr:;‘_’iff, ?gﬁjg%%%%tm’ Luis 08:00 as 14:00
Promotoria de Justica de Miguel Alves (86) 2222-8350 pi‘miQUCIalvg@mppi'lnp' Rua Sao P edro’l,f’cgi‘frgggffggé Miguel Alves-| .00 as 14:00 Forum
Promotoria de Justi¢a de Padre Marcos (89) 2222-0240 m'padrcmgs@mmi'm Rué;;?g:lgg dl:;)i/r[;grlézssii}vgg;?i 60856—]3(2)1:?0 08:00 as 14:00 Forum
Promotoria de Justi¢a de Pio IX (89) 2222-0180 pj.pioix@mppi.mp.br Av. Sce:r?ggf ;?gi;?;ﬁ ig%geg‘%zéoiéblgairro 08:00 as 14:00 Foérum
Promotoria de Justi¢a de Porto (86) 2222-8370 pj.porto@mppi.mp.br Av. Presi}ii:;tl:)e_;ﬁrggsﬁ 2411%21}53_32)1300 Centro, 08:00 as 14:00 Foérum
Promotoria de Justica de Regeneracgdo (86) 2222-8540 pi.regeneracka)_(r)@mppi.mp. AV.RS;(e)rrli:ri;?(i?%, Ag};’)}ziiig%_c()%%tro’ 08:00 as 14:00 Foérum
Promotoria de Justica de Sdo Miguel do (86)2222-8420 pl.ssomigucldotapuio@m Mi:SOiii?cgzgohj?gﬁ;f %iOT};;iJii’-iT’EE agg;o- 08:00 as 14:00 Forum
Tapuio ppi.mp.br 000
Promotoria de Justica de 830 Pedro do (86)2222-8460 | pisaopedro@mppimpbr | AV Ppoitends Tareas, TG IR0 FHI0- 5301 08:00 a5 14:00 Férum
Promotoria de Justi¢a de Simdes (89) 2222-2020 1.pj.simoes@mppi.mp.br Rua José Dias, é?;}; ?jérgg_(()lg(r)ltro, Simdes-P, 08:00 as 14:00
Promotoria de Justi¢a de Barro Duro (86) 2222-8440 pj.barroduro@mppi.mp.br Rua Manoel S]girrzs_gle,igzgg’sifgd Bairro, Barro 08:00 as 14:00
Promotoria de é;z;%asde Capitao de (86) 22228390 Di.capitaomos@mpp Av. Santos zuaﬁgozﬁi,}?zgoo%%rgm’ Capitao 08:00 as 14:00 Férum
Promotoria de Justi¢a de Caracol (89) 2221-0360 caracol@mppi.mp.br Rua Joiio Dias, é?;l; ?Z;gg_gggtro’ Caracol-P1, 08:00 as 14:00 Forum
Promotoria de Justica de Manoel (89) 2221-0470 pi.manoelemidio@mppi. Rua Azarias Belchior, 885, Bairro Centro, 08:00 as 14:00 Férum

Emidio

mp.br

Manoel Emidio-PI, CEP 64875-000

Promotoria de Justica de Marcos
Parente

(89) 2221-0480

pi.marcosparente(@mppi.
mp.br

Rua Duque de Caxias, 114, Centro, Marcos
Parente-PI, CEP 64845-000

08:00 as 14:00
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Promotoria de Justica de Matias

pj.matiasolimpio@mppi.

Rua 10 de Julho, S/N, Bairro Centro, Matias

Olimpio (86) 2221-7480 mp.br Olimpio-P1, CEP 64150-000 08:00 as 14:00 Forum

Promotoria de Justica de Monsenhor Gil (86) 2222-8510 m'monse“hrﬁ”@m”i'm R‘ﬁ OJI‘I’::HIE(‘)’;‘E‘SEE/@IEI%%‘; (()3_%‘(1;5"’ 08:00 as 14:00 Forum
Promotoria de Justica de Pamagud (89) 2221-0550 pi.parnagua@mppi.mp.br | U2 Dan;‘;‘;ﬂg’[gasgf‘gfj’g%slg 562\;’7]3?538 Centro, | (8.00 s 14:00 Forum
Promotoria de Justi¢a de Ribeiro (89) 2221-0510 pj.ribeirogoncalves@mpp Av. José Primo, S/N, Bairro Centro, Ribeiro 08:00 s 14:00 Férum

Gongalves

i.mp.br

Gongalves-PI, 64865-000
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