CONSELHO REGIONAL DE ADMINISTRAGAO DA BAHIA

Senhor Licitante,

Para registro no Processo Administrativo desta Licitagao, solicito a Vossa Senhoria
preencher o recibo de retirada de edital abaixo, remetendo-o a Comissdo Permanente de
Licitagdo, por meio do fax (Oxx71) 3311-2573 ou do e-mail: <administrativo@cra-
ba.org.br>.

Informo que a comunicagao de eventuais retificagdes no instrumento convocatorio,
bem como informagdes adicionais sobre a presente licitagdo, serdo divulgadas no site do
Conselho Regional de Administragdo da Bahia (www.cra-ba.org.br) na opg¢do consulta

“licitagdes”, e/ou no endereco eletrénico www.comprasnet.gov.br

Salvador/Ba, 11 de julho de 2014.

Mario Augusto Behrens Freire
Pregoeiro
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PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014

Razao Social:

CNPJ:

Endereco:

Cidade: Estado: Telefone: Fax:

E-mail para contato:

Nome do Representante para contato:

Assinale com “x”, na quadricula abaixo, o site pelo qué CARIMBO DO CNPJ-MF
recebeu cépia do instrumento convocatdrio acima

identificado:

[ www.cra-ba.gov.br
[J www.comprasnet.gov.br

Data de retirada: / /

Assinatura
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CONSELHO REGIONAL DE ADMINISTRA(}AO DA BAHIA

PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014
TIPO: MENOR PRECO GLOBAL

O CONSELHO REGIONAL DE ADMINISTRAGAO DA BAHIA, por intermédio do
Pregoeiro designado pela Portaria CRA-BA n°05, 08 de fevereiro de 2012, e prorrogada
pela Portaria CRA-BA n°45, 25 de outubro de 2013, torna publico, a abertura de
procedimento licitatorio na modalidade Pregao Eletrénico, do tipo menor prego global,
a ser realizado por meio da tecnologia da informagéo, obedecidos os preceitos da Lei
10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto 3.931, de 19 de setembro de 2001, do
Decreto 5.450, de 31 de maio de 2005, da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro
de 2006 e do Decreto 6.204/2007, de 05 de setembro de 2007, aplicando-se
subsidiariamente as disposi¢cdes da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e
subordinando-se as condigdes e exigéncias estabelecidas neste Edital.

DA ABERTURA DA SESSAO PUBLICA
Data: 28/07/2014
Horario: 14:30 horas (horario de Brasilia)

Local: www.comprasnet.qov.br

1-DO OBJETO

1.1 - A presente licitagdo tem por objeto a Contratagdo de empresas prestadoras de
servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informagao para organizagéo,
desenvolvimento, implantagcdo e execug¢ao continuada de atividades de suporte técnico
remoto e presencial a usuarios de solugdes de tecnologia da informagao, abrangendo a
execucao de rotinas peridodicas, orientagcao e esclarecimento de duvidas e recebimento,
registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagées de usuarios (Service Desk),
de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL (/Information Technology

Infrastructure Library)., conforme especificado no Anexo | — Termo de Referéncia.

1.2 Constituem anexos a este edital, dele fazendo parte integrante como se transcritos

estivessem:
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CONSELHO REGIONAL DE ADMINISTRA(}AO DA BAHIA

a)  ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA (SEGAO B, B1, B2, B3, B4, B5 E B6);

b)  ANEXO Il - INSTRUGOES PARA ELABORAGAO DA PROPOSTA DE PREGOS;
c) ANEXO Il - MODELO DE PLANILHAS DE CUSTOS E FORMAGAO DE
PREGOS

d)  ANEXO IV - MODELO DA PROPOSTA DE PREGOS

e) ANEXOV - PLANILHA DE CUSTOS - ORGAMENTO ESTIMADO

f)  ANEXO VI - ATESTADO DE VISITA TECNICA

g)  ANEXO VIl - DECLARAGAO DA EQUIPE DE IMPLANTAGAO

h)  ANEXO VIIl - MINUTA DE CONTRATO

2. DAS CONDIGOES PARA PARTICIPAGAO

2.1 Poderéo participar deste Pregéo as empresas que:

2.1.1 Atendam as condi¢gdes deste Edital e seus Anexos e apresentem os documentos
nele exigidos, em original ou por qualquer processo de copia autenticada em Cartério de
Notas e Oficio competente, ou por servidor da Administragdo ou da Equipe de Apoio do
Pregao, devidamente qualificado, ou publicagdo em 6rgao da imprensa oficial;

2.1.2 Estejam cadastradas e parcialmente habilitadas no Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores — SICAF, nos termos do § 10, Art. 10, do Decreto 3.722/01;
2.1.2.1 Nao estejam cadastradas no SICAF , mas que tiverem interesse em participar
do presente pregdo. Tais empresas deverdo providenciar o seu cadastramento e sua
habilitagao junto a qualquer Unidade Cadastradora dos 6rgaos da Administragao Publica,
ate o terceiro dia util anterior a data do recebimento das propostas (Paragrafo unico do
Art. 30, do Decreto n. 3.722/01).

2.2 Nao poderao concorrer, direta ou indiretamente, nesta licitagao:

2.2.1 Empresas em estado de faléncia, recuperagéao judicial ou extrajudicial de concurso
de credores, de dissolugao ou liquidacéo;

2.2.2 Empresas que estejam suspensas, ou tenham sido declaradas inidoneas de
contratar com a Administracédo Publica;

2.2.3 Empresas que estejam reunidas em consércio e sejam controladoras, coligadas ou

subsidiarias entre si;

AV. TANCREDO NEVES, 999 — EDF. METROPOLITANO ALFA, SLS. 402/601/602 - CAMINHO DAS ARVORES 4
SALVADOR - BAHIA - CEP.: 41820-021 — TELS.: (71) 3311-2583 — FAX.: (71) 3311-2573
E-mail: cra-ba.org.br -Home Page:http//www.cra-ba.org.br
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2.2.4 Servidor ou dirigente de o6rgao ou entidade contratante ou responsavel pela
licitagao;

2.2.5 Empresas estrangeiras que nao funcionem no Pais.

2.2.6 Empresa cujo objeto social ndo seja pertinente e compativel com o objeto deste

Pregéo.

3. DA OPGAO PELO TRATAMENTO DIFERENCIADO E FAVORECIDO INSTITUIDO
PELA LEI COMPLEMENTAR N° 123/2006

3.1 As licitantes que optarem pelo tratamento diferenciado e favorecido instituido na Lei
Complementar no 123/2006, de 14 de dezembro de 2006, deverdo no ato de envio de
sua proposta, em campo préprio do sistema Comprasnet declarar, sob as penas da lei,
que cumprem os requisitos estabelecidos no art. 30. e estdo aptas a usufruir do
tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 ao 49 da referida lei.

4. DA REPRESENTAGCAO E DO CREDENCIAMENTO

4.1 O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha,
pessoal e intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico (Art. 30, § 10, do Decreto n.
5.450/05), no site http://www.comprasnet.gov.br.

4.2 As licitantes ou seus representantes legais deverao estar previamente credenciados
junto ao orgao provedor, no prazo minimo de 3 (trés) dias uteis antes da data de
realizagao do Pregao.

4.3 O credenciamento da licitante dependera de registro cadastral atualizado no Sistema
de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, que também sera requisito
obrigatério para fins de habilitagdo (Art. 30, § 20, do Decreto n. 5.450/05).

4.4 O credenciamento junto ao provedor do sistema implica responsabilidade legal da
licitante ou de seu representante legal e a presungdo de sua capacidade técnica para
realizacdo das transacgdes inerentes ao Pregao na forma eletrénica (Art. 30, § 60, do
Decreto n. 5.450/05).

4.5 O uso da senha de acesso pela licitante e de sua responsabilidade exclusiva,
incluindo qualquer transacao efetuada diretamente ou por seu representante, nao

cabendo ao provedor do sistema ou ao Ministério da Educacdo, promotor da licitacao,

AV. TANCREDO NEVES, 999 — EDF. METROPOLITANO ALFA, SLS. 402/601/602 - CAMINHO DAS ARVORES 5
SALVADOR - BAHIA - CEP.: 41820-021 — TELS.: (71) 3311-2583 — FAX.: (71) 3311-2573
E-mail: cra-ba.org.br -Home Page:http//www.cra-ba.org.br



CONSELHO REGIONAL DE ADMINISTRA(}AO DA BAHIA

responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso indevido da senha, ainda que
por terceiros (Art. 30, § 50, do Decreto n. 5.450/05).

4.6 Os licitantes interessados em participar deste Pregao Eletronico deverao observar o
cumprimento dos requisitos de participacdo estabelecidos no Art. 13, do Decreto n.
5.450/05.

5. DO ENVIO E DA DIVULGAGAO DAS PROPOSTAS DE PREGOS

5.1 A partir das 14h30min (horario de Brasilia) do dia 28/07/2014, data e horario
previstos no preambulo deste Edital, e em conformidade com o subitem 4.3 deste Edital,
tera inicio a sessdo publica do PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014, com a
divulgacdo das Propostas de Precos recebidas e inicio da etapa de lances, conforme
Edital e de acordo com o Art. 22, do Decreto n. 5.450/05.

5.2 A licitante sera responsavel por todas as transacbes que forem efetuadas em seu
nome no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras sua proposta e lances
(Art. 13, inciso Ill, do Decreto n. 5.450/05).

5.3 Incumbira a licitante acompanhar as operagcdes no sistema eletrénico durante a
sessdo publica do pregao, ficando responsavel pelo énus decorrente da perda de
negocios diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de
sua desconexao (Art. 13, inciso IV, do Decreto n. 5.450/05).

5.4 A participagdo no Pregdo dar-se-a por meio da digitagcdo da senha privativa da
licitante e subsequente encaminhamento da Proposta de Precos com valor unitario e
total, a partir da data da liberagao do edital no COMPRASNET, até as 14h30min do
dia 28/07/2014, horario de Brasilia , exclusivamente por meio do sistema eletrénico (Art.
21, § 10, Art. 13, inciso Il e Art. 17, § 50, ambos do Decreto n. 5.450/05).

5.4.1 Na descricdo do servigo, nao serdo aceitas, sob pena de desclassificagao,
transcrigcoes copiadas do objeto do Edital, ou o uso de expressées como, por
exemplo, “conforme o edital”.

5.4.2 Durante esse periodo, o fornecedor podera retirar ou substituir a proposta
anteriormente apresentada (Art. 21, § 40, do Decreto n. 5.450/05).

5.5 Como requisito para a participacdo no Pregado a licitante devera manifestar, em

campo proprio do sistema eletrénico, que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo
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e que sua proposta esta em conformidade com as exigéncias do instrumento
convocatorio (Art. 21, § 20, do Decreto n. 5.450/05).

5.6 A Planilha de Composigao de Custos e Formagao de Precgos (anexo Ill) contendo as
especificagées detalhadas do objeto ofertado devera ser formulada e apresentada apos o
encerramento da etapa de lances ou da convocagdo do Pregoeiro, pela empresa
detentora do menor lance, por maio do fax no (71) 3311-2573 ou email:
administrativo@cra-ba.org.br (Art. 25, § 60, do Decreto n. 5.450/05), sob pena de
desclassificagao, com posterior envio do original ou copia autenticada, no prazo maximo
de 02 (dois) dias uteis, contados a partir da convocagao do pregoeiro via chat, com o
preco unitario e total, atualizados em conformidade com os lances eventualmente

ofertados para o seguinte endereco:

CONSELHO REGIONAL DE ADMINISTRAGAO DA BAHIA (CRA-BA)
PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014

AIC DO PREGOEIRO: MARIO AUGUSTO BEHRENS FREIRE
RAZAO SOCIAL E CNPJ

PROPOSTA E DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

5.7 A Planilha de Composicdo de Custos e Formacao de Precos, adequada ao lance
vencedor, devera ser enviada ao COMPRASNET para que fique disponivel aos demais
licitantes.

5.7.1 O Pregoeiro solicitara, apos o encerramento da fase de lances, o envio da planilha
via Sistema Comprasnet, por meio da opgédo “CONVOCAR ANEXQO”, adequada ao valor
do lance ofertado.

5.7.2 A funcionalidade “Convocar Anexo” sera utilizada durante a sessao publica do
Pregao Eletrénico, a partir da etapa de aceitagao das propostas. O Pregoeiro, para tanto,
selecionara em tela prépria do Sistema o(s) fornecedor(es) que devera(ao) enviar o(s)
anexo(s). O Sistema encaminhara via chat mensagem de convocacgao, disponibilizando-a
a todos, inclusive para acompanhamento da sociedade, e apresentara o link
“Convocado”. Neste momento, o(s) fornecedor(es) convocado(s) devera(ao) encaminhar

o(s) anexo(s) por meio da funcionalidade “Anexar”, disponivel para esse fim. Confirmado
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o envio do(s) anexo(s), o Sistema apresentara a informacao “Consultar’, possibilitando
ao Pregoeiro a analise daquele(s).

5.7.3 A convocacéao para enviar anexo sera encerrada por decisdo do Pregoeiro inclusive
nos casos de recusa de proposta. A opcao “Convocar Anexo”, para o envio de anexo,
estara disponivel também na fase de habilitagdo, sendo possivel apenas para o
fornecedor que teve a proposta aceita. Apos o encerramento da sessdo publica, o
sistema disponibilizara a opgao de “Convocar Anexo” na fase de adjudicagdo, sem
contar, no entanto, com a opg¢ao Chat. Nesse caso o fornecedor usara a funcédo “Enviar
anexo/planilha atualizada”, podendo utilizar o campo “Observac¢des” para explicitar tal
procedimento.

574 A fim de agilizar a sessao publica, o Pregoeiro podera ainda solicitar o
“‘Anexo/planilha”, via correio eletrbnico administrativo@cra-ba.org.br, para melhor
administragao.

5.8 A apresentagao da proposta implicara plena aceitagao, por parte do proponente, das
condi¢cOes estabelecidas neste Edital e seus Anexos e implica na obrigatoriedade do
cumprimento das disposi¢des nela contidas, assumindo o proponente o compromisso de
executar os servicos nos seus termos, bem como fornecer todos os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e qualidades
adequadas a perfeita execucdo contratual, promovendo, quando requerido, sua
substituigao.

5.9 Nao se admitira proposta que apresente valores simbdlicos, irrisérios ou de valor
zero, incompativeis com os pregos de mercado, exceto quando se referirem a materiais e
instalacbes de propriedade do licitante, para os quais ele renuncie a parcela ou a
totalidade de remuneracao.

5.10 A contratada devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, devendo complementa-los, caso o
previsto inicialmente em sua proposta nao seja satisfatorio para o atendimento ao objeto
da licitagdo exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do §10 do
art. 57 da Lei no 8.666, de 1993.

5.11 Serao desclassificadas as propostas que n&o atenderem as exigéncias do presente
Edital, as exigéncias e especificagdes constantes dos Anexos a este Edital, as

especificagoes técnicas exigidas pelo Termo de Referencia (Anexo | deste Edital), que
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apresentem precos que sejam manifestamente inexequiveis ou que n&o vierem a

comprovar sua exequibilidade.

6. DA FORMULAGAO DOS LANCES

6.1 Iniciada a etapa competitiva, as licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente
por meio do sistema eletrénico, sendo a licitante imediatamente informada do seu
recebimento e do valor consignado no registro (Art. 24, § 10, do Decreto 5.450/05).

6.2 As licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observado o horario fixado, para
abertura da sessé&o publica, e as regras de sua aceitagao.

6.3 S6 serao aceitos os lances cujos valores forem inferiores ao ultimo lance que tenha
sido anteriormente registrado no sistema (Art. 24, § 30, do Decreto n. 5.450/05).

6.4 Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar (Art. 24, § 40, do Decreto n. 5.450/05).

6.5 Durante o transcurso da sessdo publica, as licitantes serdo informadas, em tempo
real, do valor do menor lance registrado que tenha sido apresentado pelas demais
licitantes, vedada a identificagdo do detentor do lance (Art. 24, § 50, do Decreto n.
5.450/05).

6.6 A etapa de lances da sessao publica sera encerrada mediante aviso de fechamento
iminente dos lances, emitido pelo sistema eletrénico as licitantes, apos o que transcorrera
periodo de tempo de ate 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado também pelo
sistema eletrénico, findo o qual sera automaticamente encerrada a recepg¢ao de lances
(Art. 24, § 70, do Decreto n. 5.450/05).

6.7 Alternativamente ao disposto no subitem 5.6, 0 encerramento da sesséo publica dar-
se-a por decisdo do Pregoeiro mediante encaminhamento de aviso de fechamento
iminente dos lances e subsequentes transcurso do prazo de ate 30 (trinta) minutos, findo
0 qual sera encerrada a recepgao de lances (Art. 24, § 60, do Decreto n. 5.450/05).

6.8 Apos o encerramento da etapa de lances, o Pregoeiro podera encaminhar pelo
sistema eletrénico contraproposta diretamente a licitante que tenha apresentado o lance
de mais vantajosa, para que seja obtida melhor proposta, bem assim decidir sobre sua
aceitagao (Art. 24, § 8o, do Decreto n° 5.450/05).
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6.9 O Pregoeiro anunciara a licitante vencedora imediatamente apos o encerramento da
etapa de lances da sessao publica ou, quando for o caso, apos a negociagéo e decisao
pelo Pregoeiro acerca da aceitacéo do lance de menor valor.

6.10 No julgamento da habilitacdo e da proposta, o pregoeiro podera sanar erros ou
falhas que nao alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade
juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata acessivel a todos,
atribuindo-lhes eficacia e validade para fins de habilitacdo e classificagdo (§ 30, do Art.
26, do Decreto n. 5.450/05).

6.11 Os documentos a serem apresentados para cumprimento desta exigéncia sdo os
relacionados no item 9 deste Edital.

6.12 A proposta apresentada sera analisada e julgada de acordo com o disposto nas
normas legais vigentes, e ainda em consonancia com o estabelecido neste Edital e seus
anexos, conforme previsto nos artigos 43, 44, 45, 46 e 48 da Lei no 8.666, de 1993, e na
Lei no 10.520, de 2002.

7. DA DESCONEXAO

7.1 No caso de desconexao do Pregoeiro, no decorrer da etapa de lances se o sistema
eletrénico permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuardo sendo recebidos,
sem prejuizo dos atos realizados. (§ 10 do art. 24 do Decreto n. 5.450/2005).

7.2 O Pregoeiro, quando possivel, dara continuidade a sua atuacao no certame, sem
prejuizo dos atos realizados (§ 10 do art. 24 do Decreto n. 5.450/2005).

7.3 Quando a desconexao persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessao do
pregao sera suspensa e tera reinicio somente apds comunicagao expressa do Pregoeiro
aos participantes. (§ 11 do art. 24 do Decreto n. 5.450/2005).

8. DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS DE PRECOS

8.1 O Pregoeiro efetuara o julgamento das Propostas, decidindo sobre aceitagdo dos
precos obtidos.
8.2 Na analise da proposta sera verificado o atendimento a todas as especificagbes e

condi¢Oes estabelecidas neste Edital e nos demais Anexos que o integram.
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8.3 O Pregoeiro podera solicitar parecer de técnicos pertencentes ao quadro de pessoal
da area técnica, para orientar sua decisao.

8.4 Analisada a aceitabilidade dos precos obtidos o Pregoeiro divulgara o resultado de
julgamento das Propostas.

8.5 O critério de julgamento adotado sera o de MENOR PRECO GLOBAL.

8.6 Nao serao aceitos pregos irrisérios e/ou inexequiveis, cabendo a Administragao
a faculdade de promover verificagoes ou diligéncias que se fizerem necessarias,
objetivando, comprovacgao da regularidade da cotagao ofertada.

8.7 Os lances e aceitagao da proposta, deverao ser ofertados com no maximo duas
casas decimais.

8.8 Se a proposta ou o lance, de menor valor nao for aceitavel, ou se a licitante
desatender as exigéncias habilitarias, o Pregoeiro examinara a proposta ou o lance
subsequente, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua habilitagdo, na ordem
de classificagédo, e assim sucessivamente, ate a apuragéo de uma proposta ou lance que
atenda ao Edital (Art. 25, § 50, do Decreto n. 5.450/05).

8.8.1 Ocorrendo a situagao referida no subitem anterior, o Pregoeiro podera negociar
com a licitante para que seja obtido preco melhor.

8.9 Em caso de ocorréncia de participagdo de licitante que detenha a condicdo de
microempresa ou de empresa de pequeno porte, nos termos da Lei no 9.317/96 e a sua
sucessora Lei Complementar n. 123, de 14 de dezembro de 2006, serdo adotados os
seguintes procedimentos:

8.9.1 Sera assegurado, como critério de desempate, preferéncia de contratagdo para as
microempresas e empresas de pequeno porte, entendendo-se por empate aquelas
situacbes em que as propostas apresentadas pelas microempresas e empresas de
pequeno porte sejam iguais ou ate 5% (cinco por cento) superiores a proposta mais bem
classificada;

8.9.2 Para efeito do disposto no subitem acima, ocorrendo o empate, proceder-se-a da
seguinte forma:

8.9.2.1 A microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada podera
apresentar proposta de preco inferior aquela considerada vencedora do certame,

situagdo em que sera adjudicado em seu favor o objeto licitado;
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8.9.2.2 Nao ocorrendo a contratagdo da microempresa ou empresa de pequeno porte, na
forma do inciso anterior, serdo convocadas as remanescentes que porventura se
enquadrem na hipétese do subitem 8.6, na ordem classificatoria, para o exercicio do
mesmo direito;

8.9.2.3 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e
empresas de pequeno porte que se encontrem enquadradas no subitem 8.6, sera
realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera
apresentar melhor oferta;

a) Na hipétese da nao-contratagdo nos termos previstos no subitem 7.6, o objeto licitado
sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame;

b) O disposto neste subitem somente se aplicara quando a melhor oferta inicial nao tiver
sido apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte;

c) A microempresa e a empresa de pequeno porte mais bem classificada sera convocada
para apresentar nova proposta no prazo maximo de 5 (cinco) minutos apdés o
encerramento dos lances, sob pena de precluséo.

8.10 Sera assegurado o direito de preferéncia previsto no art. 3°, da Lei no 8.248, de
1991, conforme procedimento estabelecido nos arts. 5° e 8° do Decreto n° 7.174, de
2010.

8.11 Mantido o empate entre propostas, o critério de desempate sera aquele previsto no
artigo 30, § 20, da Lei no 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia, sucessivamente,
aos bens:

8.11.1 produzidos no Pais;

8.11.2 produzidos ou prestados por empresas brasileiras;

8.11.3 produzidos ou prestados por empresas que invistam em pesquisa e no
desenvolvimento de tecnologia no Pais.

9. DA HABILITAGAO

9.1 O licitante vencedor devera apresentar os documentos que demonstrem atendimento
as exigéncias de habilitagdo, que séo os indicados a seguir:

9.1.1 HABILITAGCAO JURIDICA

9.1.1.1 Registro comercial, no caso de empresa individual,
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9.1.1.2 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em
se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de sociedade por agdes,
acompanhados de documentos que comprovem a elei¢ao de seus administradores;
9.1.1.3 Comprovante de inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis,
acompanhado de prova da composicédo da diretoria em exercicio;

9.1.1.4 Decreto de autorizacédo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido
pelo 6érgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

9.1.2 REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA

9.1.2.1 Prova de inscricao no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas - CNPJ;

9.1.2.2 Prova de inscrigao no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver
relativo a sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o
objeto desta licitagao;

9.1.2.3 Prova de regularidade para com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do
domicilio ou sede do licitante, mediante apresentagdo de Certidao de Quitagao de
Tributos e Contribuicoes Federais e Certidoes Negativas de Débito junto ao Estado e
Municipio;

9.1.2.4 Prova de regularidade relativa a Seguridade Social-INSS (Certidao Negativa de
Debito- CND) e ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico-FGTS (Certificado de
Regularidade de Situagdo), demonstrando situag&o regular no cumprimento dos encargos
sociais instituidos por lei.

9.1.2.5 Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentagcdo de certiddo negativa, nos termos do Titulo VII-A, da
Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei no 5.452, de 10 de maio
de 1943.

9.1.3 QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

9.1.3.1 Balango patrimonial e demonstragbes contabeis do ultimo exercicio social, que
comprovem a boa situacao financeira da empresa, vedada a substituicdo por balancetes
ou balancos provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrado
ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentagao da proposta;

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

9.1.3. A boa situagdo econdmico-financeiro sera comprovada mediante apresentagéao de
capital social ou patriménio liquido correspondente a, no minimo, 10% (dez por cento) do
valor de sua proposta, por meio de Balango Patrimonial e demonstragdes contabeis do
ultimo exercicio, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, vedada a sua substituigdo
por balancetes ou balangos provisérios, de acordo com o disposto no art. 31, § 3° da Lei
n° 8.666/93 (Acordao TCU n° 1.844/2005 — Plenario).

9.1.4 As empresas que estiverem regularmente cadastradas e parcialmente habilitadas
no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF estarao dispensadas
de apresentarem os documentos acima, COM EXCECAO DO SUBITEM 9.1.3.2, DA
QUALIFICAGAO ECONOMICO - FINANCEIRA (CERTIDAO NEGATIVA DE FALENCIA
OU CONCORDATA EXPEDIDA PELO DISTRIBUIDOR DA SEDE DA PESSOA
JURIDICA), com validade de até 90 (noventa) dias, contados da data de sua
expedicao, somente para aquelas que nao constarem no corpo da certidao o

periodo de validade.
9.1.5 QUALIFICAGAO TECNICA.

9.1.5.1 Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser fornecido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, que comprove a aptidao da licitante para desempenho de atividades
pertinentes e compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da
licitacdo, expondo elementos que demonstrem a dimensdo do numero de usuarios
possiveis de serem atendidos, com uma quantidade minima de 100 (cem) demandas por
més;

9.1.5.2 Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser fornecido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, que comprove a aptidao da licitante para desempenho de atividades
de servicos de implantagdo e operagado de central de atendimento (Service Desk) de
acordo com as disciplinas ITIL;

9.1.5.3 Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser fornecido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, que comprove a aptidao da licitante para desempenho de atividades e
procedimentos operacionais utilizando as disciplinas ITIL: Geréncia de Configuragdes e

Geréncia de Incidentes;
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9.1.5.4 Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser fornecido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, que comprove a aptidao da licitante para desempenho de prestagao
de Servigos de Suporte Técnico e Atendimento a usuario de Tl, com pagamento mensal
baseado no Nivel de Servico Alcangado;

9.1.5.5 Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser fornecido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, que comprove a aptidao da licitante para desempenho de prestagao
de Servigcos de manutengdo de equipamentos de informatica, devidamente registrado
CREA-BA;

9.1.5.6 Comprovacéao de registro da empresa e do seu respectivo responsavel técnico da
empresa no CREA, para atividades de manutencao de equipamentos de informatica;
9.1.5.7 Comprovagcdo de que dispde de estrutura técnica adequada (instalagdes,
aparelhamento e corpo técnico) para cumprimento do objeto dessa licitagdo, mediante
declaracdo propria, acompanhada de relacdo detalhando a estrutura fisica,
aparelhamento, pessoal técnico, endereco e telefone;

9.15.8 Devera comprovar qualificacdo técnica do profissional analista de processos
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou copia simples acompanhada do
original da carteira de trabalho ( das paginas de identificagdo,(foto) qualificacéo civil ) e
do certificado emitido pelo 6rgdao competente para ITIL v3;

9.1.5.9 Devera comprovar qualificacdo técnica de pelo menos um profissional
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou coépia simples acompanhada do
original da carteira de Trabalho( das paginas de identificacao,(foto) qualificagéo civil) e do
transcript com as certificagbes técnicas MCSA(Microsoft Certifield Systems
Administration);

9.1.5.10 Devera comprovar qualificacdo técnica de pelo menos um profissional
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou copia simples acompanhada do
original da carteira de Trabalho( das paginas de identificagao,(foto) qualificagao civil) e do
transcript com as certificagdes técnicas MCSE(Microsoft Certifield Systems Engineer);
9.1.5.11 Devera comprovar qualificacdo técnica de pelo menos um profissional
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou copia simples acompanhada do
original da carteira de Trabalho( das paginas de identificacao,(foto) qualificagéo civil) e do
transcript com as certificagdes técnicas MCTS (Microsoft Certified Technoloy Specialist)

para Active Directory Configuration em Windows Server 2008 R2 (ou superior);
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9.1.5.12 Devera comprovar qualificagdo técnica de pelo menos um profissional
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou copia simples acompanhada do
original da carteira de Trabalho( das paginas de identificacao,(foto) qualificagao civil) e do
transcript com as certificagdes técnicas MCTS (Microsoft Certified Technoloy Specialist)
para Network Infraestructure Configuration em Windows Server 2008 R2 (ou superior);
9.1.5.13 Devera comprovar qualificacdo técnica de pelo menos um profissional
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou copia simples acompanhada do
original da carteira de Trabalho (das paginas de identificacao,(foto) qualificagéo civil) e do
certificado da solucédo de backup utilizada pelo CRA;

9.1.5.14 A licitante deve possuir no minimo um profissional especializado na area de
Storage. O profissional deve possuir certificagdo emitida pelo fabricante dos
equipamentos utilizados no CRA-BA(incluindo solu¢gdes de armazenamento em disco ou
certificacdo do SNIA (Storage Networking Industry Association), sendo aceitas Systems
Engineer ou Architect;

9.1.5.15 A licitante deve possuir no minimo um profissional especializado em
servidores Dell e/ou HP;

9.1.5.16 A licitante deve possuir no minimo um profissional especializado em
ambientes virtualizados, O profissional devera possuir certificacédo técnica em VMware
e/ou Hyper-V;

9.1.5.17 As certificagdes referidas nos itens 9.1.5.9 a 9.1.5.16 poderdo ser de um ou
mais profissionais, pertencentes ao quadro funcional da licitante, desde que
acompanhada da copia autenticada da carteira de trabalho ou cépia simples
acompanhada do original da carteira de Trabalho (das paginas de identificagao,(foto)
qualificagao civil);

9.1.5.18 A comprovagao da capacitacdo técnica dar-se-a mediante a apresentacao
de certificado(s) de cada instituigao/fabricante, conforme o caso. As certificagbes deverao
ser dos mesmos fabricantes das solugdes utilizadas no CRA-BA, descritas no ANEXO B1
- DISPOSICOES GERAIS. (exceto certificacdes generalistas como SNIA e ITIL).

Os documentos citados nos itens de qualificacdo técnica estdo sujeitos a verificagdo

através de vistoria e diligéncia por parte do CRA-BA.
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9.1.6 DECLARAGOES ELETRONICAS, POR MEIO DO PORTAL COMPRASNET:

a) De que conhece e concorda com as condi¢des estabelecidas no edital e que atende
aos requisitos da habilitagao;

b) De que ndo possui em seu quadro de pessoal (empregados) menores, em
cumprimento ao disposto no inciso XXXIIl do art. 70 da CF/88;

c) Declaragdo expressa do proponente, sob as penas da Lei, comprometendo-se a
informar quanto a superveniéncia de fatos impeditivos para a sua habilitagcdo neste
certame;

d) Declaracao de elaboracao Independente de Proposta;

e) Declaragao de que conhece e concorda com as condigdes estabelecidas no edital e
que atende aos requisitos da habilitagao.

9.1.7 Apresentar documento comprobatério da condicao de microempresa ou
empresa de pequeno porte, mediante certiddo expedida pela Junta Comercial, nos
termos do que prescreve o art. 8o da Instrugdo Normativa n°® 103, de 30 de abril de 2007,
do Diretor do Departamento Nacional de Registro do Comercio — DNRC e Art. 11 do
Decreto n. 6.204/07 (apenas para empresario ou Sociedade enquadrado como ME ou
EPP), havendo necessidade a Administragdo podera solicitar o Balango Patrimonial do
ultimo exercicio.

9.2 Os documentos necessarios a habilitagcdo que nao estejam contemplados no SICAF,
inclusive quando houver necessidade de envio de anexos, deverao ser apresentados via
fax ou e-mail, no prazo definido no edital, apds solicitagdo do pregoeiro no sistema
eletrénico. Os documentos e anexos exigidos, quando remetidos via fax, deverdo ser
apresentados posteriormente em original ou por codpia autenticada, nos prazos
estabelecidos no Edital.

9.3 N&o serao aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitagdo de documento” em
substituicdo aos documentos requeridos no presente Edital e seus Anexos.

9.4 Serao inabilitadas as empresas que nao atenderem as exigéncias deste item.

10 - DAS PENALIDADES

10.1 - Fica estipulado o percentual de 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento) a

titulo de multa de mora por dia de atraso no cumprimento das obrigagbes ajustadas,
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incidentes sobre o valor empenhado ou sobre a quantia correspondente a parcela
inadimplida da obrigacgao.

10.2 - Pela inexecucgao total ou parcial das obrigagdes decorrentes desta licitagao,
a contratada ficara sujeita as seguintes penalidades:

a) adverténcia;

b) multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor da contratagcado ou sobre a parte
nao cumprida;

¢) suspensédo temporaria de participacdo em licitagdo e impedimento de contratar
com o Conselho Regional de Administracdo da Bahia pelo prazo de até 02 (dois) anos;

d) declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracéo
Publica.

10.3 - As penalidades previstas nas alineas “a”, “c” e “d” do item anterior poderao
ser aplicadas juntamente com a da alinea “b” do mesmo item.

10.4 - Caso a empresa vencedora se recuse a apresentar nova proposta de
precos, nos termos do subitem 5.6 deste Edital ou a receber a Nota de Empenho no
prazo indicado, sem motivo justificado, ficara caracterizado o descumprimento total da
obrigacao, sendo-lhe aplicada, isolada ou cumulativamente, as penalidades previstas no
item 11.2, alineas “b”, e “d".

10.5 - A licitante que deixar de entregar ou apresentar documentacéo falsa,
ensejar o retardamento da realizacdo do certame ou da execugcdo do seu objeto, ndo
mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execugdo do ajuste, comportar-se de modo
inidbneo ou cometer fraude fiscal, ficara impedida de licitar e contratar com a
Administracdo pelo prazo de até cinco anos e, se for o caso, sera descredenciada do
SICAF, sem prejuizo das multas previstas neste Edital e das demais cominagdes legais.

10.6 - As multas devidas e/ou prejuizos causados ao Conselho Regional de
Administracdo da Bahia pela Contratada serdo deduzidos de pleno direito de valores que
lhe forem devidos, ou recolhidos através de GRU ou cheque nominal em favor do
Conselho Regional de Administracdo da Bahia, ou cobradas judicialmente.

10.7 - A Contratada inadimplente que nao tiver valores a receber da Conselho
Regional de Administracdo da Bahia tera o prazo de 05 (cinco) dias uteis, apds a

notificagao oficial, para recolhimento da multa, na forma estabelecida no subitem 11.6.
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10.8 - A aplicagcdo de qualquer das penalidades previstas neste Edital sera,
obrigatoriamente registrada no SICAF e precedida de regular processo administrativo,

onde sera assegurado o contraditério e a ampla defesa.

11 - DOS RECURSOS, DA REPRESENTAGAO E DO PEDIDO DE
RECONSIDERAGAO

11.1 — Declarada a empresa vencedora, qualquer licitante podera, durante a
Sesséo Publica, de forma imediata e motivada, em campo préprio do sistema, manifestar
intencdo de recorrer, quando lhe sera concedido o prazo de 03 (trés) dias uteis para,
querendo, apresentar as razdes do recurso, ficando as demais licitantes, desde logo,
intimadas para, querendo, apresentarem contra-razées em igual prazo, que comegara a
correr apos o término do prazo da recorrente.

11.2 - A falta de manifestagéo imediata e motivada da licitante quanto a intengao
de recorrer, nos termos do item anterior, importara na decadéncia desse direito, ficando o
Pregoeiro autorizado a adjudicar o objeto a licitante declarada vencedora.

11.3 - Os recursos contra a decisdo do Pregoeiro ndo terao efeito suspensivo.

11.4 - Os recursos contra anulagdo ou revogacado da licitagdo, rescisdao do
contrato, bem como contra a aplicagdo das penas de adverténcia, suspensao temporaria
ou de multa, poderéo ser interpostos no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, contados
da data em que se verificar a intimagao dos interessados.

11.5 - Qualquer pessoa que pretender impugnar os termos deste Edital devera
fazé-lo por meio de expediente escrito dirigido ao Pregoeiro, observada a antecedéncia
minima de 02 (dois) dias uteis, contados da data fixada para abertura da sessao publica.

11.6 - Decaira do direito de impugnar os termos deste Edital se n&o o fizer no
prazo previsto no item anterior, ndo revestindo natureza de recurso, as alegacgbes
apresentadas por empresa que tendo aceitado sem obje¢éo o instrumento convocatério,
venha, apoés julgamento desfavoravel, alegar falhas ou irregularidades que o viciariam.

11.7 - A impugnagao feita tempestivamente sera decidida pelo Pregoeiro no prazo
maximo de 24 (vinte e quatro) horas.

12 - DA DOTAGAO ORGAMENTARIA
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12.1 - A despesa decorrente da contratagdo do objeto do presente Pregao correra
a conta de recursos especificos consignados no orgamento do Conselho Regional de
Administracdo da Bahia ou a ela provisionado, os quais serdo discriminados na
respectiva Nota de Empenho.

13 - DAS DISPOSIGOES FINAIS

13.1 - Independentemente de declaracdo expressa, a simples apresentacdo de
proposta implica a plena aceitagdo das condi¢cbes estipuladas neste Edital e seus
Anexos.

13.2 — O Conselho Regional de Administragdo da Bahia podera adiar ou revogar a
presente licitacdo por interesse publico, decorrente de fato superveniente, devidamente
comprovado, pertinente e suficiente a justificar tal conduta. Devendo anula-la por
ilegalidade, de oficio ou por provocagdo de terceiros, mediante parecer escrito e
devidamente fundamentado, ficando, nesse ultimo caso, desobrigada de indenizar,
ressalvado o disposto no § 2° do artigo 29 do Decreto n°® 5.450/2005.

13.3 - As decisdes do Pregoeiro serao consideradas definitivas somente apdés
terem sido homologadas pela autoridade competente do Conselho Regional de
Administracdo da Bahia

13.4 - As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor
da ampliagcao da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse
da Administracéao, a finalidade e a seguranga da contratagao.

13.5 — O Conselho Regional de Administracdo da Bahia podera cancelar de pleno
direito a Nota de Empenho que vier a ser emitida em decorréncia desta licitagdo, bem
como rescindir o respectivo Contrato, independentemente de interpelagdo judicial ou
extrajudicial, desde que motivado o ato e assegurados ao licitante vencedor o
contraditorio e a ampla defesa, quando este:

a) Vier a ser atingido por protesto de titulo, execugao fiscal ou outros fatos que
comprometam sua capacidade econdmico-financeira;

b) For envolvido em escandalo publico e notdrio;
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c) Na hipotese de ser anulada a adjudicagdo em virtude de qualquer dispositivo
legal que a autorize.

13.6 — O Conselho Regional de Administracdo da Bahia podera, até o recebimento
da Nota de Empenho, excluir qualquer licitante, sem prejuizo de outras san¢des cabiveis,
sem que a este assista o direito de reclamar indenizag&o ou ressarcimento, se chegar ao
seu conhecimento, em qualquer fase do processo licitatério, fato ou circunstancia que
desabone a idoneidade do licitante.

13.7 - Alteragbes das condi¢cdes deste Edital, bem como informagbes adicionais,
serdo divulgadas na “homepage” do Conselho Regional de Administracdo da Bahia

(www.cra-org.br), ficando as licitantes obrigadas a acessa-las para ciéncia.

13.8 - Os pedidos de esclarecimentos deverédo ser enviados em até 03 (trés) dias
uteis anteriores a data fixada para a abertura do Certame, exclusivamente por meio
eletrénico (administrativo@cra-ba.org.br).

14. OBSERVACOES IMPORTANTES

14.1. A CONTRATANTE disponibilizara o seu ambiente nos 5 (cinco) ultimos dias

uteis que precedem ao prazo de entrega das propostas, para que as empresas

interessadas fagam uma visita técnica, com vistas a avaliar as condicbes dos
equipamentos, estrutura fisica, elétrica e l6gica, e demais informag¢des necessarias ao

dimensionamento dos servicos.

e Na ocasido, a empresa interessada devera assinar um atestado de visita
técnica e de conhecimento do parque e da estrutura computacional, condicéo

necessaria para a participacao no processo licitatorio.

15. OBRIGAGOES CONTRATUAIS ESPECIFICAS

15.1. A contratagdo com o licitante vencedor obedecera as condigdes do instrumento de
contrato.

15.2. Além das determinacdes contidas na minuta de contrato, bem como daquelas
decorrentes de lei, serdo observadas na contratagao derivada deste instrumento

convocatodrio as seguintes clausulas:
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15.2.1. Prestar os servicos dentro do horario administrativo da CONTRATANTE;
nos casos em que for necessaria a prestagdo de servigos em horario
extraordinario devera haver a autorizagao expressa da CONTRATANTE;

15.2.2.  Prestar os servigos objeto do presente contrato de forma ininterrupta, a fim
de que nao haja solu¢do de continuidade na execugao dos mesmos;

15.2.3.  Manter sigilo absoluto sobre a natureza, conteudo e andamento dos
servicos, bem como sobre todas as informagdes, dados e documentos
pertencentes a CONTRATANTE, aos quais a CONTRATADA tenha acesso,
sejam eles relativos ou ndo a prestagédo dos servigos; isso inclui, sem se limitar,
a adogao de procedimentos adequados para armazenamento, transmissao,
transporte e utilizacdo de informagbes em qualquer midia, tanto nas
dependéncias da CONTRATANTE, quanto em ambiente externo;

15.24. A CONTRATADA devera assinar Termo de Compromisso, Sigilo e
Confidencialidade, constante NO ANEXO B5;

15.2.5. A CONTRATANTE devera exigir que a CONTRATADA tenha declaragbes
similares as do item anterior, assinadas por seus empregados diretamente
envolvidos na contratagao;

15.2.6. Atender as solicitagbes de servigos de acordo com as especificagdes
técnicas, cronogramas e condigdes especificadas e acordadas nas ordens de
servigo;

15.2.7. Prestar os servicos com pessoal adequadamente capacitado em locais e
instalacdes de acordo com as orientagdes constantes neste edital;

15.2.8. Dispor de pessoal necessario para garantir a execugdo dos servigos, nos
regimes contratados, sem interrupgédo, seja por motivo de férias, descanso
semanal, licenga, falta ao servigo, greve, demissdo e outros analogos,
obedecidas as disposi¢des da legislagao trabalhista vigente;

15.2.9.  Transferir para a equipe designada pela CONTRATANTE o conhecimento
na utilizagcdo das ferramentas, processos, metodologias e softwares utilizados
na execucao dos trabalhos;

15.2.10. Manter os sistemas de controle permanentemente atualizados;

15.2.11. Apresentar previamente para aprovagdo da CONTRATANTE, o curriculo,

devidamente comprovado, dos empregados que serdao alocados para a
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execugao do servigco. Os curriculos apresentados deverao seguir o modelo do
Secao B4 deste Instrumento e deverdao ser assinados pelo profissional e o
representante legal da empresa;

15.2.12. Manter todo seu pessoal técnico atualizado, através de programa especifico
de formagdo e treinamento, de forma a acompanhar o desenvolvimento
tecnolégico do mercado, permitir a imediata implementacdo de novas
ferramentas tecnoldgicas que a CONTRATADA decida adotar;

15.2.13. Adotar as providéncias e assumir as obriga¢des estabelecidas na legislagao
de acidentes do trabalho, quando em ocorréncia de espécie, forem vitimas os
seus empregados, no desempenho dos servigos ou nha conexao com eles, ainda
que verificados em dependéncias da CONTRATANTE;

15.2.14. Nao veicular publicidade ou qualquer outra informacdo acerca das
atividades objeto deste contrato, sem prévia autorizagdo da CONTRATANTE;

15.2.15. Garantir, através da apresentagcao de Termos de Responsabilidade firmados
pelos seus empregados perante a contratada, que cada empregado conhece e
se obriga a cumprir a Politica de Seguranca da Informagédo da CONTRATANTE;

15.2.16. Cumprir e fazer com que seus empregados cumpram a Politica de
Seguranca da Informagdo da CONTRATANTE;

15.2.17. Proporcionar os vencimentos compativeis com a média do mercado local
aos profissionais envolvidos no contrato de forma a minimizar o rodizio deste
pessoal especializado, detentor de informagdes técnicas privilegiadas;

15.2.18. Sanar qualquer defeito ou mau funcionamento dos produtos gerados,
ocorrido no prazo de 12 (doze) meses a partir da aceitagao do servigo realizado,
e sera corrigido pela CONTRATADA sem 6nus para 0 CONTRATANTE;

15.2.19. Utilizar copias legais de software, sistemas operacionais e outros
necessarios para a realizagao dos servicos em suas instalagoes;

15.2.20. Manter representacao para contato em Salvador;

15.2.21. Manter, durante a vigéncia do contrato, todas as condigdes de habilitagéo e
qualificagao exigidas nesta licitagao;

15.2.22. A CONTRATADA devera indicar um Preposto que sera o responsavel por
todas as acodes referentes aos servicos contratados;

15.2.23. A area gestora do contrato € o Setor Administrativo-Financeiro;
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15.2.24. O Gestor tera a funcdo de realizar a analise dos relatorios de niveis de
servigcos e demais relatérios do servigo prestado. O Gestor devera ter pleno
acesso a Solucao informatizada objeto deste Contrato;

15.2.25. A CONTRATANTE, através do Gestor, se reserva ao direito de efetuar em
qualquer tempo, nos servicos realizados pela CONTRATADA, auditoria e
inspecao de qualidade, adotando checklist, previamente acordado entre as
partes, baseadas em normalizacdo especifica da area de Qualidade ou nas

melhores praticas adotadas pelo mercado.

16. PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO

a) A vigéncia do contrato sera de 1 (um) ano, a contar da data de sua assinatura, ou
outra data futura fixada pela unidade requisitante. O Contrato podera ser renovado
conforme previsao legal.

b) O cronograma de execugdo fisica e financeira devera ser elaborado pela
CONTRATANTE.

17 - DAS PENALIDADES

17.1 - Fica estipulado o percentual de 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento) a
titulo de multa de mora por dia de atraso no cumprimento das obrigagbes ajustadas,
incidentes sobre o valor empenhado ou sobre a quantia correspondente a parcela
inadimplida da obrigacgao.

17.2 - Pela inexecucgao total ou parcial das obrigagdes decorrentes desta licitagao,
a contratada ficara sujeita as seguintes penalidades:

a) adverténcia;

b) multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor da contratagcado ou sobre a parte
nao cumprida;

¢) suspensédo temporaria de participacdo em licitagdo e impedimento de contratar
com o Conselho Regional de Administracdo da Bahia pelo prazo de até 02 (dois) anos;

d) declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracédo
Publica.
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17.3 - As penalidades previstas nas alineas “a”, “c” e “d” do item anterior poderao
ser aplicadas juntamente com a da alinea “b” do mesmo item.

17.4 - Caso a empresa vencedora se recuse a apresentar nova proposta de
precos, nos termos do subitem 5.6 deste Edital ou a receber a Nota de Empenho no
prazo indicado, sem motivo justificado, ficara caracterizado o descumprimento total da
obrigacao, sendo-lhe aplicada, isolada ou cumulativamente, as penalidades previstas no
item 11.2, alineas “b”, e “d".

17.5 - A licitante que deixar de entregar ou apresentar documentacéo falsa,
ensejar o retardamento da realizacdo do certame ou da execugdo do seu objeto, ndo
mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execugdo do ajuste, comportar-se de modo
inidbneo ou cometer fraude fiscal, ficara impedida de licitar e contratar com a
Administracdo pelo prazo de até cinco anos e, se for o caso, sera descredenciada do
SICAF, sem prejuizo das multas previstas neste Edital e das demais cominagdes legais.

17.6 - As multas devidas e/ou prejuizos causados ao Conselho Regional de
Administracdo da Bahia pela Contratada serao deduzidos de pleno direito de valores que
Ihe forem devidos, ou recolhidos através de GRU ou cheque nominal em favor do
Conselho Regional de Administrac&o da Bahia, ou cobradas judicialmente.

17.7 - A Contratada inadimplente que nao tiver valores a receber da Conselho
Regional de Administracdo da Bahia tera o prazo de 05 (cinco) dias uteis, apdés a
notificacéo oficial, para recolhimento da multa, na forma estabelecida no subitem 11.6.

17.8 - A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas neste Edital sera,
obrigatoriamente registrada no SICAF e precedida de regular processo administrativo,

onde sera assegurado o contraditorio e a ampla defesa.

18. DA FORMA DE COMUNICAGAO

a. A tramitacdo de documentos entre CONTRATANTE e a CONTRATADA,

devera ser rigorosamente controlada através de documentos protocolados;

b. Toda a documentagao gerada para o atendimento dos servigos contratados,
devera ser entregue ao CONTRATANTE na forma impressa e em meio
digital.
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19.ESTIMATIVA DO VALOR

a. O valor de referéncia para a presente contratacdo, respeitadas as
caracteristicas do objeto pretendido é de R$152.688,68 (cento e cinquenta

e dois mil, seiscentos e oitenta e oito reais e sessenta e oito centavos).

20.Tal valor restou obtido pela média aritmética dos orgamentos colhidos pela Equipe
Técnica, que representam o pre¢o de mercado praticado, CONFORME ANEXO V
- PLANILHA DE CUSTOS — ORCAMENTO ESTIMADO.

21.DOTAGAO ORGAMENTARIA

As despesas com a execugao da presente licitagado correrao a conta dos recursos

orcamentarios referente ao Elemento de Despesa 3.1.35.06 (Assessoria em Informatica).

22.DA GARANTIA

a. Por ocasiao da assinatura do contrato, a empresa vencedora do certame
devera prestar garantia de 5% (cinco por cento) do valor do contrato,
podendo optar por uma das modalidades previstas no §1° do art. 136 da Lei
Estadual n® 9.433/05, ficando esclarecido que a garantia devera ter seu

valor atualizado nas mesmas condi¢des do contrato.

Salvador/Ba, 11 de julho de 2014.

Mario Augusto Behrens Freire
Pregoeiro
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PREGAO ELETRONICO N° 0002/2014

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA
(TERMO DE REFERENCIA n° 002/2014)

[SEGAO B - DISPOSIGOES ESPECIFICAS

TERMO DE REFERENCIA

2. OBJETO DA LICITACAO

2.1. Prestagdo de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da
informagdo para organizagcdo, desenvolvimento, implantagdo e execugao
continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial a usuarios de
solugbes de tecnologia da informacgédo, abrangendo a execugdo de rotinas
periodicas, orientagcdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro,
analise, diagndstico e atendimento de solicitagbes de usuarios (Service Desk), de
acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library). O objeto a ser contratado compreende os seguintes
servigos:

a) Servigo de Implantagdo e operagédo de central de servigos e de suporte de
Primeiro Nivel ou N1: Implementado mediante atendimento via central
telefbnica, com equipe de profissionais alocada exclusivamente nas
dependéncias da CONTRATADA.

O servico de operacido de telessuporte deve prover um ponto central de
contato para todos os usuarios de Tl da CONTRATANTE. E responsavel por
registrar e acompanhar todas as solicitagbes ou requisicdes de servigos e
incidentes, provendo ao usuario uma interface de acesso a processos e
atividades do CRA-BA.

b) Servico de suporte Especializado local (Segundo Nivel ou N2):
Implementado mediante atendimento via equipe de técnicos que atuardao em
campo nas unidades da CONTRATANTE, exclusivamente.
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O Servico de Suporte Local consiste, majoritariamente, no Atendimento
Presencial no ambiente do usuario, que sempre sera acionado quando o
primeiro nivel ndo conseguir resolver o incidente ou solicitagdo de servico,
pelo telesuporte.

Servigo de Suporte e Gestao da Seguranca da Informacgao (Terceiro Nivel ou
N3): Implementado mediante atendimento via equipe de Analistas
Especializados que atuardo em regime sob demanda na unidade da
CONTRATANTE.

Servico de Assisténcia técnica de Manutencao de Equipamentos de TI:
Implementado mediante atendimento em assisténcia técnica especializada
na CONTRATADA, via equipe de técnicos e estrutura fisica equipada para
este fim.

JUSTIFICATIVA PARA REUNIAO DE SERVICOS DE SERVICE DESK COM

MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTOS DE Tl EM UMA UNICA CONTRATAGAO

A justificativa para a contratacdo do suporte de primeiro e segundo nivel
juntamente com a manutencdo dos equipamentos de Tl se da pelos seguintes
motivos:

Pela correlagdo dos servigos a serem prestados, tanto do ponto de vista dos
profissionais técnicos, quanto, principalmente, dos usuarios;

Para evitar os problemas decorrentes da transferéncia de responsabilidade
entre fornecedores diferentes de servicos correlatos;

Para reduzir os itens de controle e a estrutura administrativa necessaria ao
gerenciamento deste tipo de contrato;

Para facilitar o controle do Acordo de Nivel de Servico;

Pela possibilidade de obtencdo de economia de escala decorrente do rateio
das despesas administrativas em funcdo da contratacdo dos servigos
através de uma unica empresa.

Relativamente a assisténcia técnica devemos registrar que parte do parque
computacional do CONTRATANTE encontra-se descoberto de garantia
técnica contratual. Tal situagdo aumenta o risco de interrupgdes prolongadas
dos servigos de Tl aos usuarios.

Assim, buscando melhorar a qualidade dos servigos prestados pelo
CONTRATANTE, mediante o pronto atendimento as demandas da
sociedade e do publico interno em geral, torna-se imprescindivel a
manutengdo de sua infraestrutura de tecnologia da informacdo, mais
especificamente os microcomputadores, servidores, impressoras, switches,
scanners, plotters, notebooks e outros equipamentos, de forma a apoiar,
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tempestivamente os usuarios no processos de trabalho do Orgdo e suas
atividades finalisticas.

Dessa forma, é considerada vantajosa a reunido dos servicos de suporte de
primeiro e segundo nivel com a manutengdo dos equipamentos de Tl em uma
unica contratacao.

2.3. FUNDAMENTACAO LEGAL

O presente Termo de Referéncia foi elaborado em conformidade com os seguintes
regramentos:

Decreto Lei no 200, de 25 de fevereiro de 1967;

Lei no 8.666, de 21 de julho de 1993;

Lei no 10.520, de 17 de julho de 2002;

Lei no 11.077, de 30 de dezembro de 2004;
Decreto no 1.070, de 02 de margo de 1994;
Decreto no 2.271, de 07 de julho de 1997;

Decreto no 3.555, de 08 de agosto de 2000;

Decreto no 5.450, de 31 de maio de 2005;
Instrucdo Normativa no 02, de 30 de abril de 2008 e;
Instrugdo Normativa no 04, de 19 de maio de 2008.

Os servicos aqui tratados possuem natureza de servico comum e carater continuado
para fins do disposto no Art. 4° do Decreto n° 5.450/2005 e serao contratados
mediante a modalidade Pregéo Eletrénico. A modalidade adotada observa, ainda, o
disposto no Acordao no 2.471/2008 do Tribunal de Contas da Unido.

3. Estrutura do Termo de Referéncia

3.1. Os seguintes documentos estdo compondo este Termo de Referéncia (TR):
SECAO B1: Descri¢do do Ambiente Tecnolégico

SECAO B2: Catélogo de Servigos

SECAO B3: Acordo de Nivel de Servigos e Indicadores

SECAO B4: Fator de Ajuste

SECAOQ B5: Termo de Compromisso e Confidencialidade

SECAO B6: Solugdo Informatizada de Gerenciamento da Central de
Servigos
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3.2. A execugdo dos servigos ocorrera conforme os conceitos, critérios,
condigdes e especificacdes constantes deste Termo de Referéncia.

3.3. A especificagdo da solugdo de Sistema Informatizado de Gerenciamento da
Central de Servicos constarad na SECAO B6 deste TR.

3.4. Para atingir os objetivos previstos, a Central de Servigos, operado pela
CONTRATADA, deve seguir integral e diretamente as fungbes e 0s processos
referenciados na ITIL e inclusive adotar em sua interface a nomenclatura dos
processos a seguir:

Central de Servicos;

Gerenciamento de Incidentes;
Gerenciamento do Catalogo de Servigos;
Gerenciamento de Nivel de Servico;

3.5. A CONTRATADA devera agir de forma proativa, dentro de um processo de
melhoria continua de forma a assegurar a atualizacdo e otimizagcdo dos fluxos,
meétodos, procedimentos operacionais e controle das atividades inerentes aos
processos supracitados.

3.6. Descricdo do Ambiente

O CRA-BA atualmente nao dispde de analise completa do seu ambiente computacional,
tendo em vista que a natureza desta contratacdo € justamente para garantir essa
conformidade, encontram-se listados no anexo Secdo B1, Esquema de Rede, além da
lista dos equipamentos cobertos para provimento de suporte especializado.

3.7. Execucao dos Servicos

3.7.1. Local de Atendimento:
Avenida Tancredo Neves, 999, Edf. Metropolitano Alfa, 6° andar, Caminho das
Arvores, Salvador - BA, 41820-021.

3.7.2. Horario de Atendimento:
Regular - Dias uteis, das 09:00 as 18:00.

3.8. Localizagao da Central de Servigos
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Na CONTRATADA

A Central de Servigos funcionara nas dependéncias da propria CONTRATADA. Todos os
recursos necessarios para o funcionamento da central sera provida pela mesma. Com
excecao das atividade técnicas presenciais, recursos abaixo serdao fornecidos pela

CONTRATANTE.
. Recursos Estruturais (Telefones, Mesas, Cadeiras e Esta¢des de Trabalho).
3.9. Processos
3.9.1. ACONTRATADA, apds a assinatura do contrato, devera executar um estudo na

3.9.2.

3.9.3.

3.10.

estrutura de Tl da CONTRATANTE, seus processos e fluxos de trabalho, tanto
técnicos como administrativos. Devera ser composto, no minimo, pelas
seguintes atividades:

Levantamento e Analise de Processos: A CONTRATADA devera estudar os
processos existentes na area de Tl da CONTRATANTE, relativos aos
processos da ITIL existentes. Este processo devera ser realizado por
profissional técnico qualificado em modelagem de Processos com certificagao
em ITIL, e que possua experiéncia em mapeamento de Processos de Service
Desk.

Modelagem e Relatério de Recomendagdes: A CONTRATADA devera modelar
e implantar os seguintes processos da area de TI da CONTRATANTE conforme
o Item de Suporte a Servigos da ITIL (Support Services):

Central de Servicos;

Gerenciamento de Incidentes;
Gerenciamento do Catalogo de Servigos;
Gerenciamento de Nivel de Servico;

Implantagéo

a) Reunido inicial da apresentacdo da equipe de Projeto e Definicbes de Papeis e
Responsabilidade, além de apresentagado do Plano do Projeto. Nesta reunido devera ser
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comprovada qualificacdo técnica da equipe de implantacdo e atendimento do Service
Desk;

b) Execugao do inventario dos itens de configuragao: em até_30 dias contados a
partir do inicio do contrato;

c) Levantamento dos processos e fluxos de trabalho envolvidos: em até 15 dias
contados a partir do inicio do contrato;

d) Preparagao e apresentacao do Catalogo de Servigos, a ser implementado de
acordo com as premissas fornecidas pela CRA-BA: em até 20 dias contados a partir
do término da atividade descrita no item “b”;

e) Preparagdao dos modelos dos processos envolvidos e relatério de
recomendagoes: em até 20 dias, contados a partir do término da atividade descrita no
item “b”;

f) Disponibilizagdao da solugao de gestao de servicos de Tl: em até 15 dias uteis a
partir do inicio do contrato, para testes. Quaisquer customizagbes necessarias,
identificadas apos a elaboragdo dos modelos de processos, deverao ser efetuadas em até
20 dias;

g) Capacitagcao dos envolvidos indicados pela CRA-BA: 5 dias, apds término da

atividade descrita no item “e”.

3.10.1. Caso néo seja possivel a execugdo concomitante deste contrato com o que
ira ser substituido, a contratada devera assumir a operagcdo dos servigos, de
forma imediata, com os processos e as ferramentas em uso pela unidade no
momento, até que os passos acima citados sejam cumpridos e todos os
colaboradores envolvidos estejam aptos a utilizar a nova ferramenta, seguindo
0S NOVOS Processos.

3.10.2. Posteriormente a entrega dos modelos dos processos, cabera a area de TI,
juntamente com a CONTRATADA, fazer o levantamento das mudancgas
necessarias nos mesmos para adequacdo as necessidades da unidade.
Durante os primeiros 60 dias, os indicadores serdo gerados (tdo logo seja
possivel obté-los a partir da solugdo de gestdo de servicos de Tl), mas nao
serdo considerados para efeito do célculo do fator de ajuste (SECAO B4), que,
durante este periodo, tera o valor fixo de 1,0.

3.10.3. Processos, indicadores e instrugdes de trabalhos desenvolvidos durante a
prestacédo de servicos sao de propriedade do CONTRATANTE, n&o cabendo a
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CONTRATADA nenhuma indenizagdo por direitos autorais ou outros de
qualquer espécie.

3.11. Funcionamento

3.11.1. Os chamados chegardo a Central de Servigos através dos meios de
comunicacéo disponiveis (telefone, WEB, email, presencial etc.), onde serdo
tratados adequadamente. Os chamados registrados através da WEB devem
passar por triagem regular para serem imputados na central dentro das suas
particularidades de prioridade e impacto. Apos o fechamento definitivo de uma
ocorréncia, cabera a Central de Servigos realizar a pesquisa de satisfagdo com
0 usuario respectivo.

3.11.2.  Os processos definidos para a Central devem ser rigorosamente cumpridos,
atendendo aos critérios para abertura e fechamento de incidentes,
escalonamento para Gestdo de Problemas e respectivo fechamento, bem com
as interfaces com os processos de Gestdo de Mudangas, Configuragdo e
Entrega.

3.11.3. Dentre os motivos para abertura de registros temos:

e Falha (incidente) dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e de
aplicagdo utilizados pelos usuarios no desempenho de suas tarefas
profissionais;

e Solicitagbes de mudancgas ou substituicdes da configuragdo dos equipamentos
e/ou softwares basicos, de apoio e de aplicagcédo utilizados pelos usuarios no
desempenho de suas tarefas profissionais;

e Duvidas quanto a correta utilizacdo dos equipamentos e/ou softwares basicos,
de apoio e de aplicagdes utilizadas pelos usuarios no desempenho de suas
tarefas profissionais;

e QOutros problemas afins ou correlatos;

3.11.4. Servicos Prestados pela Central de Servigos

a. Devera fornecer um ponto unico de contato com a area de TIC para os usuarios
dos servigos de TIC, ou seja, constituir um Ponto Unico de Contato (Single Point
of Contact — SPOC), simplificando o dia-a-dia dos usuarios e permitindo a area
de TIC ter o total controle sobre todas as comunicagdes recebidas;
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. Devera prover um suporte técnico de alta qualidade para o alcance dos objetivos
de negdcios, dedicando uma equipe de profissionais especialmente treinadas
para o suporte aos servigos disponibilizados e dimensionados de acordo com as
reais necessidades de suporte ao usuario;
Devera contribuir para o incremento da satisfacdo dos usuarios com os servigos
prestados pela area de TIC, pela criacdo de um padrdao de atendimento, em
conjunto com a CONTRATANTE, e apresentagcdo de uma postura profissional
frente aos usuarios;
. Devera fazer analise de problemas recorrentes e apresentacdo de alternativas
visando a sua eliminagao definitiva;
. Devera produzir informagdes gerenciais, coletando medidas e calculando
indicadores de desempenho;
Devera realizar inventario dos computadores instalados na rede da
CONTRATANTE, quando das intervengdes de 2°. Nivel;
. Devera avaliar em conjunto com a CONTRATANTE o Catalogo de Servigos e
Acordo de Nivel de Servigos conforme SECAO B2 e B3 deste TR;
. Devera alimentar a base de conhecimento e configuragdo (CMDB) com os
dados oriundos do inventario ou dos incidentes e problemas solucionados no
suporte ao usuario;
Devera elaborar e apresentar os relatérios informando a situacao dos ativos
inventariados;
Séao, também, de responsabilidade da Central de Servigos os seguintes servigos
relativos a gestao de contratos de Acordo de Niveis de Servigos (ANS):
Acionamento de empresas contratadas para manutencdo de elementos
especificos, e acompanhamento dos seus respectivos tempos de atendimentos;
Acionamento da CONTRATANTE quando o assunto a ser resolvido n&o for da
sua competéncia;

m.Registro do fechamento dos chamados quando da sua efetiva finalizagao;

3.1

3.11

5. Servicos Prestados pelos técnicos de 1° nivel

.5.1. Os servigos prestados pelos técnicos de 1°. Nivel sdo os seguintes:

e Atender as solicitagbes dos Usuarios da CONTRATANTE, registrando-as no
sistema de Controle de Incidentes;

¢ Identificar os chamados, classificando-os de acordo com a sua natureza e
prioridade;

e Executar fungdes de suporte final (1° nivel), verbal ou remotamente, incluindo o
atendimento e o suporte aos usuarios no uso do ambiente computacional sob
sua responsabilidade;
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e Encaminhar os atendimentos para areas especificas, caso estas ndo possam
ser resolvidas no atendimento remoto;

¢ Realizar o fechamento dos chamados, apds a sua efetiva conclusao;

e Diagnosticar e resolver, quando possivel, problemas de hardware/software dos
Itens de Configuragao cobertos pelo contrato;

e Administrar a utilizacdo dos equipamentos localizados nos érgaos/unidades,
acionando, sempre que necessario, as empresas responsaveis por garantias
ou contratos vigentes de manutencgao;

e Suporte ao uso de sistemas corporativos;

e Realizar pesquisa de satisfagcéo junto aos usuarios quando do fechamento dos
chamados.

3.11.6. Servicos Prestados pelos técnicos de 2° nivel

Os servigos prestados pelos técnicos de 2° Nivel sdo os seguintes:

Atender aos chamados passados pelo primeiro nivel, dentro dos prazos acordados
para este atendimento;

Executar fungdes de suporte final incluindo o atendimento e o suporte aos usuarios
no uso do ambiente computacional sob sua responsabilidade;

Instalar e configurar softwares nos microcomputadores, assegurando o acesso a
rede e documentando as configuragdes feitas;

Instalagcdo e configuragdo de hardware/software como, por exemplo, impressoras,
monitores de video, placas de rede e outros periféricos em geral, além de sistemas
operacionais e aplicativos nos terminais de usuario;

Diagnosticar e solucionar problemas de hardware/software dos ativos cobertos pelo
contrato;

Suporte operacional dos aplicativos (suite de escritorio, navegador, utilitarios etc.)
instalados no ambiente computacional do CONTRATANTE;

Documentar as solugdes geradas para a solugao dos incidentes

Nao resolvendo o incidente no 2° nivel de atendimento é encaminhado para o 3°
nivel de atendimento.

3.11.7. Servigo de Suporte e Gestdo da Seguranga da Informagéo na infraestrutura

de tecnologia de informagéo(Tl) do CRA-BA.

Conjunto de atividades que engloba, entre outras, a administragdo e o gerenciamento
do ambiente de redes WAN, LAN e WLAN, links que interconectam as diversas
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localidades, roteadores, hubs, switchs e o suporte e operacdo do ambiente dos
servidores (hardware, sistema operacional, aplicagdes e servigos).

3.11.7.1. Administragcdo de Redes Fisicas e Logicas

A administragédo da rede fisica e l6gica envolve atividades relativas ao a administragéo
e o gerenciamento do ambiente de redes WAN, LAN e WLAN (links que interconectam
estas localidades, roteadores, hubs, switchs, entre outros).

3.11.7.2. Principais Atividades
Dentre outras atividades inerentes a este servigo, destacam-se:

e Fornecer relatérios de problemas e diagndstico para todos os itens de servico.

e Gerenciar e manter logs de acessos as LANs, WLANs e WANSs.

e Implementar servicos de roteamento, redundéncia, segmentacao e priorizagdo de
trafego através de mecanismos de garantias de qualidade de servigo.

e Garantir e suportar funcionamento de tecnologias de acessos a rede, como
dispositivos de acesso remoto e conexdes VPN, quando necessario.

e Interagir com os dispositivos via conexdo direta ou outro mecanismo de
comunicacgao sobre rede, com a caracteristica de poder assegurar comandos e gerar
acdes automatizadas em fungado das mensagens de resposta.

¢ I|dentificar e corrigir problemas; manter organizada e identificado o Cabeamento
Légica instalada.

e Disponibilizar informagdes gerais sobre os itens monitorados de acordo com os
niveis de servigo acordados.

e Apoiar a configuragdo para acesso a rede CRA

e Instalar e configurar novos equipamentos.

3.11.7.3. Administracado de Servidores Fisicos, Virtuais e Aplicagdes.

Este servico consiste no suporte e operagdo do ambiente dos servidores (hardware,
sistema operacional, aplicagdes e servicos), devendo cobrir, entres outras as
seguintes atividades:

Dentre outras atividades inerentes a este servico, destacam-se:
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e Fornecer relatérios de problemas e diagndstico para todos os itens de servigo;

e Solucionar problemas ligados aos servidores, instalagdes de software, upgrades
e atualizagoes;

e Criar e administrar scripts de logon para usuarios e computadores;

e Instalar e configurar impressoras de rede, criando e gerenciando filas de
impressao;

e Instalar e publicar aplicativos de acesso externo via servigos de terminal remoto;
e Gerenciar cotas de disco e volumes;

e Administrar Bases de Dados;

e Atualizar, quando solicitado, as versdes dos sistemas WEB e Cliente/Servidor;

e Instalacdo, upgrade de versdo e atualizagbes de patches, hotfixes e service
packs ou feature packs no ambiente de desktops e servidores, inclusive
servidores de Aplicagao, interagindo com outras equipes de suporte, quando
necessario;

e Manter a documentacdo do ambiente dos servidores atualizada;

e Criar e manter procedimentos operacionais que serdo usados pelas areas de
Suporte e Operagao do Data Center, apos aprovados pelo CRA;

e Apoiar as atividades de planejamento de capacidade especificacdo dos
equipamentos de rede e servidores.

e Manter devidamente atualizada a lista de equipamentos e a lista de contatos de
pessoal de suporte técnico;

e Suportar o Service Desk na solugao de incidentes;

e Apoiar projetos de melhoria e expansao executados por terceiros;
e Instalar e configurar novos equipamentos;

e Responsavel pelas rotinas de Back-up e Restore de dados;

e Administracao de Usuarios e Controles de Acesso;

e Administracédo de servidores Linux, FireWall Linux, Proxy Linux;

e Administracdo de ambiente virtualizado Microsoft e VMware;

e Liberar e controlar os acessos a arquivos, softwares, sistemas e demais servigcos
da rede de dados do CRA de acordo com normas internas;

e Projetar, criar e manter estruturas de pastas e permissdes de uso;
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e Criar contas de grupo e usuarios, organizando-os em unidades organizacionais
dentro da estrutura de Servigos de Diretorio do CRA;

e Gerenciar contas de Grupo e Usuarios, efetuando procedimentos de criagao,

exclusdo, manutengdo de atributos, controle da expiragdo de senhas,
monitoramento e emissdao de relatérios sobre a utilizacgdo de recursos
computacionais.

Os servigos deverao ser prestados no horario de expediente do CRA-BA (segunda-
feira a sexta-feira, das 9:00 as 18:00) dentro do limite de 30 horas por més, de
acordo com solicitagdbes ou cronograma de atendimento a ser estabelecido pela
fiscalizagao técnica do contrato, e o diagnostico do problema.

3.11.8. Servigos Prestados pela Manutengao de Equipamentos de Tl

Para a execugcdo dos servicos de Manutencdo de Equipamentos de TI, a
CONTRATADA devera contar com técnicos especializados para manutencao corretiva
dos equipamentos de Tl do CRA-BA, desde que essa manutengcdo envolva
substituicdo de pecas e componentes e que nao possam ser realizadas pelos
profissionais de Suporte de Segundo Nivel.

Os profissionais que executarao esses servicos nao ficardo lotados nas dependéncias
do CRA-BA, mas executardo, caso necessario suas atividades no CRA-BA quando a
presenca for autorizada pelo fiscal técnico do contrato ou pelos servidores. Para
realizacao dos servicos, a CONTRATADA devera prover todos os equipamentos e
ferramentas necessarios a prestacao do servico, com exce¢ao das pecas de reposi¢ao
e componentes, estes serdo providos pela CONTRATANTE, cabe a CONTRATADA
detalhar em parecer técnico as necessidades de aquisicdo de pecas e componentes
para conclusao dos atendimentos.

Os servigcos deverao ser prestados no horario de expediente do CRA-BA (segunda-
feira a sexta-feira, das 9:00 as 18:00) dentro do limite de 60 horas por més, de acordo
com solicitagdes ou cronograma de atendimento a ser estabelecido pela fiscalizagao
técnica do contrato, e o diagndstico do problema, indicando a necessidade de pegas
de reposigao, devera ser dado em no maximo um dia util. O diagndstico devera indicar
quais pecas deverao ser substituidas para reparo do equipamento bem como seu
valor para fins de autorizacio pelo fiscal técnico do contrato.

Todos os processos deste nivel devem estar em conformidade com as recomendacdes do
ITIL.
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3.11.9. Equipe de Suporte e Implantagao dos servigos

A equipe de atendimento devera ser dimensionada pela CONTRATADA, de forma a
atender aos chamados dos Usuarios, de acordo com os niveis de atendimento
estabelecidos nos processos de atendimento.

Abaixo, estdo relacionadas atividades e competéncias minimas para cada um dos perfis
necessarios ao funcionamento dos processos a serem implantados:

3.11.9.1. 1° nivel - Técnicos Atendentes da Central de Servicos (PA — Ponto de
Atendimento)

No minimo, possuir curso superior em andamento (a partir do quarto semestre) na area
de Informatica ou Tecnologia da Informacéo, 01 (um) ano de experiéncia de experiéncia
em suporte técnico a usuarios de informatica e possuir conhecimentos comprovados,
através de certificados, atestados ou diplomas.

Deve possuir no minimo um dos seguintes conhecimentos:

Conhecimentos em instalagdo e configuracdo de softwares e aplicativos em rede,
Experiéncia com manutencdo em microcomputadores, Experiéncia em suporte técnico a
usuarios por telefone, presencial e acesso remoto, Abertura, acompanhamento e registro
de informagdes de chamados técnicos; Conhecimentos em redes: cabeada e wireless
(configuragao de cliente para acesso). Sélidos conhecimentos em Windows XP, Seven,
Microsoft Office, BR Office, Internet, E-mail, Drivers de dispositivos: impressoras,
scanners.

Boa capacidade de comunicagdo e argumentacéo; Orientagdo para a concretizagao do
trabalho por objetivos; Espirito de iniciativa e dinamismo. Ter participado dos cursos:
oratdria, Atendimento a Cliente, de no minimo 08 (oito) horas (cada);

3.11.9.2. 2° Nivel — Suporte Técnico Especializado.

No minimo, possuir curso superior Completo na area de Informatica ou Tecnologia da
Informacao, 01 (um) ano de experiéncia em suporte técnico a usuarios de informatica e
possuir conhecimentos comprovados, através de certificados, atestados ou diplomas.
Esses técnicos deverdo estar aptos a desempenhar as fungdes de suporte presencial,
com no minimo os seguintes requisitos:

Conhecimentos em instalagdo e configuracdo de softwares e aplicativos em rede,
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experiéncia com manutencdo em microcomputadores, Experiéncia em suporte técnico a
usuarios por telefone, presencial e acesso remoto, Abertura, acompanhamento e registro
de informagdes de chamados técnicos; Conhecimentos em redes: cabeada e wireless
(configuragao de cliente para acesso). Solidos conhecimentos em Windows XP, (7)Seven,
Microsoft Office, BR Office, Internet, E-mail, Drivers de dispositivos: impressoras,
scanners.

Apoiar os Usuarios quanto ao Uso da Solugdes Corporativa utilizada pelo CRA-BA,
guanto as atualiza¢des de versédo e/ou novas funcionalidades.

Boa capacidade de comunicagdo e argumentacéo; Orientagdo para a concretizagado do
trabalho por objetivos; Espirito de iniciativa e dinamismo. Ter participado dos cursos:
oratoria, Atendimento a Cliente, de no minimo 08 (oito) horas (cada);

3.11.10. Coordenador da Central de Atendimento

Este perfil ndo precisara ficar alocado nas dependéncias da CONTRANTANTE, sendo
acionado por telefone, e-mail ou sempre que necessario.

Diploma de nivel superior, experiéncia minima de 01 (um) ano na fungdo de coordenagao
da Central de Atendimento, certificacdo em ITIL. Esse técnico devera estar apto a
desempenhar as fungdes especificadas abaixo:

a. Exercer a fungédo de Gestor de Incidentes, nos moldes definidos neste documento,
responsabilizando-se pela gestdo da equipe no atendimento e dos recursos
empregados;

b. Coordenar as acbes da Central de Atendimento, provendo o Gestor da
CONTRATANTE com os relatorios gerenciais e as ferramentas de controle
necessarias e suficientes para a auditoria dos servicos realizados, como solicitagdes
de servico feitas pelos usuarios, indicadores de desempenho e qualidade e niveis de
atendimento on-line;

c. Participar, juntamente com o Gestor da CONTRATANTE, de reunides de
acompanhamento dos trabalhos, niveis de servico alcangados e fechamento da
pontuacao de periodo;

d. Atuar na motivacao e facilitacdo do clima de profissionalismo e comprometimento da

equipe;

. Administrar e resolver conflitos;
Coordenar as acdes de todos os niveis;

. Coordenar as agdes de logistica necessarias ao atendimento;

. Zelar pela disponibilidade e atendimento aos prazos pactuados, bem como corrigir
eventuais problemas ocorridos durante a operacado da Central de Servicos.

>SQ 0O

‘v.’ Avenida Tancredo Neves, 999, Edf. Metropolitano Alfa, 6° andar Caminho das Arvores,
CRA-BA Salvador - BA, 41820-021



¢
CRA/BA

Conselho Regional de Administragdao da Bahia

Modalidade de Licitagdo NUmero
PREGAOQ ELETRONICO 0002/2014
3.12. 3° nivel - Equipe de Retaguarda e Consultoria

3.12.1. Analista de Processos

Requisitos: Certificagdo em ITIL, experiéncia em Mapeamento e modelagem de
Processos(BPM), Gerenciamento de Projetos envolvendo entrega de Servigos,
treinamento e conscientizagao de usuarios na solucéo informatizada para Service Desk.
Esse profissional deve ter no minimo Curso superior em curso, minimo de 2(dois) anos de
experiéncia em ambiente de Help Desk ou Service Desk. Experiéncia comprovada em
Planos de Projetos de Implantagdo de Central de Servigos.

3.12.2. Analista de Infraestrutura:

Este perfil ndo precisara ficar alocado nas dependéncias da CONTRANTANTE, sendo
acionado por telefone, e-mail ou sempre que necessario.

No minimo, curso superior completo, com no minimo 2 (dois) anos de experiéncia em
suporte técnico especializados a infraestrutura de redes e equipamentos servidores,
comprovados, através de certificados, atestados ou diplomas. Esses Analistas deverao
estar aptos a desempenhar as fungdes, com no minimo os seguintes requisitos:

e Conhecimentos em instalagdo e configuragcédo de softwares e aplicativos em rede,
¢ Instalacdo e remocao de aplicagbes corporativas, antivirus;

e Conhecimento avancados em administracdo de Servidores Microsoft Windows
2012 Server;

Administracédo de servigos de: DHCP, DNS, Wins;

Suporte e Administracdo ao ambiente de virtualizagdo Microsoft Hyper-V;
Suporte e Administracdo de Storage EMC;

Conhecimento avangados em administracdo de Microsoft Active Directory;
Conhecimento avancados em administragao Linux;

Administracéo e Suporte ao Microsoft System Center 2012 Datacenter;
Administracdo e Suporte do software de backup Symantec Backup Exec 2012;
Administrar e definir politicas de backup para o ambiente do CRA-BA.

Boa capacidade de comunicagdo e argumentacéo; Orientagdo para a concretizagao do
trabalho por objetivos; Espirito de iniciativa e dinamismo. Ter participado dos cursos:
oratoria, Atendimento a Cliente, de no minimo 08 (oito) horas (cada);
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Devera a CONTRATADA apresentar Atestado de Capacidade Técnico com cépia de
contrato, apresentar também, Plano de Projeto assinado por empresa Publica ou Privado
na qual os profissionais foram citados como responsaveis pelas atribuicbes supracitadas.

4. DETERMINACOES ADICIONAIS

4.1. Devera comprovar qualificacdo técnica do profissional analista de processos
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou copia simples
acompanhada do original da carteira de trabalho (das paginas de
identificagc&o,(foto) qualificacdo civil ) e do certificado emitido pelo o6rgao
competente para ITIL v3;

4.2. Devera comprovar qualificacdo técnica de pelo menos um profissional
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou codpia simples
acompanhada do original da carteira de Trabalho (das paginas de
identificacao,(foto) qualificagao civil) e do transcript com as certificagdes técnicas
MCSA(Microsoft Certifield Systems Administration);

4.3. Devera comprovar qualificacdo técnica de pelo menos um profissional
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou copia simples
acompanhada do original da carteira de Trabalho (das paginas de
identificag&o,(foto) qualificag&o civil) e do transcript com as certificagdes técnicas
MCSE (Microsoft Certifield Systems Engineer);

4.4. Devera comprovar qualificacdo técnica de pelo menos um profissional
através da copia autenticada da carteira de trabalho ou copia simples
acompanhada do original da carteira de Trabalho (das paginas de
identificacao,(foto) qualificagao civil) e do transcript com as certificagdes técnicas
MCTS (Microsoft Certified Technoloy Specialist) para Active Directory Configuration
em Windows Server 2008 R2 (ou superior).;

4.5. Devera comprovar qualificacdo técnica de pelo menos um profissional
através da coépia autenticada da carteira de trabalho ou codpia simples
acompanhada do original da carteira de Trabalho (das paginas de
identificacao,(foto) qualificacdo civil) e do transcript com as certificagoes
técnicas MCTS (Microsoft Certified Technoloy Specialist) para Network
Infraestructure Configuration em Windows Server 2008 R2 (ou superior);

4.6. Devera comprovar qualificacdo técnica de pelo menos um profissional
através da coépia autenticada da carteira de trabalho ou codpia simples
acompanhada do original da carteira de Trabalho (das paginas de
identificacao,(foto) qualificagdo civil) e do certificado da solugédo de backup
utilizada pelo CRA;

4.7. A licitante deve possuir no minimo um profissional especializado na area de
Storage. O profissional deve possuir certificacdo emitida pelo fabricante dos
equipamentos utilizados no CRA-BA(incluindo solugées de armazenamento em
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disco ou certificacdo do SNIA (Storage Networking Industry Association), sendo
aceitas Systems Engineer ou Architect;

4.8. A licitante deve possuir no minimo um profissional especializado em
servidores Dell e/ou HP;

4.9. A licitante deve possuir no minimo um profissional especializado em
ambientes virtualizados, O profissional devera possuir certificagdo técnica em
VMware e/ou Hyper-V;

4.10. As certificagcdes referidas nos itens 4.2 a 4.9 poderdo ser de um ou mais
profissionais, pertencentes ao quadro funcional da licitante, desde que
acompanhada da copia autenticada da carteira de trabalho ou coépia simples
acompanhada do original da carteira de Trabalho (das paginas de
identificac&o,(foto) qualificagao civil);

4.11. A comprovacao da capacitagdo técnica dar-se-a mediante a apresentagao
de certificado(s) de cada instituicdo/fabricante, conforme o caso. As certificagdes
deverao ser dos mesmos fabricantes das solucdes utilizadas no CRA-BA, descritas
no ANEXO B1 - DISPOSICOES GERAIS. (exceto certificagdes generalistas como
SNIA e ITIL);

4.12. Todas as declaragcbes/ certiddes devem ser apresentadas na proposta
comercial;
4.13. Havendo necessidade de apresentacao de amostras de softwares, mediante

relatério técnico apresentado pela area demandante, todos os licitantes
classificados deverdo apresenta-las em até 10 (dez) dias apoOs solicitados,
tornando-se elemento indispensavel para a homologagao do resultado do certame;

4.14. A amostra devera ser entregue devidamente embalada e lacrada, e entregue
na sede da CRA-BA, juntamente com um terno de entrega, em trés vias, contendo
as seguintes informagdes: o numero da modalidade licitatéria; o numero do item e
lote; nome do pregoeiro; CNPJ e razdo social do licitante;

4.15. Em nenhuma hipo6tese as amostras apresentadas serao tidas como inicio de
entrega dos materiais ofertados;

4.16. Além das determinacdes contidas na SECAO B1 — DISPOSICOES GERAIS,
bem como daquelas decorrentes de lei, deverdo ser observados os seguintes itens
neste instrumento convocatoério:

4.17. E vedada a subcontratagdo do objeto, a associacdo da CONTRATADA com
outrem, a cessao ou transferéncia, total ou parcial do contrato, bem como a fuséo,
cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA, nao se responsabilizando o
CONTRATANTE por nenhum compromisso assumido por aquela com terceiros;
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4.18. Os servicos objeto desta licitagdo deverao ser executados sob a inteira

responsabilidade funcional e operacional da CONTRATADA, sobre cujos
empregados devera manter estrita e exclusiva fiscalizago;

4.19. O CONTRATANTE descontara da fatura mensal o valor correspondente as
faltas ou atrasos na execucdo dos servigos ocorridos no més, com base no valor
do preco vigente;

4.20. As faturas far-se-ao acompanhar da documentagédo probatdria relativa ao
recolhimento dos impostos relacionados com a prestagcdo do servico, no més
anterior a realizacido dos servigos;

4.21. Os servigos ndo poderao sofrer solugdo de continuidade durante todo o
prazo da sua vigéncia.
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5 OBRIGAGOES CONTRATUAIS

Obrigagcées da CONTRATADA:
Devera indicar um preposto que sera o responsavel por todas as agdes referentes aos
servicos contratados;

Arcar com todas as despesas que incidem direta ou indiretamente para a prestacdo dos
servigos, de acordo com as especificacoes dos itens e condigdes estabelecidas neste
termo, incluindo obrigagdes sociais, trabalhistas, previdenciarias e tributarias;

Deverao ser realizadas reunides presenciais, mensais, dos representantes da
CONTRATADA juntamente com o Gestor para discutir problemas e melhorias em relagao
a prestacgao do servico, nas dependéncias da CONTRATANTE.

Nas reunides mensais com o Gestor, devera ser apresentado relatério com todos os
indicadores e os itens referentes aos relatérios descritos neste Termo de Referéncia para
os gerenciamentos dos processos ITIL definidos pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA, sob orientacdo da CONTRATANTE e com o apoio desta, devera
estabelecer, documentar e adotar Procedimentos Operacionais e Administrativos Padrao,
assegurando a sua revisdo, atualizagdo e aperfeigoamento continuo, durante a vigéncia
do contrato.

O Preposto da CONTRATADA, que sera também o responsavel pelas atividades
descritas abaixo:

a. Coordenacéo funcional de todos os recursos da CONTRATADA disponibilizados
para atender ao contrato;

b. Participar de reunides mensais junto a CONTRATANTE;

c. Responsavel pelo acompanhamento dos servigos prestados e o desempenho, tendo
como premissa o Acordo de Niveis de Servigo;

d. Responsavel pelo provimento de recursos humanos necessarios para a prestagao
do servigo contratado;

e. Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais no
ambito da CONTRATANTE;

f. Interagir com o(s) Coordenador(es) da Central de Servigos, responsavel(eis) pela
gestado dos servigos ora contratados.
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Cabera a CONTRATADA, definir a quantidade de coordenadores, conforme as
necessidades do contrato, durante todo o periodo de vigéncia do mesmo.

A CONTRATADA devera manter, nas dependéncias da CONTRATANTE, em horario
comercial, 8 (oito) horas/dia, um Coordenador da Central de Servigos, cabendo ao
mesmo:

a. Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica da CONTRATADA
alocada para o cumprimento do presente contrato;

b. Responder prontamente a todos os questionamentos e solicitagdes e também ser
pré-ativo propondo a CONTRATANTE mudancas nas rotinas e procedimentos
técnicos, quando julgar pertinente, visando a otimizagao dos custos, a racionalizagao
e melhoria dos processos;

c. Participar, quando solicitado pela CONTRATANTE, de reunides relativas as
atividades sob sua gestdo, fornecendo informagbes e relatdrios, apresentando
sugestdes e propondo solugdes que julgue pertinentes e necessarias;

d. Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades sob sua gestao,
fornecendo subsidios e informacdes, visando o tratamento das prioridades e o
planejamento global;

e. Ser o ponto de contato entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, no que se refere
a atividade por este executada, posicionando a area responsavel da
CONTRATANTE quanto ao andamento dos servicos e cumprimento das metas
estabelecidas;

f. Controlar a qualidade dos servicos prestados, mantendo a equipe técnica em
conformidade ao previsto em contrato;

g. Gerenciar conflitos entre os usuarios atuando de forma eficiente, estabelecendo um
relacionamento de parceria e confianca entre o usuario e a CONTRATADA,
garantindo assim o nivel de satisfagdo do mesmo.

A CONTRATADA devera, também, realizar outras atividades necessarias e de
importancia fundamental, tais como:

a. Elaboracdo e execucao de planos de treinamento continuo dos profissionais
alocados para cumprimento do contrato, com o objetivo de manté-los atualizados e aptos
a atender as requisi¢des com agilidade, rapidez, técnica apurada e conhecimento técnico
no assunto, estando permanentemente sintonizados com as reais necessidades da
CONTRATANTE;

b. Elaboragdo em conjunto com o Gestor, de um Acordo Operacional e de um
Plano de Qualidade dos Servigos Contratados, definindo padrdes, diretrizes, politicas
baseados em padrdes ITIL, fluxos e normas de procedimentos que nao tenham sido
definidos neste Termo de Referéncia, ou revisando de forma sistematica os aqui
estabelecidos, de forma a assegurar a melhoria continua dos Servigos Prestados.
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6.1.9 O Acordo Operacional devera também definir a interface e integracdo das
informagdes com a equipe técnica da CONTRATANTE responsavel pela infraestrutura de
redes e telecomunicacoes, de forma que:

a. As mudancgas necessarias sejam corretamente realizadas e informadas aos
usuarios;
b. As requisigdes de chamados sejam prontamente repassadas e acompanhadas

pelo Central de Servicos;

6.1.10 A CONTRATADA devera disponibilizar dashboard on-line através de interface Web
para acompanhamento do Gestor, ou servidores indicados por ele, dos indicadores e
niveis de servicos;

6.1.11 A CONTRATADA devera em conjunto com a CONTRATANTE, elaborar e
estabelecer um catalogo de servigos e disponibiliza-lo via Web. O Catalogo devera ser
objetivo, de facil entendimento e explicar aos usuarios os servigos oferecidos e como
aciona-los. Sera responsabilidade da CONTRATADA:

a. Produzir e manter um catalogo de servigos com o auxilio da CONTRATANTE;

b. Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos os servigos, componentes
de suporte e itens de configuracédo que estdo no catalogo de servicos;

C. Proporcionar uma fonte central de informagéo sobre os servigos entregues com
base de conhecimento e scripts de atendimento homologados junto a CONTRATANTE;

d. Assegurar que todas as areas de negocios tenham uma visdo exata e
consistente dos servicos em uso, e como eles devem ser usados;

e. Proporcionar que incidentes conhecidos possam ser solucionados pelo préprio

usuario, através de uma base de conhecimentos de incidentes/problemas por meio de
Portal de Servigos Interativo (Web).

6.1.12 A CONTRATADA devera incluir no Catalogo de Servicos as seguintes
informacoes:

Nome do servigo;

SLA de atendimento;

Pontos de contato;

Setor(es)/Departamento(s) responsavel(is) pelo atendimento ao servigo;

Horario de prestacao de servigos e excecoes;

Providéncias de seguranca.

000 CTo

6.1.13 Cabera a CONTRATADA a execucao dos trabalhos necessarios ao cumprimento
do objeto deste, devendo obrigatoriamente:

a. Se comprometer a manter o bom nivel da sua equipe de profissionais, para
todos os seus integrantes, levando em conta na selegdo dos mesmos, além da

‘v.’ Avenida Tancredo Neves, 999, Edf. Metropolitano Alfa, 6° andar Caminho das Arvores,
CRA-BA Salvador - BA, 41820-021



¢
CRA/BA

Conselho Regional de Administragdao da Bahia

Modalidade de Licitagdo NUmero
PREGAO ELETRONICO 0002/2014

qualificagédo técnica apropriada, os aspectos do perfil psicolégico requeridos para o bom
relacionamento com os usuarios do CONTRATANTE.

b. Promover capacitacdo continuada para seu quadro profissional, relacionada
com as funcdes inerentes e demandas oriundas do CONTRATANTE, bem como nas
novas tecnologias que venham a ser implementadas.

6.1.14 Dimensionar Recursos Humanos necessarios para a implantagcao, operacao,
controle e acompanhamento objeto contratado.

6.1.15 Manter sigilo acerca das informacgdes relativas a Contratante, ndo podendo divulga-
las, mesmo que em carater estatistico, sem prévia autorizacao.

6.2 Obrigagbes da CONTRATANTE:

6.2.1 A area gestora do contrato é a Geréncia do CRA-BA.

6.2.2 O Gestor tera a funcao de realizar a analise dos relatorios de niveis de servigos e
demais relatérios do servigo prestado. O gestor devera ter pleno acesso a Solugao
informatizada objeto deste Contrato;

6.2.3 A CONTRATANTE, através do Gestor, se reserva o direito de efetuar em qualquer
tempo, nos servigos realizados pela CONTRATADA, auditoria e inspecao de qualidade,
adotando checklist, previamente acordada entre as partes, baseadas em normalizagao
especifica da area de Qualidade ou nas melhores praticas adotadas pelo mercado;

6.2.4 Para o Gerenciamento dos processos realizados pela CONTRATADA, a
CONTRATANTE, através do Gestor, fara uso de ferramenta de gestdo de informacgoes,
envolvendo o estabelecimento de indicadores de desempenho e a emissao de relatorios
gerenciais peridédicos ou outra forma a ser definida em acordo operacional entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA, até 60 (sessenta) dias corridos apos a assinatura do
contrato ou por estes revistos em comum acordo, durante as Reunides de Acordo
Operacional, a serem realizadas em periodicidade acordada, conforme cronograma a ser
elaborado em comum acordo, visando a Melhoria Continua dos Servigos Contratados;

6.2.5 Comunicar a empresa por escrito, sobre eventuais irregularidades na execugao dos
servigos, fixando prazo para corregoes;

6.2.6 Cumprir todos os compromissos financeiros assumidos com a CONTRATADA,
efetuando os pagamentos de acordo com o previsto neste Termo de Referéncia;

6.2.7 Permitir acesso as suas dependéncias, de funcionario da CONTRATADA
devidamente identificado, sempre que necessario a realizagdo dos servicos;
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7 OBSERVAGOES IMPORTANTES

7.1 A CONTRATANTE disponibilizara o seu ambiente durante 2 dias uteis, anterior a data
disputa de precos, para que as empresas interessadas fagam uma visita técnica, para
avaliar as condi¢gbes dos equipamentos, estrutura fisica, elétrica e logica, e demais
informagdes necessarias ao dimensionamento dos servigos.

e Na ocasidao, a empresa interessada devera assinar um atestado de visita técnica
e de conhecimento do parque e da estrutura computacional, condi¢cao
necessaria para a participagao no processo licitatorio.

7.2 Mensalmente, no ato de entrega das faturas, devera ser anexada toda a
documentacgédo referente ao recolhimento dos encargos trabalhistas dos respectivos
recursos alocados no contrato, além das Ordens de Servigos, bem como os relatorios de
atendimentos nos niveis de servigos contratados (1° e 2°), conforme painel de bordo
definido em conformidade com as orientagcdes do CONTRATANTE.

7.3 A equipe designada para executar os servigcos objeto desta especificacdo deve
pertencer ao quadro de funcionarios da propria CONTRATADA.

7.4 As solugdes e condutas adotadas nos chamados deverdo estar sempre alinhadas as
orientagdes técnicas e as politicas de gerenciamento, chaves, senhas e uso do ambiente
computacional, definidas pelo CONTRATANTE.

7.5 Todos os funcionarios deverao estar munidos de cracha de identificacdo com foto e
fardamento.

8  SELECAO E CONTRATACAO DA EQUIPE

8.1 A empresa vencedora devera apresentar, 10 (dez) dias apds a assinatura do contrato,
sua equipe ao CONTRATANTE, quando sera verificado novamente o atendimento aos
requisitos individuais, bem como as documentagdes comprobatérias das formacoes,
certificacdes, atestados de experiéncia e conhecimentos exigidos.

9 GERENCIAMENTO EXECUTIVO DOS SERVICOS

9.1 Para facilitar a gestdo do contrato e o relacionamento entre as partes, a
CONTRATADA devera disponibilizar 01 (um) Preposto, que sera o seu representante
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junto a CONTRATANTE, com atribuicbes de supervisionar a execugado dos servigos e
responder por qualquer assunto referente aos servigos prestados.

10.2 O Preposto deve, obrigatoriamente, manter sua equipe atualizada frente a todas as
informacdes operacionais e administrativas da CONTRATADA.

10 SUPERVISAO E ACOMPANHAMENTO DOS TRABALHOS

10.1 Todas as atividades realizadas no ambito do contrato deverao ser sustentadas por
mecanismos de controle que garantam a qualidade dos servigos.

10.2 O CONTRATANTE supervisionara todas as atividades desenvolvidas, podendo
proceder a auditorias, avaliagbes, medigdes, estabelecer cronogramas e escopo dos
servicos, bem como demais atividades que forem necessarias a execugdo e
gerenciamento do contrato.

11 TRAMITAGAO E ENTREGA DE DOCUMENTOS ENTRE AS PARTES

11.1 A tramitagdo de documentos entre CONTRATANTE e a CONTRATADA devera ser
rigorosamente controlada, através de documentos protocolados.

11.2 Toda a documentagao gerada para o atendimento dos servigos contratados devera
ser entregue ao CONTRATANTE na forma impressa e em meio digital.
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SECAO B1 — DESCRIGAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO
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Descrigao Quantidade Fabricante/Modelo
SERVIDOR TIPO 1 - DMZ 2 unidades Dell PowerEdge R520
SERVIDOR TIPO 2 — BACK END 2 unidades Dell PowerEdge R520
TAPE PARA BACKUP LTO-5 1 Unidade Dell PowerVault
STORAGE iSCS!I 1 Unidade EMC VNXE 150
SWITCH — REDE SAN 2 unidades Dell PoweConnect 5524
Computador tipo Desktoop
Notebook
Impressoras/Multifuncional
Scanner/Projetor
Descrigéio Quantidade Fabricante/Modelo
Computador tipo Desktop 12 Lenovo MT-M 6078
12 Lenovo E-200
7 Dell Vostro 230
4 OEM
Servidores 1 ML 350 COMPAQ
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PROLIANT ML 370 G5 HP
PROLIANT DL 160 G5 HP
POWER EDG R310 DELL
OEM

Laserjet P2055DN HP
Laserjet 1022N

Laserjet PRO M401 DN
Laserjet P11102W
Laserjet CP2025
Laserjet P1505
OfficetJet 3680

Cera FP510 Fujitsu

OEM

GT-S 80 Epson

Epson

Smart UPS 3000 APC
NetStation 0.6 SMS
1410 HP

Impressoras

Notebook
Scanner/Projetor

No-break

BN WRANRPRPRPRRPPWWRRRRER

Switch

Observacoes:

a) 60% dos computadores estdo na garantia;
b) A maioria dos equipamentos do tipo servidores estdo na garantia do fabricante;
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SECAO B2 - CAT. GO DE SERVICOS CONTRATANTE
TEMPO DE ATENDIMENTO
CATEGORIA PRINCIPAL EIENEET | IMPACTO I 12 Nivel e RO SOLUGAO EESONSARI A DERE DESCRICAO DO SERVICO
GRUPO 1 I GRUPO 2 URGENCIA I TEMPO [ 1enivel [ 2enivel [ 3°nivel [ ToTaL | SIS
Apoio a eventofreunides . A0 r\:;ia ml':‘“" 34";'::: g: g: g: Preparag3o do ambiente com aferigdo dos pontos elétricos, rede, instalago de notebook ou
desktop, projetor e aplicagdes afins
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 3-Média 6h 6h 6h
Especificacio de Equipamentos - BAIXO Média 1h 4- Baixa oh oh oh Especificagio tecnica de equipamentos de informética
Baixa 2h 5~ Planejada 1sh 15h 15h
Duvidas técnicas . A0 r\:;ia ml':‘“" 34";'::: g: g: g: Esclarecimento de duvidas tecnicas inerente a informatica e a cerca da utiizag3o dos sistemas
CONSULTORIAE corporativos mantidos ou n&o pela SETRE.
Baixa 2h 5- P\xnlEJ?da 15h 15h 15h 45h 12 e 22 Nivel
APOIO TECNICO . . Ata 20min 3 Méde o &h o s0de quando queum sem garantia esta
Diagnéstico/Laudo técnico - BAIXO Média 1h 4 - Baixa 9h 9h 9h 27h impossibilitado de permanecer no ambiente.
Baixa 2h 5~ Planejada ish 15h 15h 45h
Alta 20min 3 - Média 6h 6h 6h
Parecer técnico - BAIXO Média 1h 4-Baxa sh 9h oh 27h Elaboragdo de documento contendo analise tecnica de pontos relacionados a informética
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h 45h
Visitas téenicas . A0 ’\:e":la zolmﬂw 341“;;:': Z: g: Z: o Anise da estrutura fisica elativo aos pontos de rede e ponto elétrico. ainda aos recursos
computacionais de modo geral com levantamento da necessidade da drea
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h 45h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h 6h
Laser Multifuncional MEDIO Média h 3 Média 6h 6h 6h 18h
Baixa 2h 4-Baixa Sh 5h Sh 27h
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h 3h
Laser Monocromtica ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h 6h
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h 18h = N = N
e o PR o o o o Instalago de drives, troca do reparo/ e da garantia.
Laser Colorida MEDIO Média h 3 Média 6h 6h 6h 18h
Baixa 2h 4-Baixa Sh 5h Sh 27h
Alta 20min 3 - Média 6h 6h 6h
Outras BAIXO Média 1h 4-Baxa sh 9h oh 27h
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h 45h
Alta 20min 3-Média 6h 6h 6h
Backup local BAIXO Média 1h 4- Baixa oh oh oh Backup do arquivamento local do Expresso E-mail
Baixa 2h 5 Planejada ish 15h 15h 45h
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h 3h
Monitor ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h 6h
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h 18h
Alta 20min 1- Critica 1h 1h 1h 3h
Mouse ALTO Média 1 2-Alta 2h 2h 2h 6h
Baixa 2h 3" Média 6h 6h 6h i8h
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h 3h
Teclado ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h 6h
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h 18h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h 6h
Placa mée MEDIO Média h 3 Média 6h 6h 6h 18h
Baixa 2h 4-Baixa Sh 5h Sh 27h
Alta 20min 3 - Média 6h 6h 6h
Leitor 6ptico BAIXO Média 1h 4-Baxa sh 9h oh 27h
Desktop Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h 45h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h Instalago de sistemas operacionais, instalag3o de drives, instalagao de softwares corporativos,
Drivers MEDIO Média 1h 3- Média 6h 6h 6h instalacéo de aplicagdes de escritério e outros, troca de periféricos ou do equipamento, reparo
Baixa 2h 4-Baixa Sh 5h Sh / manutengao e acionamento da garantia
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
Sistema Operacional ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Outros periféricos MEDIO Média h 3 Média 6h 6h 6h
EQUIPAMENTOS Baixa 2h 4-Baixa Sh 5h Sh 12620 Nivel
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
office MEDIO Média 1h 3~ Média 6h 6h 6h
Baixa 2h 4 - Baixa 9h 9h 9h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Aplicativos MEDIO Média h 3 Média 6h 6h 6h
Baixa 2h 4-Baixa Sh 5h Sh
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
Sistemas corporativos ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h
Alta 20min 3-Média 6h 6h 6h
Backup local BAIXO Média 1h 4- Baixa oh oh oh Backup do arquivamento local do Expresso E-mail
Baixa 2h 5 - Planejada ish 15h 15h 45h
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
Sistema Operacional ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Office MEDIO Média h 3 Média 6h 6h 6h
Baixa 2h 4-Baixa Sh 5h Sh
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
Mouse ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h
Net book / Notebook Alta 20min 2 Aa 2h 2h 2h Instalacao de sistemas operacionais, instalaio de drives, instalacao de softwares corporativos,
Outros periféricos MEDIO Média 1h 3- Média 6h 6h 6h instalagdo de aplicagdes de escritério e outros, troca de periféricos ou do equipamento,
Baixa 2h 4-Baixa Sh 5h Sh reparo e acionamento da garantia
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Aplicativos MEDIO Média 1h 3~ Média 6h 6h 6h
Baixa 2h 4 - Baixa 9h 9h 9h
Alta 20min 1- Critica 1h 1h 1h
Sistemas corporativos ALTO Média 1 2-Alta 2h 2h 2h
Baixa 2h 3~ Média 6h 6h 6h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Drivers MEDIO Média 1h 3~ Média 6h 6h 6h
Baixa 2h 4 - Baixa 9h 9h 9h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h




Scanner - MEDIO Média 1h 6h 6h 6h Instalaggo de drives, troca do equipamento, reparo e acionamento da garantia
Baixa 2h 9h 9h 9h
Alta 20min 6h 6h 6h
Projetor - BAIXO Média 1h Sh Sh Sh Instalagdo, troca do equipamento, reparo e acionamento da garantia
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 3-Média 6h 6h 6h
Cabeamento - BAIXO Média 1h 4- Baixa oh oh oh Confeccio e instalagio de patch Cord, pacth panel, line Cord,
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 3 - Média 6h 6h 6h
Access Point - BAIXO Média 1h 4-Baa sh 9h oh Instalagao e configuragdo
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h 12 e 22 Nivel
Alta 20min 3-Média 6h 6h 6h
ATIVOS E PASSIVOS Ponto de Rede - BAIXO Média 1h 1-Baixa Sh 9h oh Criagdo e ativagio de ponto
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
DE REDE HUB - ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h Instalagdo
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h
Alta 20min 1-Critica 1h 1h 1h
Roteador - ALTO Média h 2-Alta 2h 2h 2h
Baixa 2h 3 Média ch eh ch 32 Nivel Instalagéo e configuragio
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
Switch - ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h
Baixa 2h 3~ Média 6h 6h 6h
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
Link de dados - ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h Solicitagdo de instalagdo e monitoramento
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h
Alta 20min 3-Média 6h 6h 6h
Acesso a Internet - BAIXO Média 1h 4- Baixa oh oh oh Liberago de sites e usuérios
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
Cota de disco - ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h Liberagdo de espago em disco em servidores e datastore
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Criagdo de conta MEDIO Média 1h 3- Média 6h 6h 6h Criagdo e configuragdo de conta expresso, lista de e-mail e notes
e-mail Baixa 2h 4-Baixa oh oh oh
Alta 20min 3 - Média 6h 6h 6h
Compartilhamento e criagdo de pastas BAIXO Média 1h 4-Baa oh oh oh Comparti de email, local e criagdo de pastas do Expresso
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Backup / Restore de dados - MEDIO Média 1h 3- Média 6h 6h 6h Backup e restauragdo de arquivos em servidores/ instalacdo de agentes
Baixa 2h 4-Baixa oh oh oh
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Criagao de pastas - MEDIO Média 1h 3~ Média 6h 6h 6h Criagao de pastas nos servidores
Baixa 2h 4 - Baixa 9h 9h 9h
Alta 20min 3-Média 6h 6h 6h
Site FTP. BAIXO Média 1h 1-Baixa Sh Sh Sh Preparacio de ambiente, atualizag3o e criagdo de conta para FTP
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 3 - Média 6h 6h 6h
Site HTTP BAIXO Média 1h 4-Baa oh oh oh Preparago de ambiente e atualizagdo de sites HTTP
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 3-Média 6h 6h 6h
Basicos BAIXO Média 1 4-Baixa oh oh oh
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 3 - Média 6h 6h 6h
Instalaggo de aplicativos Escritorio BAIXO Média 1h 4-Baxa sh sh oh Instalagao e configuragdo
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 3-Média 6h 6h 6h
OPERACAO DE Corporativos BAIXO Média 1h 1-Baixa oh 9h oh
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h 30 Nivel
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
SERVIDORES Liberag&o de MAC - ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h Liberag&o de ponto no switch
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Rede MEDIO Média 1h 3~ Média 6h 6h 6h Liberagio de acesso a rede, criaio de conta, criagio de grupos de acesso,
permissio de acesso Baixa 2h 4-Baixa oh oh oh
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Sistemas MEDIO Média 1h 3-Média 6h 6h 6h Liberagdo de acesso a sistemas
Baixa 2h 4 - Baixa 9h 9h 9h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Instalagéo MEDIO Média 1h 3- Média 6h 6h 6h Instalagdo de antivirus
Antivirus Baixa 2h 4-Baixa oh oh oh
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Manutengio MEDIO Média 1h 3~ Média 6h 6h 6h Configurago e verificagdo de antivirus nas estagdes e servidores.
Baixa 2h 4 - Baixa 9h 9h 9h
. Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h Criacio de ambiente, Execugio de carga e script, manutengdo corretiva e evolutiva,
Bancos de dados - MEDIO Média 1h 3 - Média 6h 6h 6h mo"iwrame"t’c
Baixa 2h 4-Baixa oh oh oh
Alta 20min 1 - Critica 1h 1h 1h
Firewall - ALTO Média 1h 2-Alta 2h 2h 2h Criagao de ambiente, aplicagao regras e monitoramento
Baixa 2h 3 - Média 6h 6h 6h
Alta 20min 1-Critica 1h 1h 1h
Proxy - ALTO Média 1h 2~ Alta 7h 2h 7h Monitoramento , inclus&o e exclus&o de permissdo de acesso e otimizagio da Internet
Baixa 2h 3~ Média 6h 6h 6h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Storage - MEDIO Média 1h 3~ Média 6h 6h 6h Instalagao de discos, monitoramento, liberagdo de espago e acesso
Baixa 2h 4 - Baixa 9h 9h 9h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Virtualizagio - MEDIO Média 1h 3- Média 6h 6h 6h Criagdo de ambiente, monitoramento, liberacio de espao e acesso
Baixa 2h 4-Baixa oh oh oh
Alta 20min 3 - Média 6h 6h 6h
Wsus - BAIXO Média 1h 4- Baixa oh oh oh Aplicagao de patch de atualizagdo nas estagdes e servidores.
Baixa 2h 5 - Planejada 15h 15h 15h
Alta 20min 2-Alta 2h 2h 2h
Servigo de Impressao - MEDIO Média 1h 3~ Média 6h 6h 6h Criagdo de impressora, instalagao de drives, monitoramento.
Baixa 2h 4 - Baixa 9h 9h 9h




(OBSERVACOES:

- 0 12 e 22 NIVEL serd de responsabilidade da CONTRATADA;
- 0 32 NIVEL serd fornecido por outro contrato;
- Para todos os servigos listados no Catalogo, o
podendo ser o0 22 NIVEL ou 32 NiVEL.

12 Nivel sera responsavel por filtrar e escalonar os chamados para as dreas responsaveis,

- IMPACTO: quanto os processos de negécio serdo afetados com a falha ou interrupgao do referido servico.
Os servigos sdo considerados de ALTO, MEDIO E BAIXO niveis de IMPACTO para o negdcio;

- URGENCIA: indica a velocidade que a equipe de suporte deve corrigir a falha levando em consideragao o usudrio solicitante.
Os usudrios sdo considerados de ALTO, MEDIO e BAIXO niveis de URGENCIA em seu atendimento;

- PRIORIDADE: a definigdo se dé pela relagdo de URGENCIA x IMPACTO, em 5 niveis de priorizagdo da solicitagdo.

TABELA PARA CALCULO
DE PRIORIDADE (de 1 a 5)

ALTO MEDIC BAIXO
ALTO 1 2 3
MEDIO 2 3 4
BAIXO 3 4 5

Prioridade de 1a 5

TEMPO DE PRIORIDADES

PRIORIDADE DESCRICAD TEMPO DE SOLUCAD
1 CRITICA 3h
2 ALTA Eh
3 MEDIA 18 h
4 BAIXA 7 h
5 PLANEIADA 45h
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SEGAO B3 — ACORDO DE NIiVEL DE SERVIGOS

1. TIPOS DE PRIORIDADES DOS CHAMADOS

Prioridade Descri¢ao

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
Critica 1 alta, quando solicitado um servigo de impacto alto para o
negocio.

Prioridade Descri¢ao

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
meédia, quando solicitado um servico de impacto alto para o
negocio.

Alta 2
Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
alta, quando solicitado um servigo de impacto médio para o
negocio.

Prioridade Descrig¢ao

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
alta, quando solicitado um servigo de impacto baixo para o
negocio.

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
Média 3 meédia, quando solicitado um servigo de impacto médio para o
negocio.

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
baixa, quando solicitado um servigo de impacto alto para o
negocio.

Prioridade Descrig¢ao

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
meédia, quando solicitado um servigo de impacto baixo para o
negocio.

Baixo 4
Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
baixa, quando solicitado um servico de impacto médio para o
negocio.

Prioridade Descrigcao

Planejada 5 Chamados que necessitam ser planejados antes da execugao
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Obs.: Os chamados devem ser solucionados dentro do prazo estabelecido para
cada tipo de prioridade.

2. TABELAS DE DEFINICAO DAS PRIORIDADES

TABELA PARA CALCULO
DE PRIORIDADE (de 1 a 5)

ALTO MEDIO BAIXO

ALTO 1 2 3
MEDIO 2 3 4
BAIXO 3 4 5

Esta tabela demonstra a relacdo entre a URGENCIA e o IMPACTO. A partir desta
relacao, é definido os tipos de PRIORIDADES para a solugao do chamado.

Consideramos URGENCIA, todos os usuarios da CONTRATANTE, que serao
agrupados em trés tipos. Séo eles: Usuarios de URGENCIA: Alta, Média e Baixa.

e Consideramos IMPACTO, todos o0s servicos da CONTRATANTE
disponibilizados para os usuarios, que serdo agrupados em trés tipos. Sao
eles: Servigos de IMPACTO: Alto, Médio e Baixo.

TEMPO DE ATENDIMENTO

ALTO MEDIO BAIXO
20 min 1h 2h

O tempo de atendimento sera computado a partir da abertura do chamado até o
primeiro atendimento efetuado pela equipe de 12 Nivel no respectivo chamado.

e Os chamados originados de telefone, e-mail, documento impresso ou
solicitagao verbal, serdo computados a partir do registro no sistema.

TEMPO DE SOLUEI\O

1 CRITICA 3h
2 ALTA 6h
3 MEDIA 12 h
4 BAIXA 16 h
5 PLANEJADA 24 h
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O tempo de solugao sera computado a partir da classificagéo inicial do chamado até
a sua concluséo.

e O tempo é considerado em horas uteis (8h diarias).

3. GERENCIAMENTO DO NIiVEL DE SERVICO - INDICADORES

Os indicadores listados abaixo se referem aos chamados registrados na
Central de Servicos através da Solugao Informatiza e que foram atendidos
pelo 1° e 2° Nivel.

TEMPO DE ATENDIMENTO POR URGENCIA

Sigla Indicador T'Apo - SLA Contratado Peso
Urgéncia
01 Baixa Min. 85% 1
TAU 02 Média Min. 90% 2
03 Alta Min. 95% 3

Representa o tempo de atendimento dos chamados por tipo de URGENCIA
realizados no 1° Nivel de Atendimento.

Indicador 01 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA
Baixa atendidos no 1° Nivel, no minimo 85% devem estar dentro do SLA

contratado.

Indicador 02 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA
Média atendidos no 1° Nivel, no minimo 90% devem estar dentro do SLA

contratado.

Indicador 03 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA
Alta Atendidos no 1° Nivel, no minimo 95% devem estar dentro do SLA

contratado.

PRODUGAO DE CHAMADOS POR PRIORIDADE

Sigla Indicador .TIPO SLA Contratado Peso
Prioridade
04 Planejada Min. 75% 1
05 Baixa Min. 80% 2
PCP 06 Média Min. 85% 3
07 Alta Min. 90% 4
08 Critica Min. 95% 5
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Representa a producédo dos chamados por tipo de prioridade dos chamados de
1° e 2° Nivel:

Indicador 04 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de
PRIORIDADE Planejada, que passaram ou pertencem ao 1° e 2° nivel
de atendimento, no minimo 75% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 05 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de
PRIORIDADE Baixa, que passaram ou pertencem ao 1° e 2° nivel de
atendimento, no minimo 80% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 06 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de
PRIORIDADE Média, que passaram ou pertencem ao 1° e 2° nivel de
atendimento, no minimo 85% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 07 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de
PRIORIDADE Alta, que passaram ou pertencem ao 1° e 2° nivel de
atendimento, no minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado.

Indicador 08 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de
PRIORIDADE Critica, que passaram ou pertencem ao 1° e 2° nivel de
atendimento, no minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado.

INDICE DE SATISFAGAO DO CLIENTE

Im;.:.c Sl Indicador '_I'|po = SLA Contratado Peso
igla Satisfacao
09 Otimo e Bom Min. 90% 1
ISC 10 Otimo Min. 50% 2
11 Regular Max. 8% 3
12 Ruim Max. 2% 4

Representa o indice de satisfacdo dos usuarios em relacédo a solucdo dada ao
chamado, quando solucionados pelo 1° e 2° Nivel de Atendimento:

Indicador 09 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que os
usuarios responderam a pesquisa, no minimo 90% deve corresponder
ao grau de satisfagdo Otimo e Bom.

Indicador 10 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios
responderam a pesquisa, no minimo 50% deve corresponder ao grau de
satisfagao Otimo.
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e Indicador 11 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios
responderam a pesquisa, no maximo 8% deve corresponder ao grau de
satisfacdo Regular.

e Indicador 12 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios
responderam a pesquisa, no maximo 2% deve corresponder ao grau de
satisfagcao Ruim.

INDICE DE STATUS POR CHAMADO
Indl.c el Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Sigla Status
Concluido e . o
ICS 13 Fechado Min. 70% 1
14 Fechado Min. 30% 2

Representa o indice dos chamados por Status, quando associados ao 1° e 2°
Nivel de Atendimento:

e Indicador 13 - Entende-se que, dos 100% dos chamados registrados na
Central de Servicos, que foram associados ao 1° e 2° Nivel de
Atendimento, no minimo 70% devem estar com o Status definido com
Concluido e Fechado.

e Indicador 14 - Entende-se que, 100% dos chamados representam a
soma dos chamados concluidos e fechados, indicador 13, deste total,
30% devem estar com o Status definido como Fechado.

4. TABELA DE DEFINICAO DOS STATUS DOS CHAMADOS

Status Descrigao
Novo Chamado que acaba de ser aberto e ainda nao teve atendimento ou
classificagao;
Aberto Chamado que foi inserido um atendimento e teve classificagao;

Cancelado |Chamado que por algum motivo teve que ser cancelado;

Chamado que esta aguardando algum produto, servigo ou informagao que nao

Parado depende da area técnica;

Concluido |Chamado que foi inserido uma solugéo pelo técnico responsavel;

Chamado que apds a sua conclusao o usuario respondeu a pesquisa de

Fechado . ~
satisfacao.
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SECAO B4 — FATOR DE AJUSTE

1. FATOR DE AJUSTE

O Fator de ajuste € um mecanismo que permitira a CONTRATANTE aplicar um indice,
obtido a partir do valor efetivamente medido pelo valor contratado, conforme os indicadores
apresentados no Anexo lll. Este indice podera variar entre 0,0 e 1,0, de acordo com os
valores apurados para cada indicador.

FORMULA PARA CALCULAR O FATOR DE AJUSTE:
$(SLAM X PESO)

FA =

Y(SLAC X PESO)
SLA = Acordo de Nivel de Servico
SLAM = SLA Medido
SLAC = SLA Contratado
O fator de ajuste sera igual a 1,0 quando a CONTRATADA alcangar os indices contratados.

Se os valores medidos para os indicadores estiverem abaixo do valor contratado, o fator de
ajuste sera menor do que 1,0, o que implica em uma diminuigdo no valor a ser pago, tendo
em vista que a CONTRATADA n&o desempenhou os servicos com o nivel de qualidade
com o qual havia se comprometido.

Caso o SLA (Secao B3) acordado nao tenha sido cumprido devido a fatores que néao
estejam previsto no Item 6 (Obrigagdes Contratuais) da SECAO B (Disposi¢des
Especificas), serao objetos de expurgo para efeito de calculo do Fator de Ajuste.

O valor efetivamente pago sera o seguinte:
VP =VC x FA
VP = Valor a ser Pago;

VC = Valor Contratado;
FA = Fator de Ajuste.
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SECAO B5 — TERMO DE COMPROMISSO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

Os abaixo-assinados, de um lado o CRA-BA, CNPJ n° 15.233.026/0001-57, situada na cidade de Salvador,
a Avenida Tancredo Neves, 999, Edf. Metropolitano Alfa, 6° andar, Caminho das Arvores, doravante

denominada CONTRATANTE, e de outro lado , CNPJ n°
/ , situada na cidade de , a Rua:
, bairro , doravante denominada CONTRATADA, tém entre si justa e

acertada, a celebragao do presente TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE, através do qual a
CONTRATADA aceita ndo divulgar sem autorizacao prévia e formal segredos e informagbes sensiveis de
propriedade do CRA-BA e se compromete a praticar procedimentos de seguranga da informagéo, em
conformidade com as seguintes clausulas e condigoes:

PRIMEIRA — A CONTRATADA reconhece que em razdo das suas atividades profissionais, estabelece
contato com informacgdes sigilosas, que devem ser entendidas como segredo. Estas informagdes devem ser
tratadas confidencialmente sob qualquer condi¢do e ndo podem ser divulgadas a terceiros ndo autorizados,
ai se incluindo os proprios Colaboradores da , Sem a expressa e escrita autorizacdo do CRA-BA.

SEGUNDA - As informacgdes, exemplificadas abaixo, devem receber o tratamento de confidencialidade
adequado, de acordo com o seu nivel de classificagao.

1. Programas de computador, suas listagens, documentacéo, artefatos diversos, cédigo fonte e
cédigo objeto;

2. Toda a informacéao relacionada a programas existentes ou em fase de desenvolvimento no ambito
do CRA-BA, inclusive fluxogramas, estatisticas, especificacbes, avaliagdes, resultados de testes,
arquivos de dados, artefatos diversos e versodes “beta” de quaisquer programas;

3. Documentos, informagdes e dados armazenados de atuagcdo consultiva e contenciosa, de
estratégias ou demais dados e/ou informagdes de carater sigiloso ou restrito do CRA-BA;

4. Metodologia, projetos e servigos utilizados;
5. Numeros e valores financeiros.

TERCEIRA — A CONTRATADA reconhece que a lista acima € meramente exemplificativa e ilustrativa e que
outras hipéteses de confidencialidade que ja existam ou que venham a surgir no futuro devem ser mantidas
sob segredo. Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informagdo a CONTRATADA
deve tratar a mesma sob sigilo até que seja autorizado, formalmente, a trata-la de forma diferente pela
CONTRATANTE.

QUARTA — A CONTRATADA reconhece que, no seu desligamento definitivo da , devera entregar a
CONTRATANTE todo e qualquer material de propriedade desta, inclusive notas pessoais envolvendo
matérias sigilosas relacionadas com o CRA-BA, registros de documentos de qualquer natureza que tenham
sido usados, criados ou estado sob seu controle. A CONTRATADA também assume o compromisso de nao
utilizar qualquer informacgéo adquirida quando de suas atividades para o CRA-BA.

QUINTA — A CONTRATADA deve assegurar que todos os seus colaboradores guardarao sigilo sobre as
informagdes que porventura tiverem acesso, mediante o ciente de seus colaboradores em Termo préprio a
ser firmado entre a CONTRATADA e seus colaboradores, € que os mesmos comprometer-se-ao a informar,
imediatamente, ao seu superior hierarquico, qualquer violagdo das regras de sigilo, por parte dele ou de
qualquer pessoa, inclusive nos casos de violagdo nao intencional.

Paragrafo Primeiro: A coleta dos Termos de Sigilo de seus colaboradores ndo exime a
CONTRATADA das penalidades por violagao das regras por parte de seus contratados.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA devera fornecer cépia de todos os termos firmados com seus
colaboradores ao CRA-BA no prazo de 10 dias apds assinatura dos respectivos termos.

Paragrafo Terceiro: Sempre que um colaborador for admitido, A CONTRATADA devera fornecer
copia dos novos termos firmados no prazo de 2 dias apds assinatura dos respectivos termos.
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SEXTA - O atendimento deste Termo de Sigilo e Confidencialidade bem como da das Diretrizes Basicas da
Politica de Seguranga da Informagao devem ser incorporados formalmente ao contrato de trabalho dos
funcionarios da CONTRATADA que prestarem servigos ao CRA-BA.

SETIMA — A CONTRATADA devera seguir a Politica de Seguranga da Informagdo definida pela
CONTRATANTE.

OITAVA - O nao cumprimento de quaisquer das clausulas deste Termo implicara em responsabilizagao civil
e criminal, de acordo com a legislagao vigente.

Em, de de 2014.

Responsavel pelo Contrato - CONTRATANTE

Responsavel pelo Contrato - CONTRATADA
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SECAO B6 — SOLUCAO INFORMATIZADA

A Licitante devera apresentar, junto a sua proposta:

1. A solugé\o1 apresentada deve permitir a modelagem de funcdes e processos do ITIL (Information
Technology Infrastructure Lybrary), composta por licenga permanente de uso de software
customizavel, implantagao, treinamento, suporte técnico e manutengao evolutiva. Inclusive adotando
em sua interface a nomenclatura dos processos a seguir:

Fungao Central de Servigos
Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento do Nivel de Servigo

2. Caracteristicas Gerais

2.1. A solugdo devera possuir as funcionalidades necessarias para automatizar a implantagdo dos
processos ITIL;

2.2. A ferramenta da Central de Servigos deve permitir a classificagdo do chamado como incidente,
informacao, solicitagao de servigos ou um tipo customizavel pela CONTRATANTE.

2.3. A ferramenta da Central de Servigcos devera ter uma interface unica (100% WEB) de visualizagao
inicial contendo resumo de todos os chamados (incidente, informagéo, solicitagdo de servigos ou tipo
customizado) associados ao usuario.

2.4. Disponibilizar uma area para notificagdo, que permita publicar mensagens importantes, graficos e
avisos;

2.5. Permitir o envio automatico de e-mails para os usuarios, na abertura e apés o fechamento dos
chamados, solicitando sua manifestagao quanto ao atendimento;

2.6. A ferramenta deve ser compativel com Windows 2003 Server (ou superior) e ambiente Linux, para os
servidores, e Windows 2000, XP (ou superior) e Linux, para as estagdes de trabalho;

2.7. Funcionar nas plataformas 32 e 64 bits;

2.8. Todas as interfaces web disponibilizadas deverdo funcionar, no minimo, nos navegadores Firefox e
Internet Explorer

2.9. A solugao devera gravar as informagdes em um banco de dados relacional SQL Server 2008 R2, a
ser provido pela CONTRATANTE;

2.10. A CONTRATADA devera, também, se responsabilizar pelo suporte a aplicagdo e ao banco
de dados por ela provido;

2.11. Efetuar controle de acesso para permitir a segregacao de fungbes por grupo de usuario, de
forma customizavel;

2.12. Permitir geragdo de relatérios com informacdes estatisticas e métricas de forma facil e
dindmica, com filtros em vérios niveis;

2.13. O conteldo das bases de dados envolvidas na prestagdo dos servigos contratados sera de
propriedade do CONTRATANTE e estas devem ser geradas dentro da estrutura do projeto, bem
como todas as informagdes coletadas durante toda a prestagao do servigo. Para tal, a contratada
devera disponibilizar a base relacional devidamente documentada composta de, no minimo, modelo

" Entende-se por solugdo um ou mais softwares do mesmo fabricante ¢ com funcionalidades integradas que
possua(m) as funcionalidades descritas no documento, de forma a permitir a implantagdo do servico objeto deste
documento.



o6
A

CRA/BA

Conselho Regional de Administragdo da Bahia

de dados e dicionario de dados. Sao informagbes minimas para o modelo de dados: tabelas,
relacionamentos e campos. Sao informagdes minimas para o dicionario de dados: nome da tabela,
descrigao da tabela, nome do campo, tipo do campo, tamanho do campo, nulidade e descrigao;

2.14. A solugdo devera utilizar a lingua portuguesa (PT-BR) na apresentagao das telas de dados e
demais interfaces com o usuario;

2.15. Todas as agdes/intervengdes dos usuarios deverdo ser armazenadas na base de dados em
um log de agdes;

2.16. Nao deve ser possivel ao usuario ou ao administrador alterar o log de agdes de um
chamado;

2.17. Possuir calendario com datas, feriados e horarios parametrizaveis (business time),

permitindo a afericdo dos niveis de servigo oferecidos pelas areas de atendimento;

2.18. Assegurar identificagdo Unica para cada evento registrado;

3. Funcionalidades avangadas:

3.1. Devera possuir a funcionalidade de inventario de ativos ou possuir integragdo com software de
inventario;

3.2. Disponibilizar uma area para notificagdo, que permita publicar mensagens importantes, graficos e
avisos;

3.3. Permitir que o acesso de usuarios seja contextualizado pelo seu perfil de acesso e que a interface
seja adaptada para seu perfil de utilizagao;

3.4. Permitir autenticagao integrada com o Active Directory, de forma direta, sem replicagdo de base;

3.5. Permitir autenticacéo integrada com o LDAP - Lightweight Directory Access Protocol, de forma direta,
sem replicagcao de base;

3.6. A ferramenta deve possuir um ambiente de customizagdo com interface grafica, possibilitando
criagdo/manutencao de todos os objetos envolvidos (Ex: Telas, Work Flow, etc.);

3.7. A solugdo deve contemplar acesso remoto de forma compartilhada as estagcbées de trabalho dos
usuarios finais.

4. GESTAO DA CENTRAL DE SERVIGOS

4.1. A solugdo deve permitir o registro de chamados para tratamento de Solicitagbes de Servigos,
Incidentes, Problemas e Mudangas;

4.2. O software devera possuir um cronémetro individual para controlar os SLAs dos servigos suportados;
4.3. O software devera permitir integragdo com URA para abertura de chamados por telefone;
4.4. Abertura automatica para Indisponibilidade dos servigos monitorados;

4.5. Abertura automatica para falha dos ativos de rede que s&o monitorados pelo sistema de
monitoramento;

4.6. Devera permitir a abertura automatica de chamados quando ocorrer o atingimento de threesholds
definidos nos itens de configuragao monitorados;

4.7. Usuario podera acessar o sistema para consultar seus chamados;

4.8. Usuario podera registrar chamados através do Catalogo de Servigos;
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4.9. Controle Remoto do Equipamento - Visualizagédo de tela e controle remoto do dispositivo, oferecendo
a capacidade de realizar agbes como se estivesse localmente, como por exemplo: executar
aplicagbes, modificar opgdes de dispositivos e alterar configuragdes do sistema;

4.10. Possuir pesquisa de satisfagao customizavel.
5. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

5.1. Suportar a inser¢do de textos livres para o registro de descricbes e atividades de resolugcdo dos
incidentes e requisicoes de servigos;

5.2. Possibilitar o escalonamento automatico de incidentes e requisicdes de servigo baseado nos
usuarios afetados e nos intervalos de tempo pré-determinados (ANS). Possibilitar que os Registros
de incidente estejam diferenciados dos registros de problema e solicitagdo de mudanga.

5.3. Possibilitar que sejam feitos automaticamente, com base na categorizagdo do registro do incidente
ou requisi¢ao de servico:

5.4. Priorizagao; atribuicdo a um responsavel e a uma equipe de solucionadores e escalonamento.

5.5. Na atribuicdo automatica de responsavel e equipe solucionadora, deve ser possivel definir, para cada
categoria, independentemente do que tenha sido definido para as outras categorias:

5.6. A atribuicdo automatica da equipe, apenas, ou;
5.7. A atribuigdo automatica da equipe e do responsavel ou;
5.8. Nenhuma atribuigdo automatica de equipe nem responsavel.

5.9. Deve disponibilizar mecanismos préprios para que seja possivel disseminar informagdes sobre
incidentes conhecidos, itens de configuragdo em manutencdo, paradas programadas de servigos aos

usuarios.

5.10. Deve possuir também mecanismos proprios que possibilite notificar as equipes técnicas
sobre problemas operacionais em tempo real - como se fosse um quadro de aviso as equipes
técnicas.

5.11. Possibilitar ao Gerenciamento de Incidente notificar e atribuir a um responsavel, ou equipe de
solucionadores, chamados com prioridade alta para multiplos usuarios.

5.12. Possuir rotinas de alertas automaticos dos chamados para o suporte ou grupos especificos.
Através de e-mail e/ou SMS.

5.13. Permitir a construgdo de regras de notificagdo a varios usuarios, analistas ou grupos
conforme impacto e urgéncia do chamado.

5.14. Possibilitar registro e classificagao automatica de chamados.

5.15. Permitir definir thresholds (limiares) para escalonar os chamados automaticamente.

5.16. Permitir associar chamados automaticamente com os niveis de servico acordados com
clientes internos (OLAs) e externos (SLAs).

5.17. Possibilitar a implementagao da atribuicdo automatica de prioridade, de acordo com a
correlagao da urgéncia e impacto no registro de chamados.

5.18. Permitir registrar dados de impacto no chamado.

5.19. Permitir a alteragdo manual da urgéncia e do impacto, refletindo automaticamente na

prioridade do incidente ou requisicdo de servigo.

5.20. Permitir a configuragdo da obrigatoriedade ou ndo da inser¢ao de comentario pelo analista
quando este modificar manualmente algum parametro do incidente que reflita na mudanga de
prioridade ou categoria.
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5.21. Possibilitar a analise de tendéncias através de critérios pré-definidos.

5.22. Possibilitar o uso de scripts ou base de conhecimento para diagnosticar e/ou resolver os
incidentes.

5.23. Controlar o acesso as informagées do Gerenciamento de Mudangas como agendamentos ou

histérico das mudangas.

5.24. Permitir somente acesso seguro e controlado ao banco de dados do gerenciamento de
configuracdo (CMDB) no que se refere a navegagdo, modificacdo e extragdo de informacdes
relacionadas aos chamados.

5.25. A interface com o Gerenciamento de Mudangas deve permitir identificar se as mudancgas
agendadas provém uma solugdo a um chamado existente.

5.26. Manter os relacionamentos entre os registros de incidentes, erros conhecidos e problemas.

5.27. Possibilitar listar os possiveis problemas relacionados ao incidente, de acordo com a

categorizagao escolhida durante a pesquisa.

5.28. Fornecer um log histérico de auditoria para todas as atualiza¢gdes dos chamados e atividades
de resolucéo.

5.29. Possibilitar o encerramento de chamados utilizando cdodigos customizaveis, bem como
encerrar automaticamente os chamados relacionados.

5.30. Gerar relatérios de incidentes que possam ser utilizados pelo Gerenciamento de Problema
para identificar qualquer degradacéo ou indisponibilidade do servigo.

5.31. Permitir a criagdo de perguntas e respostas (Pop-ups automaticos para os técnicos de
Incidentes com scripts) para direcionar as resolugdes.

5.32. Havendo quebra do ANS de um dado chamado, a solu¢do ndo devera permitir que o registro
mude de status sem o preenchimento obrigatdrio de um campo de justificativa.

5.33. Na tela de registro de chamados deve existir um recurso que permita a visualizagdo dos
outros chamados recentes do usuario afetado.

5.34. As telas de registro de incidentes e de requisi¢cbes de servico devem possibilitar a pesquisa
de chamados similares ao que esta sendo aberto.

5.35. Quando um chamado for agendado com o solicitante, o software devera emitir uma alerta
informando o horario do agendamento tempos antes desse tempo se iniciar

5.36. Permitir abertura de chamado através de Catalogo de Servigos, Interagdo com o software,
URA, Monitoramento.

5.37. Permitir que documentos sejam anexados ao chamado, como planilhas, figuras e
documentos em forma de texto.

GERENCIAMENTO DE NIiVEL DE SERVIGO

5.38. Permitir acesso seguro e controlado as informagdes de SLM.
5.39. Permitir a insergdo dos objetivos de nivel de servigo baseado em métricas operacionais.
5.40. Permitir o acompanhamento da data de expiracdo de um SLA, bem como a notificagdo ao

gerente de nivel de servigo para a renovagéo de um acordo.

5.41. Monitorar os Contratos de Suporte com fornecedores, bem como Acordos de Nivel
Operacional internos.
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5.42. Possibilitar a verificacdo e consisténcia dos SLAs e seus relacionamentos com Contratos de
Suporte e Acordos de Nivel de Operacional. Exemplo: assegurar que o tempo de resposta de um
incidente em um OLA n&o é maior que o acordado em um SLA com o cliente.

5.43. Monitorar os thresholds (limites) da entrega do servigo, considerando os acordos definidos.

5.44. Mostrar resumos graficamente em tempo real, incluindo identificagdo das violagbes dos
limites.

5.45. Permitir o relacionamento entre os atributos do item de configuragdo com os SLAs.

5.46. Fornecer acesso aos SLAs para Gestores de Incidentes, Problemas e Mudangas.

5.47. O software devera possuir pesquisa de satisfagdo ao cliente a cada chamado finalizado,

sendo que esses registros devem ser armazenados para pesquisas oportunas;

5.48. Permite notificagbes, escalonamento de prioridades e acbes corretivas automaticas quando
um objetivo de servico estd em risco ou comprometido, com base em incidentes ou dados
individuais, usando um mecanismo de workflow integrado.

5.49. Reatribuir SLAs diferentes em um chamado existente que permanecer pendente ou que
possuir determinadas mudancas durante seu ciclo de vida em seus campos, permitindo um
escalonamento do chamado para outro grupo solucionador e ainda notificagdes adicionais a gestores
ou coordenadores, garantindo agdes por parte dos gestores.

5.50. Cadastrar os contratos de apoio e seus respectivos SLAs.

5.51. Associar o SLA a organizagdo, contato, prioridade, categoria (Incidentes, Problemas e
Mudangas) e item de configuracéo.

5.52. Relatérios de verificacdo dos niveis de servigos acordados:
- Incidentes resolvidos no primeiro nivel;
- indice das pesquisas de satisfagdo resolvidas;
- Incidentes que excederam seus SLAs;
- Tempo de Atendimento;

- Tempo de Solugao;

5.53. O SLA principal devera ser a soma dos SLAs/OLAs/UC dos grupos solucionadores que
atuam.

5.54. Os relatorios para controle dos Niveis de Servico deverao conter no minimo, mas nao se
limitando a:

- Indicadores de desempenho;

- Disponibilidade dos Servigos;

- Problemas ocasionados pelo baixo nivel do servigo;

- AcGes para manter os niveis de servigos acordados;

- Agdes para restaurar os indicadores que estao fora da meta;
- Indice de satisfacéo dos usuarios;

- Ndmero de incidentes, problemas e mudancgas relacionados com os niveis de servigos.



DESPACHO DO ORDENADOR DE DESPESAS

1.1 Ratificamos o TERMO DE REFERENCIA n° 002/2014, do Setor
Administrativo e Financeiro, Orgdo pertencente ao CONSELHO REGIONAL DE
ADMINISTRACAO DA BAHIA, cujo objeto consiste na Contratacdo de
empresas prestadoras de servigos técnicos especializados na area de
tecnologia da informac&o para organizagao, desenvolvimento, implantagdo e
execugao continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial a
usuarios de solugdes de tecnologia da informagao, abrangendo a execugao de
rotinas perioddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento,
registro, analise, diagnostico e atendimento de solicitagbes de usuarios
(Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL
(Information Technology Infrastructure Library)., de acordo com os termos e
especificacdes do edital e seus anexos.

Autorizamos a abertura do competente processo de licitagao.
Dé-se 0 necessario encaminhamento para a contratacdo, observada a

legislagdo pertinente.

Em 03/07/2014.

Adm. Waldeck Brandao Uzéda e Silva Adm. Roberto Ibrahim Uehbe
Diretor Administrativo e Financeiro Presidente
CRA-BA n°. 3.752 CRA-BA n°. 4.324



ANEXO I
PREGAO ELETRONICO CRA/BA N° 002/2014
INSTRUGOES PARA ELABORAGAO DA PROPOSTA DE PREGOS

A proposta de precos devera ser elaborada rigorosamente de acordo com o

disposto neste anexo.

1.

Para a cotagédo dos precos, a licitante devera utilizar-se, obrigatoriamente,
do modelo de planilhas de custos e formacéo de pregos deste anexo;

. Os valores cotados ja deverao incluir todos os itens de custos e despesas

incidentes para a prestagao dos servigos, inclusive ISS.

Todos os valores devem estar expressos em reais, sem conter alternativa
de preco ou qualquer outra condigdo que induza o julgamento a ter mais de

um resultado, sob pena de desclassificacao;

A licitante devera declarar a total aceitagdo das condigdes da licitagcao

descrita neste edital;

Deverdao estar inclusos no preco, todos os valores referentes ao

gerenciamento do contrato;

Os pregos cotados sédo de exclusiva responsabilidade da licitante, ndo |he
assistindo o direito de pleitear qualquer alteragdo dos mesmos, sob

alegacéo de erro, omiss&do ou qualquer outro pretexto;

Ocorrendo erros de calculo que tornem incompativeis os pregos unitarios,

parciais e totais, prevalecerao os primeiros;

. A constatacdo de pregos excessivos ou manifestamente inexequiveis , a

juizo da Comissdo, motivara a desclassificagdo da proposta. Serdo
considerados inexequiveis os pregos ofertados que n&do venham a ter
demonstrado sua viabilidade. Para efeito de avaliagdo, a Comissao
considerara, além de pesquisas de mercado, as informacgdes prestadas na
tabela constante do modelo deste anexo e consideradas as demais

exigéncias deste Edital.



PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014
ANEXO IIl - MODELO DE PLANILHAS DE CUSTOS E FORMAGAO DE
PREGOS

N° PROCESSO

LICITAGAO N°

Discriminacao dos Servigos (dados referentes a contratagao)

A |Data de apresentacao da

(dia/més/ano)

proposta

B | Municipio/UF

C | N.° de meses de execug¢ao contratual

Valor Dos Servigos

Tipo de Servigo
(A)

UNIDADE

QTD.

Valor Mensal (R$)

Valor Anual (R$)

Servico de Implantagido e
operagao de central de
servicos e de suporte de

Primeiro Nivel ou N1

12

Servigo de suporte
especializado local (Segundo
Nivel ou N2)

12

Servigo de Suporte e Gestao
da Seguranga da Informagao

(Terceiro Nivel ou N3)

12

Servigo de Assisténcia
técnica de Manutencdo de

Equipamentos de TI

12

TOTAL

1. Nos precos estdo incluidos todos os custos diretos e indiretos, inclusive

salarios, encargos trabalhistas,

impostos e taxas,

lucro, bem como

quaisquer outras despesas incidentes para a prestagao dos servigos objeto

da licitacao.

2. O prazo para inicio dos servigos € de ___ dias




3. O prazo de validade da nossa proposta € de 60 (sessenta) dias contados
da data da entrega da proposta.

4. Declaramos, expressamente, que estamos de pleno acordo com todas as
condicdes estabelecidas no Edital e seus anexos, bem como todas as
obrigagdes especificadas no contrato.

5. Caso nos seja adjudicado o objeto da licitagdo, comprometemo-nos a
assinar o contrato no prazo determinado, em conformidade com o
instrumento convocatério, e para esse fim fornecemos os seguintes dados:
Razao Social:

CNPJ/MF:
Endereco:
Tel./Fax:
CEP:
Cidade: UF:

Banco: Agéncia: clc:

5.1 - Dados do Representante Legal da Empresa para assinatura do
Contrato:

Nome:

Endereco:
CEP: Cidade: UF:
CPF/MF: Cargo/Funcao:
RG n°: Expedido por:

Naturalidade: Nacionalidade:

Atenciosamente,
Salvador-BA, de de 2014.

NOME DO REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA



PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014
ANEXO IV
MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS

Sr. Pregoeiro,
Seguindo os ditames editalicios, apresento a V.Sa. a nossa proposta de precos
para o PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014, conforme a seguir

relacionados, discriminados de acordo com Edital e seus anexos.

1. Valor total da proposta: R$ ( ).

2. Declaramos que a validade desta proposta € de 60 (sessenta) dias a contar
da data

de sua entrega.

3. Declaramos expressamente que, no(s) prego(s) acima ofertado(s), estdo
inclusos todos os custos indiretos tais como: impostos, taxas, fretes, seguros e
etc.

4. Forma/Data de execugdo/entrega do objeto no prazo conforme
estabelecido no presente Edital.

5. Informamos ainda que a conta bancaria da empresa é no Banco

, N° , Agéncia , € 0 nosso telefone para

contato é , fax e email.

6. Demais informacgdes exigidas no edital e seus anexos: (indicar, quando for o

caso).

Estamos de acordo com as demais condi¢cdes do edital e seus anexos.

Atenciosamente,

Salvador-BA, de de 2014.

RAZAO SOCIAL / CNPJ / NOME DO REPRESENTANTE LEGAL /
ASSINATURA



PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014

ANEXO V - PLANILHA DE CUSTOS - ORCAMENTO ESTIMADO

UNIDADE QTD. Valor Mensal Valor Anual
Tipo de Servigo Estimado (R$) Estimado (R$)
(A)
| Servico de Implantagdao e
operagao de central de N
servicos e de suporte de MES 12 2.326,38 27.916,6
Primeiro Nivel ou N1
| Servigo de suporte
especializado local (Segundo | MES 12 5.655,59 67.867,08
Nivel ou N2)
1] Servigo de Suporte e Gestdo
da Seguranga da Informagio | MES 12 3.712,67 44.552,04
(Terceiro Nivel ou N3)
IV | Servigo de Assisténcia
técnica de Manutengio de | MES 12 1.029,41 12.352,96
Equipamentos de TI
12.724,06 152.688,7

TOTAL

Tal valor restou obtido pela média aritmética dos orcamentos colhidos pela

Equipe Técnica, que representam o preco de mercado praticado.

Os precos contidos ja incluem todos os custos e despesas, tais como: custos

diretos e indiretos, tributos incidentes, servigos, encargos sociais, trabalhistas,

seguros, lucro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto do

Termo de Referéncia.




PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014

ANEXO VI - ATESTADO DE VISITA TECNICA

Atestamos qUE 0(8) SF(A).  ocoieiriiiiiiiiie e
portador da carteira do identidade n°® ..........cccccceiiiiiiii , orgao expedidor
............................................. : representando a empresa
................................................... , em cumprimento ao item 14, subitem 14.1.
deste Edital, visitou o local onde serdo executados os servigos referenciados,
oportunidade em que tomou conhecimento de todas as informagdes
necessarias e das condi¢des locais que possam influir direta ou indiretamente

na execugdo dos mesmos.

Salvador, de de

Carimbo e assinatura do representante da LICITANTE



PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014
ANEXO VII - DECLARAGAO DA EQUIPE DE IMPLANTAGAO

Declaramos sob as penas da lei e para fins de direito, na qualidade de
arrematante do presente Processo Licitatério n° 0002/2014 - PREGAO
ELETRONICO CRA-BA N. 02/2014, em cumprimento ao instrumento
convocatorio, que o(s) profissional(is) abaixo listados s&o integrante(s) da

Equipe Técnica de Implantagdo da Central de Servigos do CRA-BA:

a) [ Profissdo, Nome, Fung¢ao, Numero da CTPS]

b) [ Profissdo, Nome, Fungdo, Numero da CTPS]
E por ser verdade, assina a presente declaragao sob as penas da lei.

, em de de 2014.

[ Nome, Cargo e Assinatura do Representante Legal |

[ Dados da Declarante:



PREGAO ELETRONICO CRA-BA N. 0002/2014
ANEXO VIl - MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO DE PRESTAGAO DE
SERVICOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS, COM VISTAS A
ATENDER, DE FORMA CONTINUADA,
AS NECESSIDADES DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO,
QUE ENTRE SI CELEBRAM O

CONSELHO REGIONAL DE
ADMINISTRAGAO DA BAHIA - CRA/BA
E A EMPRESA

O CONSELHO REGIONAL DE ADMINISTRAGAO DA BAHIA -
CRA/BA, doravante denominado simplesmente CRA/BA, inscrito no Cadastro
Nacional de Pessoas Juridicas do Ministério da Fazenda sob o numero
14.998.009/0001-48, com sede a Avenida Tancredo Neves, n° 999, Edf.
Metropolitano Alfa, 6° andar, Caminho das Arvores, Salvador/BA, neste ato
representado por seu Presidente, Adm. Roberto Ibrahim Uehbe, inscrito no
CRA/BA n°. 4.324, e de outro lado, a empresa ........... , inscrita no CNPJ sob o
n° ..o..... , com sede no .......... endereco/cidade/UF ............ , doravante
denominada CONTRATADA, neste ato representada pelo(a) Senhor(a)
............. , portador da CI n° ........., expedida pelo ........... e CPF n° .............,
residente e domiciliado em ............ cidade/UF ........ , resolvem celebrar o
presente Contrato, nos termos das disposi¢des insitas na Lei n° 8.666, de 21
de junho de 1993, Decreto n° 1.070, de 02 de margo de 1994, Lei n°® 10.176, de
11 de janeiro de 2001, nas demais normas legais que regem a matéria, no
Processo n° , relativo ao Edital do PREGAO ELETRONICO CRA-
BA N. 0002/2014 e seus anexos, bem como na Proposta e nos documentos
que a acompanham, firmados pela CONTRATADA em ...... e 12014,

mediante as Clausulas e condigdes que se seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO



O presente Contrato tem por objeto a Contratacdo de empresas
prestadoras de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da
informagédo para organizagao, desenvolvimento, implantagdo e execugéo
continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial a usuarios
de solugdes de tecnologia da informagao, abrangendo a execugao de rotinas
periodicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro,
analise, diagnostico e atendimento de solicitagbes de usuarios (Service
Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL

(Information Technology Infrastructure Library).

CLAUSULA SEGUNDA - DAS NORMAS DE EXECUGAO

A CONTRATADA se obriga a executar o objeto, sob o regime de
empreitada por prego global, adjudicado rigorosamente de acordo com os
termos constantes no edital do PREGAO ELETRONICO CRA-BA N.
0002/2014, do termo de referéncia e de sua Proposta, datada de
__ || que passam a fazer parte integrante do presente instrumento,

independentemente de sua transcrigao.

CLAUSULA TERCEIRA — DA VIGENCIA

A vigéncia do presente Contrato sera de 12 (doze) meses e iniciar-se-
a na data da sua assinatura, podendo, por interesse da CONTRATANTE e
comprovada a vantajosidade, ser prorrogado por periodos iguais e
sucessivos, limitados a 60 (sessenta) meses, nos termos do inciso Il do art.
57, da Lei n°® 8.666/93.

CLAUSULA QUARTA - DO PRAZO DE INiCIO DA EXECUGAO

A execucdo dos servigos devera ter inicio no prazo nao superior a
............. dias consecutivos, contados a partir da data da assinatura deste

contrato.



Paragrafo Unico - O prazo previsto no subitem anterior podera ser
prorrogado uma unica vez, por igual periodo, mediante solicitacdo da
CONTRATADA, desde que por motivo justificado e aceito pela
CONTRATANTE.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

A CONTRATADA se obriga a cumprir fielmente o estipulado neste
Contrato, observar todas as orientagbes da CONTRATANTE, em especial:

a) cumprir fielmente o Contrato de modo que o servigo se
realize com esmero e perfeicdo, executando-os sob sua inteira e exclusiva

responsabilidade;

b) a CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE a
conclusao dos produtos de cada Ordem de Servigo, observando os prazos

estabelecidos na mesma e no respectivo cronograma, quando houver;

c) indenizar a CONTRATANTE nos casos de danos, prejuizos,
avaria ou subtracdo de seus bens ou valores, bem como por acesso e uso
indevido a informagdes sigilosas ou de uso restrito, quando tais atos forem
praticados por quem tenha sido alocado a execugdao do objeto deste

contrato;

d) a CONTRATADA sera a unica e exclusiva responsavel pela
execucao dos servigos. Todavia, a CONTRATANTE reserva-se o direito de

exercer a mais ampla e completa fiscalizagao dos servigos;

e) refazer, sem O6nus para a CONTRATANTE, dentro do prazo
estabelecido, os servicos prestados que apresentem defeitos, erros, danos,
falhas e/ou quaisquer outras irregularidades em razdo de negligéncia, ma

execugao, emprego de méo-de-obra e/ou ferramentas inadequadas;

f)  nao divulgar quaisquer informagdes que tenha acesso em virtude
dos trabalhos a serem executados ou de que tenha tomado conhecimento
em decorréncia da execugao do objeto, sem autorizacido, por escrito, da
CONTRATANTE, sob pena de aplicagdo das sanc¢des cabiveis, além do
pagamento de indenizagao por perdas e danos;



g) recrutar em seu nome e sob sua inteira responsabilidade os
empregados necessarios a perfeita execugado dos servigos, cabendo-lhe os
pagamentos de salarios e arcar com as demais obrigagbes trabalhistas,
previdenciarias, seguros, assisténcias médicas e quaisquer outros, em

decorréncia da sua condigdo de empregadora;

h) avocar para si os 6nus decorrentes de todas as reclamagdes
e/ou acgdes judiciais e ou extrajudiciais, por culpa ou dolo, que possam
eventualmente ser propostas por terceiros, contra a CONTRATANTE,

procedentes da prestagao dos servigos do objeto deste contrato;

i)  responsabilizar-se pelo comportamento dos seus empregados e
por quaisquer danos que estes ou seus prepostos venham porventura a
ocasionar a CONTRATANTE, ou a terceiros, durante a execucido dos
servigos, podendo a CONTRATANTE descontar o valor correspondente ao

dano dos pagamentos devidos;

j)  substituir, tdo logo seja notificada, o funcionario afastado por
qualquer que seja o motivo, incluindo conduta inconveniente ou por licenga

médica, licenga paternidade ou maternidade, falta, férias ou equivalente;

k) apresentar, no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas, cépia de
toda a documentacdo necessaria para a comprovagao do cumprimento de

exigéncias constantes da contratagédo, quando solicitada;

)  manter os empregados, durante o horario de prestacdo do
servico, quando nas dependéncias da CONTRATANTE, devidamente
identificados mediante uso permanente de cracha;

m) cumprir e fazer cumprir por seus empregados as normas e
regulamentos disciplinares da CONTRATANTE;

n) providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pela
CONTRATANTE quanto a execucgao dos servigos contratados;

0) manter durante todo o periodo de execugao contratual todas as

condigdes de habilitagdo e qualificagcao (artigo 55, inciso Xlll da Lei 8.666).

p) Prestar os servicos dentro do horario administrativo da

CONTRATANTE; nos casos em que for necessaria a prestagao de servigos



em horario extraordinario devera haver a autorizagdo expressa da
CONTRATANTE;

q) Prestar os servicos objeto do presente contrato de forma
ininterrupta, a fim de que n&o haja solugdo de continuidade na execugéo dos

mesmos;

r)  Manter sigilo absoluto sobre a natureza, conteudo e andamento
dos servigos, bem como sobre todas as informacdes, dados e documentos
pertencentes a CONTRATANTE, aos quais a CONTRATADA tenha acesso,
sejam eles relativos ou ndo a prestagao dos servigos; isso inclui, sem se
limitar, a adog¢do de procedimentos adequados para armazenamento,
transmissao, transporte e utilizagcado de informag¢des em qualquer midia, tanto

nas dependéncias da CONTRATANTE, quanto em ambiente externo;

s) A CONTRATADA devera assinar Termo de Compromisso, Sigilo
e Confidencialidade, constante NO ANEXO B5;

t) A CONTRATANTE devera exigir que a CONTRATADA tenha
declaragdes similares as do item anterior, assinadas por seus empregados

diretamente envolvidos na contratacao;

u) Atender as solicitagbes de servicos de acordo com as
especificagbes técnicas, cronogramas e condigdes especificadas e

acordadas nas ordens de servico;

v) Prestar os servigos com pessoal adequadamente capacitado em

locais e instalacbes de acordo com as orientagdes constantes neste edital,

w) Dispor de pessoal necessario para garantir a execugdo dos
servigos, nos regimes contratados, sem interrupgdo, seja por motivo de
férias, descanso semanal, licenga, falta ao servigo, greve, demisséo e outros

analogos, obedecidas as disposi¢cdes da legislagéo trabalhista vigente;

x) Transferir para a equipe designada pela CONTRATANTE o
conhecimento na utilizagdo das ferramentas, processos, metodologias e

softwares utilizados na execuc¢ao dos trabalhos;

y) Manter os sistemas de controle permanentemente atualizados;



z) Apresentar previamente para aprovagdo da CONTRATANTE, o
curriculo, devidamente comprovado, dos empregados que serdo alocados
para a execugao do servigo. Os curriculos apresentados deverdo seguir o
modelo do Sec¢do B4 deste Instrumento e deverdo ser assinados pelo

profissional e o representante legal da empresa,;

aa) Manter todo seu pessoal técnico atualizado, através de programa
especifico de formacdo e treinamento, de forma a acompanhar o
desenvolvimento tecnolégico do mercado, permitir a imediata implementagao

de novas ferramentas tecnoldgicas que a CONTRATADA decida adotar;

bb) Adotar as providéncias e assumir as obrigagbes estabelecidas
na legislagdo de acidentes do trabalho, quando em ocorréncia de espécie,
forem vitimas os seus empregados, no desempenho dos servicos ou na
conexdo com eles, ainda que verificados em dependéncias da
CONTRATANTE;

cc) Nao veicular publicidade ou qualquer outra informagao acerca
das atividades objeto deste contrato, sem prévia autorizagdo da
CONTRATANTE;

dd) Garantir, através da apresentagdo de Termos de
Responsabilidade firmados pelos seus empregados perante a contratada,
que cada empregado conhece e se obriga a cumprir a Politica de Seguranca
da Informacao da CONTRATANTE;

ee) Cumprir e fazer com que seus empregados cumpram a Politica
de Segurancga da Informagdo da CONTRATANTE;

ff) Proporcionar os vencimentos compativeis com a média do
mercado local aos profissionais envolvidos no contrato de forma a minimizar
o rodizio deste pessoal especializado, detentor de informagdes técnicas
privilegiadas;

gg) Sanar qualquer defeito ou mau funcionamento dos produtos
gerados, ocorrido no prazo de 12 (doze) meses a partir da aceitagdo do
servigo realizado, e sera corrigido pela CONTRATADA sem 6nus para o
CONTRATANTE;



hh) Utilizar copias legais de software, sistemas operacionais e outros

necessarios para a realizagao dos servicos em suas instalagoes;
i)  Manter representagao para contato em Salvador;

i)  Manter, durante a vigéncia do contrato, todas as condi¢des de

habilitagcao e qualificagdo exigidas nesta licitagao;

kk) A CONTRATADA devera indicar um Preposto que sera o
responsavel por todas as agdes referentes aos servigos contratados;

CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE
A CONTRANTE obriga-se a:

a) Indicar, na forma prevista na legislagao vigente, servidor(es) do
Setor Administrativo-Financeiro como fiscal e gestor do contrato que
sera(@o) responsavel(is) pelo acompanhamento e fiscalizagcdo da sua
execucao, tanto sob os aspectos qualitativos, como quantitativos, anotando
em registro préprio as falhas detectadas e comunicar a CONTRATADA a
ocorréncia de qualquer fato, que exija medidas corretivas por parte desta. O
Gestor tera a funcao de realizar a analise dos relatérios de niveis de servigos
e demais relatorios do servigo prestado. O Gestor devera ter pleno acesso a
Solugdo informatizada objeto deste Contrato. A CONTRATANTE, através do
Gestor, se reserva ao direito de efetuar em qualquer tempo, nos servigos
realizados pela CONTRATADA, auditoria e inspegao de qualidade, adotando
checklist, previamente acordado entre as partes, baseadas em normalizagéo
especifica da area de Qualidade ou nas melhores praticas adotadas pelo

mercado.

b) permitir 0 acesso do pessoal técnico e dos equipamentos da
CONTRATADA, necessarios a execugcao dos servigos, respeitando as
disposicdes legais, regulamentares e as normas que disciplinam a

seguranga e o sigilo;

c) fornecer as ferramentas necessarias e adequadas a execugao

da prestacao de servigos executados dentro de suas dependéncias;



d) prestar a CONTRATADA, em tempo habil, as informacgdes

disponiveis e necessarias a execug¢ao dos servicos;

e) promover o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos

prestados;

f)  pagar as faturas de servigos mensalmente de acordo com as

condigdes de pagamento constantes deste Contrato;

g) verificar a regularidade da situacao fiscal e dos recolhimentos
sociais trabalhistas da CONTRATADA, antes de efetuar o pagamento

devido;

h) comunicar tempestivamente a CONTRATADA, as possiveis
irregularidades detectadas na execugao dos servigos;

i)  comunicar a CONTRATADA a necessidade de substituicdo de

qualquer profissional.

CLAUSULA SETIMA — DA FISCALIZAGAO

A CONTRATANTE nomeara servidor(es) como Fiscal e gestor, para
executar a fiscalizagdo e a gestdo deste Contrato, que registrara todas as
ocorréncias e as deficiéncias verificadas em relatorio, tanto sob os aspectos
qualitativos, como quantitativos, anotando em registro préprias as falhas
detectadas da sua execugdo, cuja cobpia sera encaminhada a
CONTRATADA, objetivando a imediata corregdo das irregularidades
apontadas.

Paragrafo Unico - A fiscalizagdo cabera:

a) exigir o cumprimento de todas as obrigacbes referentes aos

servigos constantes do Projeto Basico e da proposta da CONTRATADA;

b) exigir o encaminhamento, mensalmente, do Relatorio de
Acompanhamento e Controle (RAC) a fiscalizagdo da CONTRATANTE,
elaborado conforme modelo do Anexo V-A do Edital, pelo encarregado do
gerenciamento da CONTRATADA;



c) realizar, mensalmente, uma avaliagdo dos servigos prestados,
baseando-se nos indicadores estabelecidos no Anexo Il — Acordo de Nivel
de Servico do Edital e aprovar o Relatério de Acompanhamento e Controle,
ou emitir o Relatério de Ocorréncias de Nao Conformidades, conforme
Anexo V-B do Edital,

d) solicitar a substituicdo de qualquer técnico cuja capacidade técnica
nao corresponda as exigéncias estipuladas neste Contrato; e

e) a existéncia e a atuacao da fiscalizagdo e operacionalidade pela
CONTRATANTE em nada restringem a responsabilidade, unica, integral e
exclusiva da CONTRATADA, no que concerne a execugao do objeto
contratado.

CLAUSULA OITAVA - DAS ALTERAGOES CONTRATUAIS

Este Contrato podera ser alterado, com as devidas justificativas,
unilateralmente pela CONTRATANTE, para mais ou para menos até o limite
de 25% (vinte e cinco por cento) do valor do contrato, conforme disposto no
artigo 65, §§ 1° e 2°, da Lei n.° 8.666/93.

CLAUSULA NONA - DO VALOR DO CONTRATO

O valor global estimado deste Contrato e de

R$ ( ), para cobrir as despesas durante a

sua vigéncia.

CLAUSULA DECIMA - DA DOTAGAO ORGAMENTARIA

Os recursos para execugao das despesas com o objeto do presente
Contrato correrdao a conta da dotagao orgamentaria prevista para o exercicio
de 2014, sob a classificagao: Elemento de Despesa 3.1.35.06 (Assessoria

em Informatica).



Paragrafo Primeiro - Para cobrir despesas de exercicios
subsequentes serdao emitidas Notas de Empenho, a conta da dotacio

orcamentaria prevista para atender despesas de mesma natureza.

Paragrafo Segundo - Durante a execugdo do contrato poderao ser
utilizados outros Programas de Trabalho, de acordo com a disponibilidade

orcamentaria.

CLAUSULA DECIMA-PRIMEIRA - DO PAGAMENTO

O pagamento sera efetuado mediante ordem bancaria a favor da
CONTRATADA, até o 5° (quinto) dia utii do més subsequente ao da
execugao dos servigos, mediante prévio atesto da respectiva Nota Fiscal e
posterior liberagdo para pagamento, sendo efetuada a retengéo de tributos e
contribuicbes sobre o pagamento a ser realizado, conforme determina a
Instrugdo Normativa RFB n°® 1.234, de 11 de janeiro de 2012, da Secretaria

da Receita Federal.

Paragrafo Primeiro - Para que o pagamento seja efetuado até o 5°
(quinto) dia util do més subsequente ao da execugao dos servigos, conforme
subitem 11.1, a CONTRATADA devera entregar a Nota Fiscal a
CONTRATANTE, até o 2° (segundo) dia util do més subseqiente ao da
execugao dos servigos, no protocolo geral da Sede da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento,
o valor devido devera ser acrescido de atualizacdo financeira, e sua
apuracao se fara desde a data de seu vencimento até a data do efetivo
pagamento, em que os juros de mora serao calculados a taxa de 0,5% (meio
por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante aplicagdo das

seguintes formulas:

I=(TX/100) x 365 e EM=1x N x VP, onde:

| = indice de atualizacao financeira;
TX = Percentual da taxa de juros de mora anual;

EM = Encargos moratorios;



N = Numero de dias entre a data prevista para o

pagamento e a do efetivo pagamento;

VP = Valor da parcela em atraso.

Paragrafo Terceiro - O fiscal do Contrato somente atestara a
execugao dos servigos e liberara a Nota Fiscal para pagamento, quando

cumpridas, pela CONTRATADA, todas as condi¢des pactuadas.

Paragrafo Quarto - Havendo erro na Nota Fiscal ou circunstancias
que impegam a liquidagdo da despesa, o Fiscal do Contrato devolvera a
Nota Fiscal a CONTRATADA, e o pagamento ficara pendente até que se
providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para
pagamento iniciar-se-a apos a regularizagdo da situagao ou reapresentagao
do documento fiscal, n&o acarretando qualquer ©6nus para a
CONTRATANTE.

Paragrafo Quinto - O pagamento somente sera efetuado se a
CONTRATADA mantiver, durante a vigéncia deste Contrato, todas as
condigdes de regularidade fiscal e trabalhista, cuja consulta sera feita via on-
line no SICAF. Caso a empresa nao seja cadastrada, devera fazer prova de
regularidade dos documentos de controle de arrecadagdo de tributos e
contribuicdes federais (SRF, Divida Ativa, FGTS, CND/INSS) junto a
CONTRATANTE.

Paragrafo Sexto - A CONTRATANTE reserva-se o direito de nao
realizar o pagamento se, no ato de atestar, a prestacdo dos servigos néo

estiver de acordo com as definigdes do objeto deste Contrato.

Paragrafo Sétimo - Se por qualquer motivo alheio a vontade da
CONTRATANTE, ndo forem realizados o0s servigos, o periodo
correspondente ndo gerara obrigacdo de pagamento, restringindo-se a
obrigacdo dos servigcos efetivamente efetuados, sem prejuizo das

penalidades cabiveis.

Paragrafo Oitavo - A CONTRATANTE podera deduzir do montante a
pagar, os valores correspondentes a multas ou indenizagbes devidas pela
CONTRATADA, de acordo com os termos deste Contrato.



CLAUSULA DECIMA-SEGUNDA - DA GARANTIA CONTRATUAL

Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigacbes
contratuais assumidas, a CONTRATADA prestou garantia em favor da
CONTRATANTE no valor de R$ (

), na modalidade de ----------------- , correspondente a 5%

(cinco por cento) do valor total do Contrato, conforme especificado no
Edital, cuja liberagao s6 ocorrera depois de certificado pela CONTRATANTE

que o objeto deste Contrato foi inteiramente cumprido.

Paragrafo Primeiro - O valor da garantia que for utilizado em
pagamento de qualquer obrigagdo, a CONTRATADA devera reintegralizar o
seu valor, no prazo nao superior a 08 (oito) dias, contados da data em que

for notificada.

Paragrafo Segundo - A liberacdo da garantia sera procedida no

prazo maximo de 10 (dez) dias, contados da execugao deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA-TERCEIRA — DA REPACTUAGAO DOS PREGOS

Sera permitida a repactuagdo do contrato, desde que seja observado
o interregno minimo de 1 (um) ano, a contar da data da proposta visando a
adequacgao aos novos pregos de mercado, em conformidade com o artigo 5°
do Decreto n° 2.271, de 07/07/97, ou outros dispositivos legais que venham

a ser editados pelo Poder Publico, em complementag&o ou substitui¢ao.

Paragrafo Primeiro - A repactuagao sera precedida de demonstragao
analitica do aumento dos custos, de acordo com a Planilha de Custos e
Formacao de Precos, contendo o detalhamento dos custos que compdem os
precos, apresentada pela CONTRATADA, e apresentacdo de cédpia
autenticada do acordo, convengao ou dissidio coletivo de trabalho ou

equivalente das categorias profissionais pertinentes ao objeto dos servigos.



Paragrafo Segundo - Nas repactuagdes subseqlientes a primeira, a

anualidade sera contada a partir da data da ultima repactuacéo ocorrida.

Paragrafo Terceiro - N&o sera admitida a inclusdo, por ocasiao da
repactuacgao, de beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto quando
se tornarem obrigatdrios por for¢ca de instrumento legal, sentenga normativa,

acordo coletivo ou convengéo coletiva.

Paragrafo Quarto - Quando da solicitagdo da repactuacado, esta
somente sera concedida mediante negociacdo entre as partes,

considerando-se:

a) os pregos praticados no mercado e em outros contratos da
Administragao;
b) as particularidades do contrato em vigéncia;

C) o novo acordo ou convengao coletiva das categorias

profissionais;
d) a nova planilha com a variagdo dos custos apresentada;

e) indicadores setoriais, valores oficiais de referéncia, tarifas

publicas ou outros equivalentes; e

f) a disponibilidade orcamentaria do o6rgdo ou entidade
CONTRATANTE.

Paragrafo Quinto - A decisdo sobre o pedido de repactuacéo deve
ser feita no prazo maximo de sessenta dias, contados a partir da solicitagao

e da entrega dos comprovantes de variagao dos custos.

Paragrafo Sexto - O prazo referido no paragrafo anterior ficara
suspenso enquanto a CONTRATADA nao cumprir os atos ou apresentar a
documentagéo solicitada pela FCP para a comprovacéo da variagao dos

custos.

Paragrafo Sétimo - Os novos valores contratuais decorrentes das

repactuacgdes terdo suas vigéncias iniciadas observando-se o seguinte:

a) a partir da assinatura do termo aditivo;



b) em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo
da contagem de periodicidade para concessdo das proximas

repactuacgdes futuras; ou

c) em data anterior a repactuagdo, exclusivamente quando a
repactuagao envolver revisao do custo de mao-de-obra e estiver
vinculada a instrumento legal, acordo, convengdo ou sentenca
normativa que contemple data de vigéncia retroativa, podendo
esta ser considerada para efeito de compensagao do pagamento
devido, assim como para a contagem da anualidade em

repactuacdes futuras.

Paragrafo Oitavo - No caso de pagamento retroativo, este sera concedido
exclusivamente para os itens que motivaram a retroatividade, e

apenas em relagao a diferenga porventura existente.

Paragrafo Nono - A CONTRATANTE exigira de que o0s pregos
contratados sejam compativeis com aqueles praticados no mercado, de

forma a garantir a continuidade da contratagdo mais vantajosa.

CLAUSULA DECIMA-QUARTA - DAS SANGOES

Pela inexecucdo total ou parcial do pactuado no contrato, a
CONTRATADA, ficara sujeita as seguintes sangdes:

a) adverténcia;
b) multa; na forma prevista no paragrafo Primeiro;

C) suspensao temporaria do direito de participagdo em licitacéo e
impedimento de contratar com a Administracéo, pelo prazo de até 02 (dois)

anos;e

d) declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a prépria
autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a
CONTRATADA ressarcir a Administragao pelos prejuizos resultantes e apds
decorrido o prazo da sancao aplicada com base na letra anterior;



Paragrafo Primeiro - A CONTRATADA estara sujeita as seguintes multas:

a) pela recusa injustificada em assinar o contrato e/ou retirar a Nota
de Empenho, a n&o ser por motivo de forga maior, reconhecido pela
Administracdo, multa de 5% (cinco por cento), sobre o valor total da
contratagao, recolhida no prazo maximo de 08 (oito) dias corridos, contados

da comunicagao oficial;

b) pelo retardamento do atendimento da ordem de servigo em
relagdo ao prazo determinado pela Equipe Técnica da CONTRATANTE,
serdo impostas multas, conforme estabelecido no Anexo Ill — Acordo de

Nivel de Servico, do Edital;

c) pelo atraso na execugdo dos servicos em relagdo ao prazo
contratado, 0,5 % (zero virgula cinco por cento) do valor total do Cont7rato,
por dia decorrido, aplicavel até o 30° (trigésimo) dia, recolhida no prazo

maximo de 08 (oito) dias corridos, contados da comunicagao oficial:

c.1) A partir do 31° (trigésimo primeiro) dia, sera considerada
recusa formal, sendo a Nota de Empenho cancelada e o
Contrato rescindido, sujeitando-se a CONTRATADA ao
pagamento de multa compensatoria de 25% (vinte e cinco por

cento) do valor total do contrato.

d) pela rescisao deste Contrato por iniciativa da CONTRATADA, sem
justa causa, 5% (cinco por cento) do valor deste Contrato e suspensao do

direito de licitar e contratar com a Administragao.

Paragrafo Segundo - As sangdes previstas neste Contrato sao
independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas ou cumulativamente,

sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

Paragrafo Terceiro - As sangdes serao obrigatoriamente registradas
no Sistema de Cadastramento de Fornecedores — SICAF, e no caso de
suspensao de licitar, a CONTRATADA sera descredenciada perante o
Sistema por igual periodo, sem prejuizo das multas previstas no presente

contrato e das demais cominacgdes legais.

Paragrafo Quarto - As sanc¢des previstas nas alineas "a", "c" e "d" do

paragrafo primeiro poderédo ser aplicadas juntamente com a da alinea “b”,



facultada a defesa prévia da CONTRATADA no respectivo processo, no
prazo de 05 (cinco) dias uteis, conforme § 2° do art. 87, da Lei 8.666/93, sem

prejuizo das demais cominagdes legais.

Paragrafo Quinto - Nenhuma sancdo sera aplicada sem a

observancia do contraditorio e da ampla defesa.

CLAUSULA DECIMA-QUINTA - DA RESCISAO

O contrato podera ser rescindido por acordo entre as partes, antes do
término do seu prazo, desde que haja conveniéncia para a CONTRATANTE,
devendo a parte interessada manifestar essa intengcao por escrito, com

antecedéncia de 30 (trinta) dias, independentemente de indenizagao.

Paragrafo Primeiro - Este Contrato podera ser rescindido, ainda, na
forma da lei, na ocorréncia das situagdes previstas nos Art. 77, 78, 79 e 80,
no que for aplicavel, assegurando-se o direito ao contraditério e a ampla

defesa:

Paragrafo Segundo - A rescisdo administrativa ou amigavel devera
ser precedida de autorizacdo escrita e fundamentada da autoridade

competente.

CLAUSULA DECIMA-SEXTA — DOS TRIBUTOS

Atribui-se, a CONTRATADA a responsabilidade pelo pagamento de
quaisquer tributos existentes a data da assinatura do presente Contrato, seja
em nivel de obrigagdo acessoéria ou principal, e cuja incidéncia decorra,
direta ou indiretamente, do negdcio juridico aqui formulado, bem como,

seguros e licengas, exigidas pelo Poder Publico.

Paragrafo Unico - A inadimpléncia da CONTRATADA, com
referéncia aos encargos mencionados no subitem anterior desta clausula,
nao transfere a CONTRATANTE a responsabilidade de seu pagamento, nem
podera onerar o objeto deste Contrato, ou restringir a regularizagdo e a
prestacdo dos servigos.



CLAUSULA DECIMA-SETIMA — DA PUBLICAGAO

Este Contrato sera publicado, por extrato, no Diario Oficial da Uniao,

conforme determina o paragrafo unico do art. 61 da Lei n° 8.666, de 1993.

CLAUSULA DECIMA-OITAVA - DOS CASOS OMISSOS

Fica estabelecido que, na ocorréncia de algum fato nao previsto
neste Contrato, a solugdo cabera as partes, respeitado o objeto deste
Contrato, a legislagao e demais normas reguladoras da matéria, em
especial a Lei n° 8.666, de 1993, aplicando-lhe, se for o caso,
supletivamente, os principios da Teoria Geral dos Contratos
estabelecidos na Legislacao Civil Brasileira e as disposi¢cdes do Direito
Privado.

CLAUSULA DECIMA NONA - DO FORO

O Foro para dirimir qualquer duvida oriunda do presente instrumento

contratual sera o da Secao Judiciaria da Bahia.

E, assim, por estarem de acordo, ajustadas, e contratadas, apés lido e
achado conforme, as partes, a seguir, firmam o presente instrumento, em 03
(trés) vias de igual teor e forma, para um so efeito, na presenga de duas

testemunhas.

Salvador - BA, __de de 2014.

CONTRATANTE CONTRATADA
Conselho Regional de Administragcéo
da Bahia — CRA/BA

Testemunhas:

RG:

RG:



