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SERVICO PUBLICO FEDERAL
UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA
COORDENACAO DE MATERIAL E PATRIMONIO

PROCESSO N° 23066.064383/13-46

PREGAO ELETRONICO N° 119/2013

A Universidade Federal da Bahia torna publico para conhecimento dos interessados que
na data, hordrio e local indicados fard realizar licitacdo na modalidade PREGAO, na forma
ELETRONICA, do tipo menor preco, mediante o regime d¢ MENOR PRECO GLOBAL TOTAL
conforme descricdo contida neste Edital e seus Anexos. O procedimento licitatério obedecera a Lei n°
10.520, de 2002, ao Decreto n® 5.450, de 2005, a Lei n° 8.078, de 1990 - Cdédigo de Defesa do
Consumidor, ao Decreto n® 3.722, de 2001, ao Decreto n°® 2.271, de 1997, & Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril de 2008 e 04, de 19 de maio de 2008, a Lei Complementar n° 123, de
2006, e subsidiariamente a Lei n° 8.666, de 1993, bem como a legislac@o correlata, e demais exigéncias
previstas neste Edital e seus Anexos.

Data da abertura da sessao publica: 13 de janeiro de 2014
Horario: 10h (horario de Brasilia)
Endereco: www.comprasnet.gov.br

Encaminhamento da proposta e anexos: a partir da data de divulgacdo do Edital no site
www.comprasnet.gov.br, até a data e hordrio da abertura da sessdo publica

1. DO OBJETO

1.1. Contratacio de empresa especializada em servicos de TI para o Gerenciamento e
Operacao da Central de Servicos de TI, em cariter continuo, para atender as necessidades da
Universidade Federal da Bahia e suas Universidades tutoradas, conforme especificacdes e
quantidades estabelecidas no Termo de Referencia e neste edital e seus anexos.

1.2. O critério de julgamento adotado serd o menor preco global total. Observadas as exigéncias
contidas neste Edital e seus anexos quanto as especificacdes do objeto.

1.3. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
1.3.1. ANEXO I - Termo de Referéncia
1.3.2. ANEXO II — Cenério Atual da Rede Ufba
1.3.3. ANEXO III — Volumetria
1.3.4. ANEXO IV - Atividade por Grupo de Servico

1.3.5. ANEXO V - Catélogo de Servicos — STI/UFBA
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1.3.6. ANEXO VI - Orienta¢des e Requisitos para Elaboracdo da Proposta de Precos N s 52

1.3.7. ANEXO VII - Declaracdo de Vistoria

1.3.8. ANEXO VIII — Modelo de Declaracio de Atendimento aos Requisitos de
Habilitacao

1.3.9. ANEXO IX - Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos

1.3.10. ANEXO X — Sistema para Gestao de Inventdrio e auditoria de Ativos de TI
1.3.11. ANEXO XI — Plano Transi¢@o e Implantacio

1.3.12. ANEXO XII — Consultorias

1.3.13. ANEXO XIII — Caderno Mensal de Servicos

1.3.14. ANEXO XIV — Minuta de Contrato

2. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAQ

2.1. Poderdo participar deste Pregdo os interessados pertencentes ao ramo de atividade
relacionado ao objeto da licitacdo, conforme disposto nos respectivos atos constitutivos, que
atenderem a todas as exigéncias, inclusive quanto a documentagio, constantes deste Edital e seus
Anexos, e estiverem previamente credenciados perante o sistema eletrénico, por meio do sitio
www.comprasnet.gov.br, para participacdo de Pregio Eletronico.

2.2. Nao serd admitida nesta licitacdo a participacdo de pessoas juridicas:

2.2.1. Com faléncia, recuperacao judicial, concordata ou insolvéncia, judicialmente decretada,
ou em processo de recuperagdo extrajudicial;

2.2.2. Em dissolugio ou em liquidagao;

2.2.3. Que estejam suspensas de licitar e impedidas de contratar com a UFBA, nos
termos do artigo 87, inciso III, da Lei n°8. 666, de 1993;

2.2.4. Que estejam impedidas de licitar e de contratar com a Unido, nos termos do artigo 7°
da Lei n° 10.520, de 2002, e decretos regulamentadores;

2.2.5. Que estejam proibidas de contratar com a Administragdo Publica, em razdo de sancdo
restritiva de direito decorrente de infracdo administrativa ambiental, nos termos do artigo 72,
§ 8°, inciso V, da Lei n® 9.605, de 1998;

2.2.6. Que tenham sido declaradas inidéneas para licitar ou contratar com a Administracio
Publica;



2.2.7. Que estejam reunidas em consorcio;

2.2.8. Que sejam controladoras, coligadas ou subsididrias entre si;
2.2.9. Cooperativas;

2.2.10. Estrangeiras que nao funcionem no Pais;

2.2.11. Quaisquer interessados que se enquadrem nas vedacdes previstas no artigo 9° da Lei n°
8.666, de 1993.

3. DO CREDENCIAMENTO NO SISTEMA ELETRONICO

3.1. O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha, pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletronico, no Portal de Compras do Governo Federal -
Comprasnet, no sitio http://www.comprasnet.gov.br.

3.2. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica responsabilidade legal do licitante
ou seu representante legal e presuncdo de sua capacidade técnica para realiza¢do das transacgdes
inerentes ao Pregdo eletrdnico.

3.3. O uso da senha de acesso pelo licitante é de sua responsabilidade exclusiva, incluindo
qualquer transacgio efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do
sistema ou ao 6rgdo promotor da licitacdo responsabilidade por eventuais danos decorrentes de
uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

3.4. A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente ao provedor
do sistema para imediato bloqueio de acesso.

3.5. O licitante sera responsdvel por todas as transacdes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletrdnico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.

3.6. Incumbir4 ainda ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a sessao
publica do Pregdo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da
inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

4. DO ENVIO DA PROPOSTA DE PRECOS

4.1. A participacdo no Pregdo dar-se-4 por meio da digitacdo da senha privativa do licitante e
subseqiiente encaminhamento da proposta de precos, exclusivamente por meio do sistema
eletronico, a partir da data de divulgacdo do Edital no Comprasnet até a data e horario da
abertura da sessao publica

4.2. Até a abertura da sessdo publica, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta
anteriormente apresentada.

4.3. Como requisito para a participag¢do no Pregdo, o licitante deverd declarar, em campo proprio
do sistema eletrénico:
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com as exigéncias deste Edital;
b. Que inexistem fatos supervenientes impeditivos para a sua habilitagdo neste certame;

¢. Que a empresa ndo utiliza mao-de-obra direta ou indireta de menores, conforme Lei n°
9.854, de 1999, regulamentada pelo Decreto n°® 4.358, de 2002.

d. Que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instru¢do Normativa
n° 2, de 16 de setembro de 2009, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacgao do
Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestao.

4.3.1. O licitante microempresa ou empresa de pequeno porte, deverdo informar tal condig¢do
no ato do envio da proposta, por intermédio de funcionalidade disponivel no sistema
eletronico, sob pena de ndo usufruir do tratamento diferenciado previsto na Lei Complementar
n°® 123, de 2006.

4.3.2. O licitante microempresa ou empresa de pequeno porte que se enquadrar em qualquer
das vedacdes do artigo 3°, pardgrafo 4°, da Lei Complementar n°® 123, de 2006, ndo podera
usufruir do tratamento diferenciado previsto em tal diploma e, portanto, ndo deverd declarar
sua condi¢do de microempresa ou empresa de pequeno porte no sistema Comprasnet.

4.3.3. A declaracio falsa relativa ao cumprimento de qualquer condi¢do sujeitara o licitante
as sancodes previstas neste Edital.

4.4. O licitante deverd enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrdnico, dos
campos relativos a:

4.4.1. Valor total do item, em algarismo, com 02 (duas) casas decimais, expresso em
moeda corrente nacional (real), de acordo com os precos praticados no mercado,
considerando as quantidades constantes do Termo de Referéncia.

4.4.1.1. No preco cotado deverdo estar incluidos todos os custos decorrentes da execucéo
contratual, tais como, despesas com impostos, taxas, frete, seguros e quaisquer outros que
incidam na contratacdo do objeto, apurados mediante o preenchimento do modelo de
Planilha de Custos e Formacdo de Precos, conforme anexo deste Edital;

4.4.1.2. As parcelas relativas a gastos com reserva técnica poderdo ser incluidas na
proposta de precos, desde que sejam indicados prévia e expressamente 0s custos cobertos
por esse item;

4.4.1.3. O imposto de renda de Pessoa Juridica — IRPJ — e a Contribui¢do Social sobre o
Lucro Liquido — CSLL -, que ndo podem ser repassados a Administracdo, ndo serio
incluidos na proposta de precos apresentada;

4.4.2. Descrigdo detalhada do objeto ofertado, contendo:
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4.4.2.1. A indicagio dos sindicatos, acordos coletivos, convengdes coletivas ou sentencas. , -/
normativas que regem as categorias profissionais que executardo o servico e as respectivas datas
bases e vigéncias, com base na Classifica¢@o Brasileira de Ocupacdes — CBO;

4.4.2.2. Produtividade adotada, e se esta for diferente daquela utilizada pela Administracdo como
referéncia, a respectiva comprovacao de exeqiiibilidade;

4.4.2.3. A quantidade de pessoal que serd alocado na execucdo contratual;

4.4.2.4. A relacdo dos materiais e equipamentos que serdo utilizados na execugdo dos servicos,
indicando o quantitativo e sua especificacao;

4.4.2.5. Prazo de validade da proposta nao inferior a 60 (sessenta) dias corridos, a contar da data
da sua apresentacdo.

4.5. A apresentacdo da proposta implica plena aceitacdo, por parte do licitante, das condicdes
estabelecidas neste Edital e seus Anexos, bem como obrigatoriedade do cumprimento das
disposicdes nela contidas, assumindo o proponente o compromisso de executar 0s servicos nos
seus termos, bem como fornecer todos os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios

necessdrios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execucdo contratual,
promovendo, quando requerido, sua substituicao.

4.5.1. A Contratada deverd arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento
dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores
futuros e incertos, tais como os valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo
complementd-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta nido seja satisfatério para o
atendimento ao objeto da licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos
do §1° do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 1993.

5. DA ABERTURA DA SESSAO

5.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-4 em sessdo publica, por meio de sistema eletronico,
na data, horério e local indicados no preambulo deste Edital.

5.1.1. No decorrer da sessao publica, caso o sistema seja desconectado para o Pregoeiro, mas
permaneca acessivel aos licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos
atos realizados.

5.1.2. Quando a desconex@o do Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a
sessdo do Pregdo na forma eletrdnica serd suspensa e reiniciada somente apds comunicagao
aos participantes, no enderecgo eletrdnico utilizado para divulgagdo.

6. DA CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

6.1. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando aquelas que nio estejam
em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital, que sejam omissas, apresentem
irregularidades ou defeitos capazes de dificultar o julgamento.

6.1.1. Serd desclassificada a proposta que identifique o licitante.
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acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

6.3. As propostas contendo a descri¢do do objeto, valor e eventuais anexos estardo disponiveis
na internet.

6.4. O sistema disponibilizard campo proprio para troca de mensagem entre o Pregoeiro e os
licitantes.

6.5. O sistema ordenard, automaticamente, as propostas classificadas pelo Pregoeiro, sendo que
somente estas participardo da fase de lances.

7. DA FORMULACAO DOS LANCES

7.1. Classificadas as propostas, o Pregoeiro dard inicio a fase competitiva, quando, entdo, os
licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletrénico.

7.1.1. O lance devera ser ofertado pelo VALOR GLOBAL TOTAL ANUAL.

7.2. O Iicitante sera imediatamente informado do recebimento de seu lance no sistema e do valor
consignado no registro.

7.3. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos.

7.3.1 Os lances enviados pelo mesmo licitante com intervalo inferior a 20 (vinte) segundos
serdo descartados automaticamente pelo sistema, conforme Instrucio Normativa
SLTI/MPOG n° 03, de 16 de dezembro de 2011.

7.4. Os licitantes somente poderdo oferecer lances inferiores aos ultimos por eles ofertados e
registrados pelo sistema.

7.5. Ndo serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

7.6. Durante a sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do menor
lance registrado, vedada a identificacdo do licitante.

7.7. A etapa de lances da sessdo publica serd encerrada por decisdao do Pregoeiro.

7.8. O sistema eletronico encaminhard aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que
transcorrerd periodo de tempo de até trinta minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual
serd automaticamente encerrada a recepcao de lances.

7.9. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta e, na hipdtese
de desisténcia de apresentar lances, valerd o dltimo lance por ele ofertado, para efeito de
ordenacdo das propostas.



7.10. Encerrada a etapa de lances, na hipétese de participac@o de licitante microempresa - ME-.
ou empresa de pequeno porte - EPP serd observado o disposto nos artigos 44 e 45, da Lei

Complementar n° 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n° 6.204, de 2007.

*

7.10.1. O Sistema de Pregdo Eletronico identificard em coluna prépria as ME/EPP
participantes, fazendo comparagdo entre os valores do licitante com menor preco e das
demais ME/EPP na ordem de classificagdo, desde que a primeira colocada ndo seja uma
ME/EPP.

7.10.2. Nessas condi¢des, as propostas que se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por
cento) acima da proposta ou lance de menor preco serdo consideradas empatadas com a
primeira colocada e o licitante ME/EPP melhor classificado terd o direito de encaminhar
uma ultima oferta para desempate, obrigatoriamente abaixo da primeira colocada, no prazo
de 5 (cinco) minutos controlados pelo Sistema, contados apds a comunicacdo automadtica
para tanto.

7.10.3. Caso a ME/EPP melhor classificada desista ou ndo se manifeste no prazo
estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes ME/EPP participantes que se encontrem
naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificacdo, para o exercicio do
mesmo direito, segundo o estabelecido no subitem anterior.

7.10.4. Caso sejam identificadas propostas de licitantes ME/EPP empatadas, na faixa dos 5%
(cinco por cento) de diferenga para a primeira colocada, o Sistema fard um sorteio eletronico
entre os licitantes, definindo e convocando automaticamente a vencedora para o
encaminhamento da oferta final de desempate, conforme subitens acima.

7.10.5. Havendo éxito neste procedimento, o Sistema disponibilizard a nova classificacdo de
fornecedores para fins de aceitagdo. Nao havendo éxito, ou tendo sido a melhor oferta inicial
apresentada por ME/EPP, ou ainda ndo existindo ME/EPP participante, prevalecerd a
classificacdo inicial.

7.10.6. Somente apdés o procedimento de desempate ficticio, quando houver, e a
classifica¢do final dos licitantes, serd cabivel a negocia¢do de preco junto ao fornecedor
classificado em primeiro lugar.

7.11 Apurada a proposta final classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro poderd encaminhar,
pelo sistema eletronico, contraproposta ao licitante para que seja obtido melhor preco, observado o
critério de julgamento, ndo se admitindo negociar condicdes diferentes daquelas previstas neste
Edital.

7.11.1 A negociagdo serd realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais
licitantes.

8 DA ACEITACAO E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

8.1 Apds a negociacdo do preco, o Pregoeiro iniciard a fase de julgamento da proposta.

8.2 Como condi¢do prévia a aceitacdo da proposta, caso o licitante detentor da proposta
classificada em primeiro lugar tenha usufruido do tratamento diferenciado previsto nos artigos
44 e 45 da Lei Complementar n° 123, de 2006, o Pregoeiro poderd consultar o Portal da

7
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Transparéncia do Governo Federal (www.portaldatransparencia.gov.br), secdo “Despesas —
Gastos Diretos do Governo — Favorecido (pessoas fisicas, empresas e outros)”, para verificar se
o somatério dos valores das ordens bancdrias por ele recebidas, no exercicio anterior, extrapola o
limite de R$ 3.600.000,00 (trés milhdes e seiscentos mil reais), previsto no artigo 3°, inciso II, da
Lei Complementar n° 123, de 2006, ou o limite proporcional de que trata o artigo 3°, § 2°, do
mesmo diploma, em caso de inicio de atividade no exercicio considerado..

8.3 Para ME ou EPP, a consulta também abrangerd o exercicio corrente, para verificar se o
somatério dos valores das ordens bancdrias por ela recebidas, até o més anterior ao da sessio
publica da licitacdo, extrapola os limites acima referidos, acrescidos do percentual de 20% (vinte
por cento) de que trata o artigo 3°, §§9°-A e 12, da Lei Complementar n® 123, de 2006.

8.4 Constatada a ocorréncia de qualquer das situacdes de extrapolamento do limite legal, o
Pregoeiro indeferird a aplicagdo do tratamento diferenciado em favor do licitante, conforme
artigo 3° §§ 9°,9° - A, 10 e 12, da Lei Complementar n® 123, de 2006, com a conseqiiente recusa
do lance de desempate, sem prejuizo das penalidades incidentes.

8.5 Nao ocorrendo situagdo de recusa com base na hipdtese acima, o Pregoeiro examinard a proposta
classificada em primeiro lugar quanto a compatibilidade do preco em relacdo ao valor estimado
para a contratagcdo e sua exequibilidade, bem como quanto ao cumprimento das especificacdes do
objeto.

8.5.1 Os pregos ndo poderdo ultrapassar o valor maximo da contratacdo definido no Termo de
Referéncia.

8.6 O licitante deverd imediatamente encaminhar a planilha de custo e formacdo de precos, com os
respectivos valores readequados ao lance vencedor, por meio eletrdnico, ou, se for o caso, por
outro meio e prazo indicados pelo Pregoeiro, sem prejuizo do seu ulterior envio pelo sistema
eletronico.

8.6.1 Todos os dados informados pelo licitante em sua planilha deverao refletir com fidelidade a
projecdo dos custos especificados e a margem de lucro pretendida.

8.6.2 Nio serdo aceitos pedidos de reequilibrio econdmico financeiro do contrato por conta de
mudanca da faixa de tributacdo que decorra do faturamento da empresa. Por conta disso,
deve-se projetar os custos incorridos ao longo da execugdo contratual esperada (prazo
inicial e prorrogacdes), e ndo somente do presente.

8.6.3  Erros no preenchimento da planilha ndo sdo motivo suficiente para a desclassificacido da
proposta, quando a planilha puder ser ajustada sem a necessidade de majoracdo do preco
ofertado, e desde que se comprove que este € suficiente para arcar com todos os custos da
contratacao.

8.7 O Pregoeiro também poderd solicitar ao licitante que envie imediatamente documento contendo o
detalhamento da proposta, para fins de verificacdo de sua exeqiiibilidade, por meio eletrénico, ou,
se for o caso, por outro meio e prazo indicados pelo Pregoeiro, sem prejuizo do seu ulterior envio
pelo sistema eletronico, sob pena de nao aceitacdo da proposta.

8.8 Sera desclassificada a proposta final que:



8.8.1

8.8.2

8.8.3

8.8.4

Contenha vicios ou ilegalidades; .

Nao apresente as especificagdes técnicas exigidas pelo Projeto Bédsico ou Termo de
Referéncia;

Apresentar precos finais superiores ao valor maximo estabelecido neste Edital;

Apresentar precos unitirios incompativeis com os precos dos insumos e saldrios de
mercado, acrescidos dos respectivos encargos, conforme Planilha de Custos e Formacao de
Precos elaborada pelo o6rgdo, observados os principios da razoabilidade e da
proporcionalidade;

8.9 Também serd desclassificada a proposta final que:

a. Apresentar precos manifestamente inexeqiiiveis, assim considerados aqueles que,
comprovadamente, forem insuficientes para a cobertura dos custos decorrentes da contratacdo
pretendida;

b. Nao vier a comprovar sua exeqiiibilidade, em especial em relacdo ao preco e a produtividade
apresentada.

8.9.1

8.9.2

A inexeqiiibilidade dos valores referentes a itens isolados da planilha de custos, desde que
ndo contrariem instrumentos legais, ndo caracteriza motivo suficiente para a
desclassificag¢do da proposta.

Se houver indicios de inexeqilibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, podera ser efetuada diligéncia, na forma do § 3° do artigo
43 da Lei n° 8.666, de 1993, para efeito de comprovagdo de sua exeqiiibilidade, podendo
adotar, dentre outros, os seguintes procedimentos:

N

8.9.2.1 Questionamentos junto a proponente para a apresentacdo de justificativas e

comprovacdes em relacdo aos custos com indicios de inexeqiiibilidade;

8.9.2.2 Verificacdo de acordos coletivos, convengdes coletivas ou sentengas normativas em

dissidios coletivos de trabalho;

8.9.2.3 Levantamento de informagdes junto ao Ministério do Trabalho e Emprego, e junto ao

Ministério da Previdéncia Social;

8.9.2.4 Consultas a entidades ou conselhos de classe, sindicatos ou similares;

8.9.2.5 Pesquisas em 6rgdos publicos ou empresas privadas;

8.9.2.6 Verificacdo de outros contratos que o proponente mantenha com a Administracdo ou

com a iniciativa privada;

8.9.2.7 Pesquisa de preco com fornecedores dos insumos utilizados, tais como: atacadistas, lojas

de suprimentos, supermercados e fabricantes;



8.9.2.8 Verificacdo de notas fiscais dos produtos adquiridos pelo proponente; .
8.9.2.9 Levantamento de indicadores salariais ou trabalhistas publicados por 6rgios de pesquisa;
8.9.2.10Estudos setoriais;

8.9.2.11Consultas as Secretarias de Fazenda Federal, Distrital, Estadual ou Municipal;

8.9.2.12Andlise de solugdes técnicas escolhidas e/ou condigdes excepcionalmente favoraveis
que o proponente disponha para a prestagdo dos servicos; e

8.9.2.13Demais verificagdes que porventura se fizerem necessarias.

8.9.3 Qualquer interessado poderd requerer que se realizem diligéncias para aferir a
exeqiiibilidade e a legalidade das propostas, devendo apresentar as provas ou os indicios
que fundamentam a suspeita.

8.9.4 Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% (trinta por cento) da média dos
precos ofertados para o mesmo item, e a inexeqiiibilidade da proposta ndo for flagrante e
evidente pela andlise da planilha de custos, ndo sendo possivel a sua imediata
desclassificagdo, serd obrigatéria a realizacdo de diligéncias para aferir a legalidade e
exeqiiibilidade da proposta.

8.10 Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos apresentados, o Pregoeiro
suspenderd a sessdo, informando no “chat” a nova data e hordrio para sua continuidade.

8.11 Se a proposta classificada em primeiro lugar ndo for aceitdvel, ou for desclassificada, o Pregoeiro
examinard a proposta subseqiiente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a
apuracdo de uma proposta que atenda ao Edital.

8.11.1 Nessa situacdo, o Pregoeiro podera negociar com o licitante para que seja obtido preco
melhor.

8.12No julgamento das propostas, o Pregoeiro poderd sanar erros ou falhas que ndo alterem sua
substancia, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-
lhes validade e eficdcia para fins de classificacdo.

8.13 Aceita a proposta classificada em primeiro lugar, o licitante deverd comprovar sua condi¢do de
habilitacdo, na forma determinada neste Edital.

9 DA HABILITACAO

9.5.1 Como condi¢do previa ao exame da documentacdo de habilitacdo do licitante detentor
da proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificard o eventual
descumprimento das condi¢cdes de participagdo, especialmente quanto a existéncia de
san¢do que impega a participagdo no certame ou a futura contratagdo, mediante a consulta
aos seguintes cadastros:
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a) SICAF; N\ »
b) Cadastro nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS, mantido pela

Controladoria Geral da Unido (WW W .portaldatransparencia.gov.br/ceis);

¢) Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa,
mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(WWW.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php).

9.5.2 A consulta aos cadastros serd realizada em nome da empresa licitante e também de seu
socio majoritdrio, por forca do artigo 12 da lei n® 8.429, de 1992, que prevé, dentre as
sangdes impostas ao responsdvel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a
proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da
qual seja sécio majoritdrio.

9.5.3 Constatada a existéncia de sanc¢do, o Pregoeiro reputard o licitante inabilitado, por falta
de condigdo de participagao.

9.5.4 Naio ocorrendo inabilitacdo, o licitante detentor da proposta classificada em primeiro
lugar devera comprovar, no prazo estipulado pelo Pregoeiro durante a sessio, a contar da
solicitacdo no sistema eletronico, sua condiciao de habilitacdo, devendo esta comprovacao
se dar preferencialmente por meio do link “Anexar” no sitio www.comprasnet.gov.br,
de forma auxiliar através do email pregoeiro3@ufba.br ou fax (71)3283-6080, com

posterior encaminhamento do documento pertinente por via postal ou similar no
prazo maximo de 02 (dois) dias uteis, a contar da solicitacio no sistema eletronico.

9.5.4.1 Os documentos poderao ser apresentados em original, em copia autenticada por

cartério competente ou por servidor da Administracao, ou por meio de publicacio em
orgao da imprensa oficial.

9.5.5 Relativos a Habilitacdo Juridica:

a. No caso de empresdrio individual: inscricdo no Registro Piblico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

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

b.1. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da
consolidacdo respectiva;

c. No caso de sociedade simples: inscri¢do do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicacdo dos seus administradores;

d. No caso de microempresa ou empresa de pequeno porte: certidio expedida pela Junta
Comercial ou pelo Registro Civil das Pessoas Juridicas, conforme o caso, que comprove a
condicdo de microempresa ou empresa de pequeno porte, nos termos do artigo 8° da Instrucdo
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Normativa n°® 103, de 30/04/2007, do Departamento Nacional de Registro do Comércio“‘-—\ § A
DNRC;

e. No caso de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais: decreto de
autorizacao;

9.5.6 Relativos a Regularidade Fiscal e Trabalhista:

a. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;

b. Prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes estadual, relativo ao domicilio ou sede do
licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

c. Prova de regularidade com a Fazenda Federal, mediante certiddo conjunta negativa de
débitos, ou positiva com efeitos de negativa, relativos aos tributos federais e a Divida Ativa
da Unido;

d. Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual, do domicilio ou sede do licitante,
pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

e. Prova de regularidade relativa a Seguridade Social, mediante certiddo negativa de débitos,
ou positiva com efeitos de negativa, relativos as contribuicdes previdencidrias e as de
terceiros;

f. Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS),
mediante Certificado de Regularidade do FGTS;

g. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante
Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), ou certiddo positiva com efeitos de
negativa.

9.5.6.1 Caso o licitante seja microempresa ou empresa de pequeno porte, deverd apresentar toda
a documentacdo exigida para efeito de comprovacgdo de regularidade fiscal, mesmo que
esta apresente alguma restricao, sob pena de ser inabilitado.

9.5.7 Relativos a Qualificacio Economico-Financeira:

a. Certiddo negativa de faléncia ou recuperacio judicial, ou liquidacdo judicial, ou de execugdo
patrimonial, conforme o caso, expedida pelo distribuidor da sede do licitante, ou de seu
domicilio, dentro do prazo de validade previsto na propria certidio, ou, na omissdo desta,
expedida a menos de 01 (um) ano contados da data da sua apresentacéo;

b. Balanco patrimonial e demonstragdes contdbeis do dltimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagdo financeira da empresa, vedada a
sua substituicdo por balancetes ou balancos provisérios, podendo ser atualizados por indices
oficiais quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentacdo da proposta;
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b.1. O balango patrimonial deverd estar assinado por contador ou por outro profissionﬁl
equivalente, devidamente registrado no Conselho Regional de Contabilidade;

b.2. As empresas constituidas no exercicio em curso deverdo apresentar cépia do balango de
abertura ou cOpia do livro didrio contendo o balango de abertura, inclusive com os termos de
abertura e encerramento;

b.3. A boa situagio financeira do licitante serd avaliada pelos Indices de Liquidez Geral
(LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), maiores que 1 (um), resultantes da
aplicacdo das férmulas abaixo, com os valores extraidos de seu balango patrimonial ou
apurados mediante consulta on line, no caso de empresas inscritas no SICAF:

Ativo Circulante + Realizdvel a Longo Prazo

LG - - - —
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
SG = Ativo Total
" Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
Ativo Circulante
LC =

Passivo Circulante

b.4. O licitante que apresentar indices econdmicos iguais ou inferiores a 1 (um) em qualquer
dos indices de Liquidez Geral, Solvéncia Geral e Liquidez Corrente deverd comprovar que
possui patriménio liquido equivalente a 10% (dez por cento) do valor total estimado da
contratagdo ou do item pertinente.

9.5.8 Relativos a Qualificacio Técnica:

a) Atestado (s) de capacidade técnica em papel timbrado do emitente, emitidos por pessoa
juridica de direito publico ou privado, comprovando que a empresa tenha executado os
servicos com caracteristica, quantidade e prazo pertinentes e compativeis com o objeto da
presente licitacdo, devendo informar a data e o local da expedicdo e declaracdo do emitente
atestando que os servicos foram ou estio sendo realizados a contento. E imprescindivel,
ainda, que o atestado faca referéncia a todos os requisitos enumerados anteriormente (aptidao,
caracteristica, quantidade e prazo pertinente e compativel com o servico prestado).

b) A documentacio referente a este item deve observar a seguinte instrucao:

b.1) Atestado(s)/Declara¢do(des) comprovando que a licitante j4 atua no mercado na drea de
prestac@o de servicos de gerenciamento de sistemas de Central de Servicos, compativel com
especificacio do presente edital;

b.2) Atestado comprovando a geréncia e operacdo, de acordo com as praticas do ITIL, de
Central de Servicos para o atendimento, apoio e suporte a usudrios de informdtica no uso do
ambiente de tecnologia da informacdo, englobando hardware, software e rede, instalacdo e
configuracdo de softwares, orientacdo e apoio ao usudrio quanto ao uso de ferramentas e
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contrato para atendimento de 2.000 estacdes de trabalho em rede

¢) Declaracdo de que possui material, aparelhamento e pessoal técnico adequado para a
execug¢do do contrato.

d) Declaracdo de vistoria conforme Anexo VII do edital.

9.6 A comprovagdo dos requisitos de habilitacdo serd exigida do licitante de acordo com o vulto
e a complexidade do item.

9.7 O licitante que ja estiver cadastrado ou habilitado parcialmente no SICAF, em situacdo
regular, ficard dispensado de apresentar os documentos abrangidos pelo referido cadastro
que estejam dentro do respectivo prazo de validade, conforme o caso.

9.7.1 A verificacdo se dard mediante consulta on line, realizada pelo Pregoeiro, devendo o
resultado ser impresso e anexado ao processo.

9.7.2 Na hipétese de algum documento que ji conste do SICAF estar com o seu prazo de
validade vencido, e caso o Pregoeiro ndo logre éxito em obter a certiddo correspondente
através do sitio oficial, o licitante serd advertido a encaminhar, no prazo de 24 (Vinte e
quatro) horas, documento valido que comprove o atendimento as exigéncias deste Edital,
sob pena de inabilitacdo, ressalvado o disposto quanto a comprovacdo da regularidade fiscal
das microempresas e empresas de pequeno porte.

9.7.3 O licitante obriga-se a declarar, sob as penalidades legais, a superveniéncia de fato
impeditivo da habilitagao.

9.8 Serd inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitacdo, deixar de apresentar quaisquer
dos documentos exigidos para a habilitacdo, ou apresentd-los em desacordo com o estabelecido
neste Edital, ressalvado o disposto quanto a comprovacgao da regularidade fiscal das microempresas
e empresas de pequeno porte.

9.8.1 No caso de inabilitagdo, o Pregoeiro retomard o procedimento a partir da fase de
julgamento da proposta, examinando a proposta subseqiiente e, assim sucessivamente, na
ordem de classificag@o.

9.9 Para fins de habilitacdo, o Pregoeiro podera obter certiddes de érgios ou entidades emissoras de
certiddes por sitios oficiais.

9.10 Nao serdo aceitos documentos com indicacio de CNPJ diferentes, salvo aqueles
legalmente permitidos.

9.11 avendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos, o Pregoeiro
suspenderd a sessdo, informando no “chat” a nova data e hordrio para a continuidade da
mesma.

9.12 No julgamento da habilitacdo, o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas que ndo alterem a
substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante despacho fundamentado,
registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficdcia para fins de
habilitacao.
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9.13 Constatado o atendimento as exigéncias de habilitacdo fixadas no Edital, o licitante serd. .
declarado vencedor.

9.14 Caso o licitante seja microempresa ou empresa de pequeno porte, havendo alguma restricao na
comprovacao de sua regularidade fiscal, ser-lhe-a assegurado o prazo de 02 (dois) dias Uteis, a contar
do momento em que for declarado vencedor do certame, prorrogavel por igual periodo, para a
regularizacdo da documentacdo, pagamento ou parcelamento do débito, e emissdao de eventuais
certidées negativas ou positivas com efeito de certidao negativa.

9.14.1 A prorrogacdo do prazo a que se refere o subitem anterior deverd sempre ser
concedida pela Administracdo quando requerida pelo licitante, a ndo ser que exista
urgéncia na contratacdo ou prazo insuficiente para o empenho devidamente
justificados.

9.14.2 A declaracdo do vencedor de que trata este subitem acontecerd no momento
imediatamente posterior a fase de habilitacdo, aguardando-se os prazos de
regularizacdo fiscal para a abertura da fase recursal.

9.14.3 A nio-regularizacdo da documentacdo, no prazo previsto, implicard decadéncia do
direito a contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas no artigo 81 da Lei n°® 8.666, de
1993, sendo facultado a Administracdo convocar os licitantes remanescentes, na ordem de
classificacdo, ou revogar a licitacdo.

9.14.4 Como condi¢do para o deferimento do prazo de regularizagdo, o Pregoeiro podera
consultar o Portal da Transparéncia do Governo Federal (www.portaldatransparencia.gov.br),
para verificacdo do somatério dos valores das ordens bancérias recebidas pelo licitante no
exercicio anterior ou corrente, conforme procedimento previsto na fase de aceitagdo e
julgamento da proposta, caso ainda ndo o tenha realizado.

9.14.5 Constatada a ocorréncia de qualquer das situacdes de extrapolamento do limite legal, o
Pregoeiro indeferird a aplicacdo do tratamento diferenciado em favor do licitante, conforme
artigo 3°, §§ 9°, 9° -A, 10 e 12, da Lei Complementar n°® 123, de 2006, com a negativa do
prazo de regularizacdo e conseqiiente inabilitacdo, sem prejuizo das penalidades incidentes.

9.14.6 Da sessdo publica do Pregdo divulgar-se-a4 Ata no sistema eletronico.

9 DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

10.1 A proposta final, contendo a planilha atualizada de custos e formagdo de precos e eventuais
justificativas apresentadas pelo proponente vencedor, deverd ser encaminhada no prazo
estipulado pelo Pregoeiro durante a sessdo no sistema eletronico. Para os originais o prazo
serd de 48 (quarenta e oito) horas, apos solicitacdo do Pregoeiro, através do chat.

10.2 A proposta final devera ser redigida em lingua portuguesa, datilografada ou digitada, em uma
via, sem emendas, rasuras, entrelinhas ou ressalvas, devendo a dltima folha ser assinada e as
demais rubricadas pelo licitante ou seu representante legal.

10.2.1 A proposta final deverd conter a indicacdo do banco, nimero da conta e agéncia do
licitante vencedor, para fins de pagamento.
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10.3 A proposta final deverd ser documentada nos autos e serd levada em considera¢do no decorrer.
da execugdo do contrato, no momento da repactuacdo ou de aplicagdo de eventual sangdo a
Contratada, se for o caso.

11 DOS RECURSOS

11.1 Declarado o vencedor, e depois de decorrida a fase de regularizacio fiscal, caso o
licitante vencedor seja microempresa ou empresa de pequeno porte ou cooperativa
enquadrada no artigo 34 da Lei n® 11.488, de 2007, qualquer licitante poderd, durante a
sessdo publica, de forma imediata e motivada, em campo préprio do sistema, manifestar sua
inten¢@o de recorrer, quando lhe serd concedido o prazo de trés dias para apresentar as
razdes do recurso, ficando os demais licitantes, desde logo, intimados para, querendo,
apresentarem contra razdes em igual prazo, que comecgard a contar do término do prazo da
recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensdveis a defesa dos
seus interesses.

11.1.1 O Pregoeiro assegurard tempo minimo de 30 (trinta) minutos para que o
licitante manifeste motivadamente sua intenc¢do de recorrer.

11.2 A falta de manifestacdo tempestiva e motivada do licitante quanto a intencao de recorrer
importard a decadéncia desse direito.

11.3 Cabe ao Pregoeiro receber, examinar e decidir os recursos, encaminhando-os a autoridade
competente quando mantiver sua decisao.

11.3.1 A andlise quanto ao recebimento ou ndo do recurso, pelo Pregoeiro, ficard adstrita a
verificacdo da tempestividade e da existéncia de motivacdo da intencdo de recorrer.

11.4 O acolhimento de recurso, pelo Pregoeiro, ou pela autoridade competente, conforme o caso
importard invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

11.5 Nao serdo conhecidos os recursos cujas razdes forem apresentadas fora dos prazos legais.

12 DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

12.1 O objeto da licitagdo serd adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato do Pregoeiro,
caso nao haja interposi¢cdo de recurso, ou pela autoridade competente, apds a regular
decis@o dos recursos apresentados.

12.2 Apés a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade
competente homologard o procedimento licitatério.

13 DO CONTRATO

13.1 Apés a homologagdo da licitagdo, a Adjudicataria terd o prazo de 5 (Cinco) dias tteis,
contados a partir da data de sua convocacio, para assinar o Contrato, sob pena de decair do
direito a contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital.
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13.1.1 O prazo previsto no subitem anterior poderd ser prorrogado, por igual pel‘l/Od\O\,\
por solicitagdo justificada da Adjudicatéria e aceita pela Administracao.

13.2 Antes da assinatura do Contrato, a Contratante realizard consulta “on line” ao SICAF, para
identificar possivel proibi¢do de contratar com o Poder Publico e verificar a manutencio
das condicdes de habilitacdo, no termos do art.3°, § 1°, da IN SLTI/MPOG n° 02/2010, bem
como ao Cadastro Informativo de Créditos ndo Quitados - CADIN, cujos resultados serdo
anexados aos autos do processo.

13.3 Se a Adjudicatdria, no ato da assinatura do Contrato, ndo comprovar que mantém as
condi¢des de habilitagdo, ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinar o Contrato,
podera ser convocado outro licitante, desde que respeitada a ordem de classificacdo, para,
ap6s feita a negociacdo, verificada a aceitabilidade da proposta e comprovados os
requisitos de habilitacdo, celebrar a contratacio, sem prejuizo das sangdes previstas neste
Edital e das demais cominacdes legais.

13.4 A Contratada ficara obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessdrios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do
valor inicial atualizado do contrato.

13.4.1 As supressdes resultantes de acordo celebrado entre os contratantes
poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento).

13.5 E vedada a subcontratacio total do objeto do contrato.

13.6 E vedada a subcontratagio parcial do objeto do contrato, exceto nas condi¢des autorizadas
no Termo de Referéncia ou na minuta de contrato.

13.7E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacio da contratada com/em outra pessoa juridica,
desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagdo
exigidos na licitac@o original; sejam mantidas as demais cldusulas e condi¢des do contrato;
nao haja prejuizo a execucdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da
Administrag@o a continuidade do contrato.

13.8 A Contratada devera manter durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com
as obrigacdes assumidas, todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas na
licitagdo.

13.9 Durante a vigéncia do contrato, a fiscalizagdo serd exercida por um representante da
Contratante, ao qual competira registrar em relatério todas as ocorréncias e as deficiéncias
verificadas e dirimir as dividas que surgirem no curso da prestagdo dos servigos, de tudo
dando ciéncia a Administragao.

13.10 O descumprimento das obriga¢des trabalhistas ou a nio manutencdo das condi¢des de
habilitacdo pelo contratado deverd dar ensejo a rescisdo contratual, sem prejuizo das
demais sancdes, sendo vedada a retencdo de pagamento se o contratado ndo incorrer em
qualquer inexecugao do servigo ou ndo o tiver prestado a contento.

13.10.1 A Contratante poderd conceder um prazo para que a Contratada regularize suas
obrigacdes trabalhistas ou suas condi¢des de habilitacdo, sob pena de rescisdo
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corrigir a situacao.

13.11 O contrato s6 serd considerado integralmente cumprido apds a comprovacdo, pela
Contratada, do pagamento de todas as obrigacdes trabalhistas, sociais e previdencidrias
referentes a mao-de-obra alocada em sua execucdo, inclusive quanto as verbas rescisorias.

14 DA GARANTIA

14.1. Serd exigida a prestacdo de garantia pela Contratada, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor
total do contrato, a ser comprovada no prazo de 15 (quinze) dias a partir da data da celebracio do contrato.

14.1.1. Sem prejuizo da aplicagdo das sancdes cabiveis, caso a Contratada ndo apresente a comprovacao
da prestacdo da garantia no prazo fixado, a Contratante fica autorizada a promover a retencdo dos
pagamentos, até o limite de 30% (trinta por cento) do valor mensal devido, para fins de atingir o valor
total da garantia. As parcelas retidas serdo depositadas junto a Caixa Economica Federal, com correcdo
monetaria, em favor da Contratante.

14.2. A garantia poderd ser prestada nas seguintes modalidades:
a. Caugdo em dinheiro ou titulos da divida publica;

b. Seguro-garantia; ou

c. Fianca bancdria.

14.2.1. Nao serd aceita a prestacio de garantia que ndo cubra todos 0s riscos ou prejuizos eventualmente
decorrentes da execucdo do contrato, tal como a responsabilidade por multas.

14.3. No caso de caucdo em dinheiro, o depésito deverd ser efetuado na Caixa Econdomica Federal,
mediante depdsito identificado a crédito da Contratante.

14.4. Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custédia autorizado pelo Banco
Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da
Fazenda.

14.5. A garantia, se prestada na forma de fianca bancdria ou seguro-garantia, deverd ter validade durante a
vigéncia do contrato.

14.6. No caso de garantia na modalidade de fianga bancéria, deverd constar expressa rentncia do fiador
aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

14.7. No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacido de sua vigéncia, a garantia deverd ser
readequada ou renovada nas mesmas condicdes.
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14.8. Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, pela Contratante, para compensacao de. .
prejuizo causado no decorrer da execucdo contratual por conduta da Contratada, esta deverd proceder a

respectiva reposi¢do no prazo de 5 (cinco) dias tteis, contados da data em que tiver sido notificada.

14.9. Apds a execucdo do contrato, constatado o regular cumprimento de todas as obrigagdes a cargo da
Contratada, a garantia por ela prestada serd liberada ou restituida e, quando em dinheiro, atualizada
monetariamente, deduzidos eventuais valores devidos a Contratante.

15 DA VIGENCIA DO CONTRATO E DA PRORROGACAO

15.1 O prazo de vigéncia do Contrato serd de 12 (doze) meses, a partir da data da sua
assinatura, podendo, por interesse da Administracdo, ser prorrogado por periodos
sucessivos, limitado a sua duracdo a 60 (sessenta) meses, nos termos do inciso II do artigo
57, da Lei n° 8.666, de 1993.

15.1.1 A Contratada ndo tem direito subjetivo & prorrogacdo contratual.

15.2  Toda prorrogacao de contratos serd precedida da realizacio de pesquisas de precos
de mercado ou de precos contratados por outros 6rgios e entidades da Administragdo
Pudblica, visando a assegurar a manutengdo da contratacio mais vantajosa para a
Administragdo, em relacdo a realizacdo de uma nova licitagdo.

15.3 O contrato ndo podera ser prorrogado quando:

15.3.1 A Contratada tiver sido declarada inidonea ou suspensa ou impedida de
licitar ou contratar no Ambito de qualquer 6rgdo ou entidade da Administracio
Publica, seja na esfera federal, estadual, do Distrito Federal ou municipal,
enquanto perdurarem os efeitos;

15.3.1.1 Para tanto, a Contratante consultard o SICAF, Cadastro nacional de Empresas
Inidoneas e Suspensas — CEIS, mantido pela Controladoria Geral da Unido
(WWW .portaldatransparencia.gov.br/ceis); Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis
por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(WWW.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php), em nome da empresa e
de seu sécio majoritdrio, por forgca do artigo 12 da Lei n® 8.429, de 1992.

15.4 A Contratada ndo mantiver, em compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas
as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo;

15.5 A Contratada nao concordar com a eliminacio, do valor do contrato, dos custos fixos
ou varidveis ndo renovaveis que ja tenham sido pagos ou amortizados no primeiro ano de
vigé€ncia da contratacao.

15.6 A prorrogacdo de contrato deverd ser promovida mediante celebracdo de termo
aditivo.

16 AS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA
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16.1 As obrigacdes da Contratante e da Contratada sdo as estabelecidas no Termo de. .
Referéncia e na minuta do instrumento de Contrato.

O PAGAMENTO

17.1 O prazo para pagamento serd de 30 (trinta) dias, contados a partir da data da apresentacdo da
Nota Fiscal/Fatura, acompanhada dos demais documentos comprobatérios do cumprimento das
obrigagdes da Contratada.

17.1.1

Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem
o montante de R$ 8.000,00 (oito mil reais) deverdo ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias
uteis, contados da data da apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, acompanhada dos demais
documentos comprobatdérios do cumprimento das obrigacdes da Contratada, nos termos do art. 5°,
§ 3° da Lei n°® 8.666, de 1993.

17.2 O pagamento somente serd efetuado apds o “atesto”, pelo servidor competente, da
Nota Fiscal/Fatura apresentada pela Contratada, que conterd o detalhamento dos
servigcos executados e serd acompanhada dos demais documentos exigidos neste Edital.

17.3 O “atesto” fica condicionado a verificagdo da conformidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada pela Contratada com os servicos efetivamente prestados, bem como as
seguintes comprovacdes, que deverdo obrigatoriamente acompanhd-la:

a. Do pagamento da remuneracio e das contribui¢cdes sociais (Fundo de Garantia do Tempo de
Servigo e Previdéncia Social), correspondentes ao més da ultima nota fiscal ou fatura vencida,
quanto aos empregados diretamente vinculados a execugdo contratual, nominalmente
identificados;

b. Da regularidade fiscal, constatada através de consulta “on-line” ao SICAF, ou na
impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais
ou a documentacao mencionada no artigo 29 da Lei n° 8.666, de 1993; e

¢. Do cumprimento das obrigagdes trabalhistas, correspondentes a ltima nota fiscal ou fatura
que tenha sido paga pela Administracao.

17.3.1 Caso se constate o descumprimento de obrigacdes trabalhistas,
previdencidrias e as relativas ao FGTS, o pagamento dos valores em débito serd
realizado em juizo, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

17.3.1.1 Alternativamente, a Administracdo podera descontar da
fatura e pagar diretamente aos trabalhadores alocados na execucdo do
contrato os valores relativos aos saldrios e demais verbas trabalhistas a
eles devidos, quando houver falha no cumprimento dessas obrigacdes
por parte da Contratada, até o momento da regularizacdo, sem prejuizo
das sancgdes cabiveis, conforme o artigo 19-A, inciso IV, da Instrucdo
Normativa SLTI/MPOG n° 2/2008, e autorizagdo expressa a ser
concedida pela Contratada no momento da assinatura do Contrato.

17.3.2 Havendo erro na apresentacio da Nota Fiscal/Fatura ou dos
documentos pertinentes a contratagdo, ou, ainda, circunstincia que impeca
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a liquidacdo da despesa, o pagamento ficard pendente até que “a
Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o prazo
para pagamento iniciar-se-4 apds a comprovagdo da regularizacdo da
situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a Contratante.

174  Nos termos do artigo 36, § 6°, da Instrucdo Normativa SLT/MPOG n° 02, de
30/04/2008, sera efetuada a retenc¢do ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade
verificada, sem prejuizo das sanc¢des cabiveis, caso se constate que a Contratada:

17.4.1 nao produziu os resultados acordados;

17.4.2 deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com
a qualidade minima exigida;

17.4.3 deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a
execucgdo do servigo, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior
a demandada,

17.5  Antes do pagamento, a Contratante realizard consulta on line ao SICAF e, se necessario,
aos sitios oficiais, para verificar a manutengdo das condi¢des de habilitagdo da Contratada,
devendo o resultado ser impresso, autenticado e juntado ao processo de pagamento.

17.5.1 Eventual situacdo de irregularidade fiscal da contratada ndo impede o
pagamento, se o fornecimento tiver sido prestado e atestado. Tal hipStese
ensejard, entretanto, a adog¢do das providéncias tendentes ao
sancionamento da empresa e rescisao contratual.

17.6 Quando do pagamento, serd efetuada a retencdio tributdria prevista na legislacdo
aplicavel, nos termos da Instru¢do Normativa n° 1.234, de 11 de janeiro de 2012, da
Secretaria da Receita Federal do Brasil, inclusive quanto ao artigo 31 da Lei n° 8.212, de
1991.

17.6.1 Quanto ao Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza (ISSQN),
serd observado o disposto na Lei Complementar n° 116, de 2003, e
legislagdo municipal aplicdvel.

17.6.2 A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, instituido
pelo artigo 12 da Lei Complementar n° 123, de 2006, que mantiver tal
condi¢do por ndo incidir na vedacdo do artigo 17, XII, da mesma lei, ndo
sofrerd a retencdo quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos pelo
referido regime, em relag@o as suas receitas proprias, desde que, a cada
pagamento, apresente a declaracdo de que trata o artigo 6° da Instrucdo
Normativa RFB n° 1.234, de 11 de janeiro de 2012.

17.7 O pagamento serd efetuado por meio de Ordem Bancdria de Crédito, mediante depdsito
em conta-corrente, na agéncia e estabelecimento bancério indicado pela Contratada, ou por
outro meio previsto na legislacdo vigente.

17.8  Sera considerada como data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem
bancéria para pagamento.
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17.9 A Contratante ndo se responsabilizard por qualquer despesa que venha a ser efetuada.
pela Contratada, que porventura nao tenha sido acordada no contrato.

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

EM=IxNxVP

EM = Encargos Moratdrios a serem acrescidos ao valor originariamente devido

I = Indice de atualizacdo financeira, calculado segundo a férmula:

(6/100)

I=""365

N = Ndmero de dias entre a data limite prevista para o pagamento e a data do efetivo
pagamento

VP = Valor da Parcela em atraso

18 DO REAJUSTE

18.1 Serd admitido o reajuste dos precos dos servigos continuados contratados com prazo de
vigéncia igual ou superior a doze meses, nos termos do artigo 19, XXII, da Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG n° 2/2008, mediante a aplicagdo de indice oficial mais favordvel a Administragao,
desde que observado o interregno minimo de 1 (um) ano, a requerimento da Contratada e caso se
verifique hipdtese legal que autorize o reajustamento.

18.2. O interregno minimo de 1 (um) ano seré contado:

a. Para o primeiro reajuste: a partir da data limite para apresentacdo das propostas constante do
Edital;

b. Para os reajustes subseqiientes ao primeiro: a partir da data do fato gerador que deu ensejo ao
ultimo reajuste ocorrido ou precluso.

18.3. O prazo para a Contratada solicitar o reajuste encerra-se na data da prorrogacao contratual

subseqiiente a data em que se completou o computo do interregno minimo de 1 (um) ano, ou na

data do encerramento da vigéncia do contrato, caso ndo haja prorrogagao.

18.3.1. Caso a Contratada nao solicite o reajuste tempestivamente, dentro do prazo acima fixado,
ocorrerd a preclusdo do direito ao reajuste.

18.3.1.1. Se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, novo reajuste s6 podera ser pleiteado
ap0s o decurso de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado na forma prevista neste Edital.
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18.3.1.2. Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda ndo tenha sido divulgado o novo {ndice. .
de reajuste adotado, a Contratada deverd solicitar a inser¢ao de cldusula no termo aditivo de
prorrogacdo que resguarde o direito futuro ao reajuste, a ser exercido tdo logo seja divulgado o

novo indice, sob pena de preclusdo.

18.4. Os novos valores contratuais decorrentes do reajuste terdo suas vigéncias iniciadas
observando-se o seguinte:

a. A partir da data em que se completou o computo do interregno minimo de 1 (um) ano;

b. Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade
para concessao dos proximos reajustes futuros; ou

18.5. Os reajustes serdo formalizados por meio de apostilamento, exceto quando coincidirem com
a prorrogac¢do contratual, caso em que deverdo ser formalizados por aditamento ao contrato.

19 DA DOTACAO ORCAMENTARIA

19.1 As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de
recursos especificos consignados no Or¢camento Geral da Unido deste exercicio,
na dotacdo abaixo discriminada:

FONTE

PROGRAMA DE TRABALHO

ELEMENTO DE DESPESAS

19.2 As despesas para o exercicio futuro correrdo a conta das dotacOes
orcamentarias indicadas em termo aditivo ou apostilamento.

20. DOS DESCONTOS, DAS INFRACOES E DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

20.1 Comete infra¢do administrativa, nos termos da Lei n°® 8.666, de 1993, da Lei n° 10.520, de 2002,
do Decreto n® 3.555, de 2000, e do Decreto n°® 5.450, de 2005, a Contratada que, no decorrer da
contratacao:

20.1.1 Inexecutar total ou parcialmente o contrato;

20.1.2 Apresentar documentacio falsa;
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20.1.3 Comportar-se de modo inidoneo; N A
20.1.4 Cometer fraude fiscal;
20.1.5 Descumprir qualquer dos deveres elencados no Edital, seus Anexos ou Contrato.

20.2 A Contratada que cometer qualquer das infracdes discriminadas no subitem acima ficard sujeita,
sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, aos seguintes descontos e sangdes:

a. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretarem prejuizos
significativos ao objeto da contratagao;

b. Descontos:

b.1. Serdo aplicados descontos nas faturas mensais da Contratada decorrentes de aferi¢do da
qualidade dos servigos prestados, quando da ocorréncia de eventos, como o ndo cumprimento
das metas dos Niveis Minimos de Servico;

b.1.1. Os descontos serdo apuradas mensalmente e sdo baseadas na pontuacio
alcancada pela Contratada. Cada ponto obtido significa o ndo cumprimento de um
dos indicadores de niveis de servicos, item 1.2.4 do Adendo I. Estes pontos serdo
totalizados e, caso ndo se alcance os indices de desempenho estabelecidos, serdo
aplicados os percentuais de desconto sobre o faturamento mensal conforme as
faixas abaixo.

Pontuacao Percentual (sobre o
alcancada faturamento mensal)
>0e<?2 0%
>2e <4 2%
>4e<6 4%
>6e<8 6%
>8e< 10 8%
>10e<12 10%
>12e<14 12%
>14e<16 14%
>16e<18 16%
>18e<20 18%
=20 20%

Tabela de Pontuacao

c. Multas:

c.1. Se a Contratada, por problemas alheios a UFBA ou julgados injustificaveis pela mesma,
exceder o prazo maximo de implantacdo especificado no Anexo XI - PLANO TRANSICAO
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E IMPLANTACAO deste Termo de Referéncia, ficard sujeita a multa de 0,5% (zero Virgulc‘;\ *
cinco por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor do contrato. Decorridos 30
(trinta) dias corridos de atraso a UFBA podera decidir pela continuidade da multa ou pela
rescisdo, em razdo da inexecugao total;

c.2. Todo profissional alocado pela Contratada, para a execucdo dos servicos contratados,
deve possuir a experiéncia e o perfil minimo exigido neste Termo de Referéncia para o
desempenho das suas fungdes:

c.2.1. A empresa serd multada em 2% (dois por cento) do valor mensal do contrato,
que foi faturado no ultimo més da prestacdo de servico, para cada més que o
profissional alocado nio atenda aos requisitos minimos exigidos.

¢.2.2. Em caso de reincidéncia de um novo profissional, a mesma serd multada em
4% (quatro por cento).

¢.2.3. O prazo serd contado a partir da notifica¢do, por escrito, feito pela UFBA a
Contratada.

d. Suspensio de licitar e impedimento de contratar com a Universidade Federal da Bahia, pelo
prazo de até dois anos;

d.1. Tal penalidade pode implicar suspensdo de licitar e impedimento de contratar com
qualquer 6rgdo ou entidade da Administracdo Pudblica, seja na esfera federal, estadual, do
Distrito Federal ou municipal, conforme Parecer n° 87/2011/DECOR/CGU/AGU e Nota n°
205/2011/DECOR/CGU/AGU e Acérdaos n° 2.218/2011 e n°® 3.757/2011, da 1* Camara do
TCU.

e. Impedimento de licitar e contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF pelo prazo de
até cinco anos;

f. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracido Publica, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacido
perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a
Contratada ressarcir a Administragdo pelos prejuizos causados;

20.2.1 O desconto e a penalidade de multa podem ser aplicados cumulativamente com as demais
sangoes.

20.3  Apos a notificacdo e antes de ser aplicada a penalidade cabivel, serd facultada a Contratada a
apresentagdo de defesa prévia, observando-se os seguintes prazos:

20.3.1 05 (cinco) dias tteis, ap6s a notificagdo, para as penalidades: adverténcia, multa e suspensao;
20.3.2 10 (dez) dias tteis para a penalidade de declaragdo de inidoneidade.

20.4  Decorridos 20 (vinte) dias corridos sem que a Contratada tenha, sem justificativa plausivel,
iniciado a prestacdo da obrigacdo assumida, ficard caracterizada a inexecuc¢do contratual, ensejando a
sua rescis@o e demais cominagdes legais.
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20.5  As multas ndo tém cardter indenizatdrio e seu pagamento ndo eximird a Contratada de ser acionada.

judicialmente pela responsabilidade civil derivada de perdas e danos junto a UFBA, decorrentes das
infracdes cometidas.

20.6  Também ficam sujeitas as penalidades de suspensdo de licitar e impedimento de contratar e de
declaracdo de inidoneidade, previstas no subitem anterior, as empresas ou profissionais que, em razao
do contrato decorrente desta licitagao:

20.6.1 Tenham sofrido condenacdes definitivas por praticarem, por meio dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de tributos;

20.6.2 Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacao;

20.6.3 Demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em virtude de atos
ilicitos praticados.

20.7 A aplicag@o de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que
assegurard o contraditério e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na Lei n® 8.666, de
1993, e subsidiariamente na Lei n°® 9.784, de 1999.

20.8 A autoridade competente, na aplicagdo das sanc¢des, levard em considerag@o a gravidade da conduta
do infrator, o cardter educativo da pena, bem como o dano causado a Administracdo, observado o
principio da proporcionalidade.

20.9  As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores a serem
pagos, ou recolhidos em favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo
inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente.

20.10 As penalidades nio se confundem com os descontos aplicados em razdo de descumprimento de
NMS.

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

20.12  Asinfragdes e sangOes relativas a atos praticados no decorrer da licitag@o estdo previstas no Edital.
20.13 Descontos e penalidades por nao cumprimento dos indicadores de niveis de servigos:

20.13.1 Além das penalidades previstas legalmente nos pardgrafos anteriores, a Contratada fica
sujeita, também, a aplicacdo de descontos por decorréncia do ndo atendimento dos niveis de
servigos previstos neste Termo de Referéncia;

20.13.2 A juizo do gestor do contrato, por parte da UFBA, descontos poderdo nio ser aplicados,
desde que a motivagdo seja devidamente explicada e caracterize-se que sdo decorrentes de fatos ndo
técnicos no cumprimento dos servigos contratados;

20.13.3 Os valores referentes a descontos, que por ventura venham a ser aplicados, serdo deduzidos
na fatura do més da apuracao;
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20.13.4 Caso a pontuacdo da Tabela de Pontuagdo atinja o valor de 20 pontos por més em 3 (tré\sci
meses consecutivos, ou 80 pontos acumulados no periodo de 6 (seis) meses poderd ensejar a
aplicacdo de rescisdo contratual, dependendo da avaliacdo mensal conjunta dos fatores impeditivos
pelo ndo cumprimento dos indicadores, ressalvando o exercicio dos direitos do contraditério e da

ampla defesa.

20.13.5Medida Acauteladora: consoante o artigo 45 da Lei n° 9.784, de 1999, a Administragcdo Publica
poderd, sem a prévia manifestacdo do interessado, motivadamente, adotar providéncias acauteladoras,
inclusive retendo o pagamento, em caso de risco iminente, como forma de prevenir a ocorréncia de
dano de dificil ou impossivel reparacao.

21. DAS DISPOSICOES GERAIS

21.1 Até dois dias uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica, qualquer pessoa podera
impugnar o Edital, na forma eletrdnica, ou mediante o encaminhamento de peticdo por escrito ao
Pregoeiro.

21.1.1 Caberd ao Pregoeiro, auxiliado pelo setor responsdvel pela elaboracdo do Edital, decidir
sobre a impugnagao no prazo de até vinte e quatro horas.

21.1.2 Acolhida a impugnagao contra o ato convocatdrio, serd designada nova data para a
realizacdo do certame, observando-se as exigéncias quanto a divulgacdo das modificacdes
no Edital.

21.2  Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser enviados ao

Pregoeiro, até trés dias uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica,
exclusivamente por meio eletrénico via internet, através do email: pregoeiro3@ufba.br.

21.2.1 O pedido de esclarecimentos serd respondido em até quarenta e oito horas.

21.3  Qualquer modificagdo no Edital exige divulgacdo pelo mesmo instrumento de publicacio
em que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando,
inquestionavelmente, a alteracdo ndo afetar a formulagdo das propostas.

21.4 Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o
primeiro dia util subseqiiente, no mesmo hordario e local anteriormente estabelecido, desde que
ndo haja comunicagdo do Pregoeiro em contrario.

21.5 E facultada ao Pregoeiro ou a Autoridade Superior, em qualquer fase da licitagdo, a
promocao de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrucao do processo, vedada a
inclusdo posterior de documento ou informacao que deveria constar no ato da sessdo publica.

21.6 No julgamento da habilitacdo e das propostas, o Pregoeiro poderd sanar erros ou falhas
que ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante
despacho fundamentado, registrado em Ata acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficicia
para fins de habilitacdo e classificacio.

21.7 A homologacdo do resultado desta licitacdo ndo implicard direito a contratacao.
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21.8 A autoridade competente para a aprovacdo do procedimento licitatério podera revogé—ict;\

em face de razdes de interesse publico, por motivo de fato superveniente devidamente

comprovado, pertinente e suficiente para justificar tal conduta, devendo anula-lo por ilegalidade,
de oficio ou por provocacio de terceiros, mediante ato escrito e devidamente fundamentado.

21.9 Os licitantes assumem todos os custos de preparacio e apresentacio de suas propostas € a
Administragdo ndo serd, em nenhum caso, responsdvel por esses custos, independentemente da
condugdo ou do resultado do processo licitatério.

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

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

21.12 As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da
Administragdo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacio.

21.13 Em caso de divergéncia entre disposicdo do Edital e das demais pecas que compdem o
processo, prevalece a previsdo do Edital.

21.14 O Edital serd disponibilizado, na integra, no endereco eletrdnico
www.comprasnet.gov.br

21.15 Os autos do processo administrativo permanecerdo com vista franqueada aos
interessados no 6rgdo, situado no endereco Coordenaciio de Material e Patriménio da UFBA -
Rua Barao de Jeremoabo, s/n, Campus Universitario de Ondina, Ondina, Salvador, Bahia
nos dias uteis, no horario das 08 horas as 16 horas.

21.16 Nos casos omissos aplicar-se-ao as disposi¢des constantes da Lei n° 10.520, de 2002, do
Decreto n® 5.450, de 2005, da Lei n°® 8.078, de 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor, do
Decreto n® 3.722, de 2001, da Lei Complementar n°® 123, de 2006, do Decreto n°® 2.271, de 1997,
da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril de 2008, e da Lei n° 8.666, de 1993,
subsidiariamente.

21.17 O foro para dirimir questdes relativas ao presente Edital serd o da Secdo Judicidria de
Salvador/Bahia - Justica Federal, com exclusdo de qualquer outro.

Municipio de Salvador, ...... de .cooooiniiiiin. de 2013.

Maria Edite Jesus Brandao
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Coordenadora

ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

PROCESSO N2 23066.064383/13-46

1. OBJETO

1.1 Contratacdo de empresa especializada em servicos de Tl para o Gerenciamento e Operagao da
Central de Servigos de Tl, em cariter continuo, para atender as necessidades da Universidade Federal
da Bahia e suas Universidades tutoradas, conforme especificagbes e quantitativos estabelecidos

abaixo:

ITENS AVULSOS - SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICACAO

DA UFBA
ITEM CODIGO ESPECIFICACAO QTD | Valor Estimado
GERENCIAMENTO E OPERACAO DA CENTRAL DE
01 000024970 | SERVICOS DE TI. EspecificagOes técnicas contidas no 01 5.330.000,00
Adendo 01, parte do Termo de Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA

VALOR GLOBAL ESTIMADO:

5.330.000,00

2.1 A Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo (STI), 6rgdo da UFBA responsavel pelo fornecimento
de servicos de TI, deve prover os servicos que atendam aos processos administrativos da
Universidade, bem como oferecer e manter infraestrutura e servigos as diversas areas de atuacdo,
tais como: ensino, pesquisa e extensdo, além de varios servicos que a UFBA disponibiliza para o
publico em geral. O conjunto desses servicos ofertados pela STl abrange todas as areas de atuacgdo da
Universidade, o que exige uma gestdo de sistemas e infraestrutura de Tl que garanta a disponibilidade
permanente dos servicos em regime de 24 (horas) por 7 (dias da semana). Consequentemente, faz-se
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necessdria uma atividade constante de gestdo, melhoria e manutencgdo de toda a infraestrutura de Tl . S

gue ndo pode ser integralmente atendida utilizando apenas os técnico-administrativos de Tl da
instituicao.

2.2 A UFBA necessita da contratacdo do objeto acima exposto para suprir a demanda das atividades e dos
servicos computacionais objetos dessa contratacdao. Considerando que tais atividades sao
imprescindiveis para a consecu¢do dos objetivos institucionais do Orgdo, justifica-se a contratag3o
indireta desses servigos, conforme previsto em Lei no Decreto 2.271 em seu artigo 19, paragrafo 19,
de 07 de julho de 1997.

2.3 A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da Contratada e a
Administracdo, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinagao
direta.

2.4 Atualmente os servicos objetos desse processo de contratacdo sdo executados através de um
contrato de servigos especializados de Tl, cuja vigéncia tem data préxima do vencimento, ndo sendo
possivel sua renovagdo em vista do prazo maximo contratual estabelecido na Lei n2 8666/93.

2.5 Nos ultimos anos, a Universidade Federal da Bahia cresceu de forma bastante expressiva,
particularmente apds sua inscricdo no REUNI, a partir da qual se deu significativo aumento da
quantidade de vagas nos cursos oferecidos, criagdao de novos cursos, implantagdao de novos campi, e
consequente ampliacdo do quadro de docentes e técnico-administrativos que demandam mais
recursos de TI.

2.6 Para manter a disponibilidade e governanca sobre esse ambiente faz-se necessaria a aplicacdo de
métodos de gerenciamento modernos baseados em processos, em consonancia com as melhores
praticas adotadas pelo mercado, que exigem investimento permanente em tecnologias e
disponibilidade de recursos humanos com grande conhecimento sobre cada um dos componentes
que faz parte da infraestrutura, e em quantidade suficiente para atender as diferentes demandas.

2.7 A solugdo escolhida para a execugao do servico de Gerenciamento e Operag¢do da Central de Servigos
de Tl é a contratacdo de empresa de suporte técnico por valor fixo mensal, cujos resultados dos
servicos demandados sdo avaliados permanentemente por indicadores e métricas que refletem o
acompanhamento da qualidade dos servigos prestados, e cujos valores a serem pagos sao avaliados
regularmente. Nas situagdes de descumprimento das condi¢des acordadas sdo previstas multas e
glosas por niveis de servico ndo atingidos. Para a execu¢do do contrato o método de trabalho
escolhido é baseado no conceito de delega¢do de responsabilidade.

2.8 A solucdo a ser contratada garantird a melhoria nos métodos de trabalho atuais no ambiente
operacional de Tl na UFBA, baseados nas boas praticas do ITIL. Essas melhorias advém dos servigos
prestados por empresas que ja possuem experiéncia e conhecimento na sua aplicagdo, propiciando o
avan¢o da internalizagdo dessas praticas e produzindo resultados na qualidade da gestdo e
disponibilidade dos recursos de Tl, aos usuarios.

2.9 O conjunto de servigos agrupados no item 01 refere-se a uma solugdo integrada construida, mantida
e evoluida pelo esforgo de um Unico prestador de servigos. Esta solu¢do tem permitido ganho de
escala pela integracdo das equipes responsaveis pelos 03 niveis de servicos, e pelo uso comum de
diversos recursos em ambiente diversificado como o desta universidade, formada por uma extensdo
de instalagbes fisicas distribuidas na capital e cidades do interior, com complexidades diferentes em
cada campi, pela diversidade de tecnologias e pela multiplicidade de solugGes para atender as
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diferentes necessidades de infraestrutura tecnoldgica e de aplicagdes para as areas de ensinoj.

pesquisa, extensao e administragao.

2.10 Esta solucdo tem sido adotada pela UFBA ha varios anos na implantagdo e
gestdao de contratos de servigo, com resultados bastante satisfatérios nos aspectos de qualidade de

atendimento ao usudrio, seguranca da informacgdo, infraestrutura dos servicos de Tl e melhores
praticas de governanca.

2.11 A reunido dos produtos e servicos de Tl agrupados no item 01 ndo
restringe o carater competitivo do certame, vez que existe no mercado local e nacional um

contingente bastante amplo de empresas, de portes diversos, habilitadas e especializadas a oferecer
esses servicos com qualidade.

2.12 Além disso, deve-se levar em consideragdo que apesar da complexidade
técnica o contrato atual possui um numero reduzido de pessoas atuando em cada grupo de servigos,
0 que ndo justifica a contratagdo de empresas distintas para atende-los, o que aumentaria
desnecessariamente a complexidade gerencial do objeto.

2.13 Em face das justificativas relacionadas acima e estando amparado no Artigo 10 do Decreto-Lei
200/67, e tendo como objetivo concentrar esforcos na gestdo, bem como desobrigar-se da realizacdo
de tarefas executivas, a solugdo mais adequada é a contratagdo nos moldes previstos nas Instrugdes
Normativas N2 04 de 12 de novembro de 2010 e N2 2, de 30 de abril de 2008, onde o Secretario de
Logistica e Tecnologia do TCU disciplina as contratacdes de TI.

3 ALINHAMENTO DA SOLUGAO DE TI COM O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE TI DA UFBA

3.1 A contratagdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia estd alinhada com o Plano de
Desenvolvimento Institucional da UFBA — PDI, conforme descrito no capitulo 5 - Macropoliticas para a
Area Meio, que aborda a importancia estratégica da Tl como suporte as areas fim e meio, em busca
do alcance das metas e expansdes propostas da institui¢ao.

3.2 As ag¢Oes para organizar, priorizar, otimizar e disponibilizar os recursos de Tl da instituicdo estao
baseadas em planejamento prévio e recomendag¢Ges do governo federal, que sdo avaliadas e
aprovadas pelo Comité Gestor de Tecnologia da Informacdo (CGTI) da UFBA.

3.3 Os servicos a serem contratados através deste Termo de Referéncia buscam, em acordo com o
preconizado no PDI, atender com qualidade as demandas de Tl da instituicdo nas areas de
atendimento aos usudrios, seguranga computacional, Tl na educa¢do, governanga de TI,
gerenciamento da infraestrutura da Tl, uso dos sistemas de informagdo, e encontram-se alinhados

com os aspectos politicos e estratégicos abordados no PDTI, em elaboragdo por comissdo instituida
pelo CGTIL

4 FORMA DE PRESTACAO DOS SERVICOS

4.1 A Contratada serd responsdvel pelo gerenciamento e operac¢do da Central de Servigos de Tl da UFBA,
fornecendo um ponto Unico de contato para os usuarios da UFBA, da capital e interior (sem custo de
ligacdo para a UFBA), visando tratar todos os incidentes, problemas, requisicdes de mudangas e
questdes relacionadas com os servicos de Tl da UFBA, garantindo a operagdo normal do servico
solicitado dentro dos parametros estabelecidos nos Niveis Minimos de Servigcos (NMS) especificados
no item 1.2.4 do Adendo 01 deste Termo de Referéncia, assim como estabelecer uma interface com
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outras atividades correlatas com a prestagdo de servigos, notadamente os contratos com empresas. v

terceiras que prestam servicos para a STl e as vdrias areas operacionais da UFBA.

4.2 O atendimento das requisi¢cdes dos usudrios de Tl da UFBA deve visar a solugdo imediata dos
problemas ou o redirecionamento para as empresas terceiras que prestam servicos para a
Universidade ou para as areas operacionais da UFBA. Estas requisi¢des referem-se a incidentes,
problemas, solicitacdes de mudangas e questGes relacionadas com os servicos de Tl que causem
impacto no usudrio e que estdo delimitadas no escopo dos servigos definidos neste Termo de
Referéncia.

4.3 Maiores detalhes sobre a definicao da forma de prestagdo dos servigos esta detalhada no Adendo 01.

424.4 A equipe designada para executar os servicos objeto deste Termo de Referéncia deverd
pertencer ao quadro de funcionarios da prépria Contratada, ndo sendo permitida, portanto, a
subcontratagdo da equipe, seja ela total ou parcial.

5 DEMANDA DA UFBA

5.1 Dar suporte a todo o parque computacional e atender os chamados dos usuarios relacionados com
computadores, impressoras, servidores de impressdo, scanners e outros equipamentos e acessorios
de TI, instalados em seus diversos 6rgdos e unidades situados nas cidades de Salvador, Vitéria da
Conquista, Oliveira dos Campinhos (Santo Amaro), Camacari, ltabuna, Porto Seguro, Teixeira de
Freitas, Barreiras, Barra, Bom Jesus da Lapa, Luis Eduardo Magalhdes e Santa Maria da Vitdria.
Maiores detalhes sobre toda a infraestrutura vide Anexo Il do Termo de Referéncia;

5.2 Prestar servico especializado de suporte a infraestrutura de Tl da UFBA com capacidade técnica e
operacional para solucionar problemas e propor melhorias na conectividade, sistemas e servicos da
Rede UFBA;

5.3 Possuir uma Central de Servigos aderente as praticas descritas no ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) versdo 3 ou superior, publicadas pelo Office for Government Commerce (OGC)
do governo britanico, e na norma BSI 5000 do British Standard Institute (BSI), também do Reino
Unido;

5.4 Desenvolver de projetos voltados a adi¢do de novos servicos, o que demanda a eventual contratagdo
de consultoria especializada, para execucdo de servicos de apoio as equipes da STI/UFBA, confome
Anexo Xll - CONSULTORIAS.

5.5 As demandas estdo detalhadas no Termo de Referéncia e seus adendos.

6 METODOLOGIA DE AVALIACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS

6.1 Os servicos deverdo ser executados com base nos parametros minimos estabelecidos no Adendo 01.

7 VISTORIA
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7.1 Para o correto dimensionamento e elaboracdo de sua proposta, a empresa licitante devera realizar. .
vistoria nas instalages do local de execugdo dos servigos, de segunda a sexta-feira, das 09:00 horas
as 17:00 horas, devendo o agendamento ser efetuado previamente pelo telefone (71) 3283-6149.

7.2 O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publicacdo do Edital, estendendo-se até o
dia util anterior a data prevista para abertura da sessdo publica.

7.3 Para a vistoria, o licitante, ou o seu representante, devera estar devidamente identificado.

8 DESCRICAO DO SERVICO

8.1 O servico, objeto deste Termo de Referéncia, refere-se ao Suporte a Infraestrutura de Tecnologia da
Informacado da UFBA. Este servico esta definido no Item 01 e detalhado no Adendo 01 deste Termo de
Referéncia.

9 MATERIAIS/EQUIPAMENTOS A SEREM DISPONIBILIZADOS

9.1 Os materiais necessarios estdo detalhados no Adendo 01.

10 CLASSIFICACAO DOS SERVICOS COMUNS

10.1 O servico a ser contratado enquadra-se na classificagdo de servicos comuns, nos termos da Lei n°
10.520, de 2002, do Decreto n°® 3.555, de 2000, e do Decreto 5.450, de 2005, posto que os padrdes de
desempenho e de qualidade dos servicos estdo objetivamente definidos no presente Termo de
Referéncia e seus anexos, constante de especificagdes usuais no mercado no que tange a area de
atuacao.

11 OBRIGACOES DA CONTRATADA

11.1 Executar os servicos conforme especificagdes do Termo de Referéncia e de sua proposta, com a
alocacdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais, além de
fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e
guantidade especificadas no Termo de Referéncia e em sua proposta;

11.2 Manter a disponibilidade dos servigos nos horarios predeterminados pela Administragao;

11.3 Arcar com a responsabilidade civil por todos e quaisquer danos materiais e morais causados pela
acdo ou omissdo de seus empregados, trabalhadores, prepostos ou representantes, dolosa ou
culposamente, a Unido ou a terceiros;

114 Guardar sigilo sobre os dados e informagdes de que tomar conhecimento, em funcdo do
contrato, responsabilizando-se por quaisquer prejuizos causados a UFBA pelo vazamento de
informacgdes por seu pessoal, obrigando-se a ressarci-la por perdas e danos, eventualmente ocorridos;

115 Disponibilizar empregados habilitados e com conhecimento dos servigos a serem executados, de
conformidade com os detalhamentos especificos do item
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11.6 Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessaria a execu¢dao dos servigcos da Central d%
Servigos, a exemplo de: instalagdes fisicas, mobiliario, maquinas, equipamentos, telefonia, rede local,
software de gerenciamento da Central de Servigos, software de acesso remoto as estagdes de
trabalho, softwares bdasicos e circuito de comunicagdo entre o ambiente da Contratada e a UFBA;

11.7 Implantar a Central de Servicos conforme previsto no Anexo XI de Plano de Transicdo e
Implantacdo;

11.8 Manter escritério no Municipio de Salvador com pessoal qualificado e em quantidade suficiente
para gerir o contrato;

11.9 Instruir seus empregados, no inicio da execugdo contratual, quanto a obtengdo das informagdes
de seus interesses junto aos 6rgdos publicos, relativas ao contrato de trabalho e obrigacGes a ele
inerentes, adotando, entre outras, as seguintes medidas:

11.9.1 Viabilizar o acesso de seus empregados, via internet, por meio de senha prépria, aos sistemas da
Previdéncia Social e da Receita do Brasil, com o objetivo de verificar se as suas contribuicdes
previdencidrias foram recolhidas;

11.9.2 Viabilizar a emissdo do cartdo cidadao pela Caixa Econdmica Federal para todos os empregados;

11.9.3 Oferecer todos os meios necessarios aos seus empregados para a obtencdo de extratos de
recolhimentos de seus direitos sociais, preferencialmente por meio eletrénico, quando disponivel.

11.10 Vedar a utilizagdo, na execugdo dos servigos, de empregado que seja familiar de agente publico
ocupante de cargo em comissdo ou fungdao de confianga no érgdo contratante, nos termos do artigo
7° do Decreto n° 7.203, de 2010, que dispde sobre a vedagdo do nepotismo no ambito da
administragdo publica federal;

11.11  Disponibilizar a Contratante os empregados devidamente uniformizados e identificados por meio
de crach3d, além de prové-los com os Equipamentos de Protegdo Individual - EPI, quando for o caso;

11.11.1 N3o repassar quaisquer custos de uniformes e equipamentos a seus empregados, salvo disposi¢cdo
em contrario contida em Convengdo Coletiva;

11.11.2 O cracha devera conter, pelo menos: Nome da Empresa, Logotipo, Nome do Atendente, Foto,
Fungdo, Niumero de Matricula/ldentificagdo Civil e a inscrigdo "A Servico da UFBA";

11.12 A Contratada ndo podera fazer referéncia ao nome ou logomarca da empresa na prestagdo do
servico da Central de Servigos, salvo no uniforme dos técnicos das equipes locais e com apresentagao
discreta a ser aprovado pela UFBA;

11.13 Toda e qualquer despesa que se torne necessaria para o deslocamento dos técnicos no
desempenho das atividades definidas neste Termo de Referéncia serdo por conta da Contratada;

11.14 A Contratada sera responsavel pelo fornecimento, sem nenhum custo para a UFBA, de todos os
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recursos necessarios (transporte, motorista, combustivel, etc) que se tornem necessarios para o.
deslocamento e movimentacdo de equipamentos de Tl entre os diversos prédios da UFBA e
localizados nas cidades definidas neste Termo de Referéncia. Os Equipamentos de Tl aqui definidos

sdo todos aqueles que estdo sob gestdo da Contratada;

11.15 Comunicar a Secretaria da Receita Federal do Brasil, até o ultimo dia util do més subsequente ao
do inicio da execugdo contratual, sua exclusdo obrigatdria do Simples Nacional, nos termos do artigo
30, Il, e § 1°, Il, da Lei Complementar n° 123, de 2006, caso se trate de microempresa ou empresa de
pequeno porte optante pelo referido regime tributario que venha a incidir na vedacao do artigo 17,
Xll, da mesma lei;

11.15.1 Apresentar a Contratante, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apds a referida comunicagdo, o
respectivo comprovante.

11.16  Apresentar a Contratante, quando do inicio das atividades, e sempre que houver alocagdo de
novo empregado na execucdo do contrato, relagdo contendo nome completo, endereco residencial,
telefone, CPF, cargo ou atividade exercida, drgdo e local de exercicio dos empregados alocados, para
fins de divulgacdo na internet, nos termos do artigo 84, §§ 4° e 5°, da Lei n® 12.465, de 2011 (Lei de
Diretrizes Orgamentarias para 2012);

11.17  Objetivando ndo prejudicar o andamento dos servigcos e garantir os parametros de qualidade de
servico estabelecidos neste edital, a empresa deve estruturar mecanismo de remanejamento e/ou
adicdo de pessoal para suprir as eventuais auséncias ocorridas (férias, afastamentos, faltas, etc.);

11.18 Responder por eventuais prejuizos decorrentes do descumprimento da obrigacdo constante do
item anterior;

11.19 Responsabilizar-se por todas as obrigacGes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as
demais previstas na legislagdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere responsabilidade a
Administracgao;

11.20 Efetuar o pagamento dos saldrios dos empregados alocados na execu¢do contratual mediante
depdsito bancario na conta do trabalhador, de modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por
parte da Administracao;

11.21  Apresentar, quando solicitado, atestado de antecedentes criminais e distribuicdo civel de toda a
mao-de-obra oferecida para atuar nas instalagdes do 6rgao, a critério da Administragao;

11.22  Fornecer mensalmente, ou sempre que solicitados pela Contratante, os comprovantes do
cumprimento das obrigagOes previdenciarias, do Fundo de Garantia do Tempo de Servico - FGTS, do
pagamento dos salarios e beneficios dos empregados que atenderdo o presente contrato;

11.23  Servicos de manutencdo que impliqguem em indisponibilidade de servicos deverdo ser
executados, preferencialmente, em horarios fora do expediente comercial de forma a provocar o
menor impacto aos usuarios e deverdo ser agendados e combinados previamente. A execugdo dessas
atividades, fora do horario do expediente comercial, ndo gerara custos adicionais para a UFBA;
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11.24  Atender de imediato as solicitagdes da Contratante quanto a substituicdo dos empregados.

alocados, nos casos em que ficar constatado descumprimento das obrigacdes relativas a execugdo do
servi¢o, conforme descrito no Termo de Referéncia;

11.25  Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as orientagbes da Administracao,
inclusive quanto ao cumprimento das Normas Internas;

11.26  Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a nao
executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a Contratada relatar a Administracao toda
e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de fungao;

11.27  Relatar a Administracdo toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestacdo dos
Servigos;

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

11.29  Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas,
todas as condig¢Ges de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo;

11.30 A Contratada estd obrigada a atender as demandas identificadas pela UFBA e que estejam
relacionadas com o escopo geral definido neste Termo de Referéncia. Além disso, a Contratada fica
responsabilizada por novos servigos de suporte, pela gestdo de novos recursos e novas tecnologias de
Tl adquiridas pela UFBA, e pelas evolu¢Ges no ambiente (novas versées dos softwares). Compete a
Contratada avaliar, estudar, instalar, configurar, gerenciar, manter e gerar estatisticas de
disponibilidade destes novos servigos;

11.31 Nao transferir a terceiros, por qualquer forma, nem mesmo parcialmente, as obriga¢des
assumidas, nem subcontratar qualquer das prestacdes a que esta obrigada, exceto nas condi¢des
autorizadas no Termo de Referéncia ou na minuta de contrato;

11.32  Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de
sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais
como os valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso o
previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o atendimento ao objeto da licitagdo,
exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 12 do art. 57 da Lei n2 8.666, de
1993.

11.33  Requisitar a UFBA todas as informacgdes e dados técnicos que julgue necessarios a execugdo dos
servicos, ndo se admitindo, em nenhuma hipdtese, a invocacdo de desconhecimento ou falta de
fornecimento desses dados, quando nao formalmente solicitados;

11.34  Promover capacitagdo continuada para seu quadro profissional, relacionada com as fungdes
inerentes e demandas oriundas da UFBA, de no minimo 60 horas anuais para cada funciondrio,
devidamente comprovados. A UFBA podera sugerir treinamentos especificos;
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11.35  Arcar com as despesas de acidente de trabalho, bem assim as decorrentes de assisténcia médico-.
hospitalar de seus empregados;

11.36  Pagar os saldrios e os encargos sociais devidos pela sua condigdo de empregadora do pessoal dos
servigcos ora contratados, inclusive indenizag¢Ges oriundas de acidentes do trabalho, demissdes etc.,
obrigando-se ainda ao fiel cumprimento da legislagdo trabalhista e previdenciaria, sendo-lhe defeso
invocar a existéncia deste contrato para tentar eximir-se daquelas obrigacGes ou transferi-las a UFBA;

11.37  Apresentar, obrigatoriamente, a UFBA, folha de pagamento, comprovante de fornecimento de
vale transporte, vale-alimentag¢do, Guias de Contribui¢gdes Social e Previdenciaria (INSS, FGTS e PIS),
c6pias das Carteiras de Trabalho dos profissionais disponibilizados para atender o presente contrato,
acompanhados da relagdo desses profissionais, na qual deve constar, por ordem, seus nomes , sob
pena, em caso de recusa ou falta de exibicdo dos mesmos, de ser sustado o pagamento de quaisquer
faturas que lhes forem devidas, até o cumprimento desta obrigacao;

11.38  Providenciar e manter atualizadas todas as licengas e alvaras junto as reparticdes competentes,
necessarias a execugao dos servigos objeto do presente contrato;

11.39  Ressarcir a UFBA o equivalente a todos os danos decorrentes de paralisacdo ou interrupg¢do dos
servigos contratados, exceto quando isto ocorrer por exigéncia da UFBA ou ainda por caso fortuito ou
forga maior, circunstancias devidamente comunicadas a UFBA no prazo de 48 (quarenta e oito) horas
apos a sua ocorréncia;

11.40 Manter sob sua exclusiva responsabilidade toda a supervisdo e direcdo do pessoal responsavel
pela execugdo completa e eficiente dos servigcos objeto deste contrato;

11.41 Designar, sem nenhum Onus para a UFBA, um gestor de contrato que serd o responsavel,
durante toda a vigéncia deste contrato, pela sua gestdo e ao qual a UFBA se reportara sobre qualquer
assunto pertinente ao objeto deste referido contrato;

11.42  Respeitar e fazer com que seus empregados respeitem as normas de seguranga do trabalho,
identificagdo, disciplina e demais regulamentos vigentes na UFBA, bem como atentar para as regras
de cortesia no local onde serdo executados os servigos objeto deste contrato;

11.43  Utilizar copias legais de software, sistemas operacionais e outros necessdrios para a realizagdo
dos servigos em suas instalagdes;

11.44 A Contratada sera responsavel perante a UFBA pela qualidade técnica dos trabalhos realizados,
assim como, pela defesa contra qualquer agdo, baseada em reivindicagdes de que a utilizacdo de
produtos ou metodologias violem quaisquer direitos autorais de terceiros;

11.45 A Contratada podera propor, sempre que considere conveniente, melhorias que entenda
necessarias a execu¢do do contrato, sem que isso acarrete a solicitacdo de compensag¢do econémica
adicional;

11.46 A Contratada devera apresentar sua equipe a UFBA para entrevista, quando serda verificado o
atendimento aos requisitos individuais, bem como as documentagdes comprobatdrias das formagdes,
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certificagdes, experiéncia e conhecimentos exigidos;

11.47 A Contratada sera responsavel pela realizacdo de todos os exames admissionais, estabelecidos
pela legislagdo vigente, bem como pela elaboragdao e implementagdo, caso ndo tenha o seu PCMSO
(Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional), com o objetivo de promover e preservar a
saude dos trabalhadores;

11.48 Todos os dados contidos em midias de armazenamento fixas e removiveis, magnéticas, 6ticas ou
eletronicas, folhas de papel presas em impressoras ou quaisquer outros registros sdao de exclusiva
propriedade da UFBA devendo a proponente observar sigilo, ndo divulgacdo e ndo duplicagdo dos
mesmos;

11.49 Em atendimento as exigéncias de transferéncia de conhecimento que estdo definidas em
Instrugdo Normativa da SLTl (Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacgdo), a licitante
Contratada estard obrigada a fornecer para a UFBA toda documentagdo (processos de trabalho,
documentos técnicos, etc) que for desenvolvida e demais dados produzidos durante o periodo de
execucao deste contrato;

11.50 Providenciar para que os profissionais alocados para a execug¢do dos servigos nas unidades da
UFBA assinem termo, em 3 (trés) vias, nos quais declaram estar cientes de que a estrutura
computacional da UFBA ndo podera ser utilizada para fins particulares, e que a navegagdo em sitios da
Internet e as correspondéncias em meio eletronico utilizando o endereco da UFBA ou acessada a
partir dos seus equipamentos poderdo ser auditadas. Uma das vias do Termo devera ser entregue a
UFBA, destinando-se, as demais, a Contratada e ao signatario.

12 OBRIGACOES DA CONTRATANTE

12.1 A Contratante obriga-se a:

12.1.1 Proporcionar todas as condi¢cdes para que a Contratada possa desempenhar seus servigos de
acordo com as determinagdes do Contrato, do Edital e seus Anexos, especialmente deste Termo
de Referéncia;

12.1.2 Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela Contratada, de acordo com as
cladusulas contratuais e os termos de sua proposta;

12.1.3 Exercer o acompanhamento e a fiscalizagcdo dos servigos, por servidor especialmente designado,
anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome
dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade
competente para as providéncias cabiveis;

12.1.4 Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes no curso da execucao
dos servigos, fixando prazo para a sua corregdo;

12.1.5 Pagar a Contratada o valor resultante da presta¢do do servigo, na forma do contrato;
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obrigacGes assumidas pela Contratada, todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas
na licitacao;

12.1.7 Notificar, sempre por escrito, a Contratada a constatacdo de falhas ou irregularidades na realizagdo
dos servigos, assim como a eventual aplicagdo de multas e glosas por descumprimento das
obrigacGes especificas;

12.1.8 Franquear aos prepostos credenciados pela Contratada o acesso aos diversos setores ou unidades
administrativas da UFBA, para o levantamento de dados, obtencdo de informacgdes pertinentes
aos servigos a serem executados ou para a execugdo destes servigos;

12.1.9 Supervisionar todos os atendimentos feitos pela Contratada. A supervisdo pode ser realizada por
quem a UFBA determinar (ex: consultoria ou colaboradores prdprios). Essa supervisdo sera feita
para o atendimento de 12, 22 e 32 Nivel, cabendo a Contratada a responsabilidade de fornecer os
meios necessarios para esse acompanhamento

12.1.912.1.10  Ndo praticar atos de ingeréncia na administracdo da Contratada, tais como:

4204.9.112.1.10.1  Exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se
somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando nos servigos de suporte
técnicos aos usuarios ou quando as circunstancias exigirem;

4241.9.212.1.10.2  Direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar na empresa contratada;

1211.9.312.1.10.3  Promover ou aceitar o desvio de fun¢des dos trabalhadores da Contratada, mediante a
utilizacdo destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratacdo e em relagdo a
fungao especifica para a qual o trabalhador foi contratado; e

%21—1797412.1.10.4 Considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais do préprio
6rgdo ou entidade responsavel pela contratagao, especialmente para efeito de concessao de didrias e
passagens.

13 DO DIREITO AUTORAL E PROPRIEDADE INTELECTUAL

13.1 Todos os direitos autorais da solugdo, documentagdo, processos, procedimentos, “scripts”,
cddigos-fonte e congéneres desenvolvidos durante a execu¢do do contrato sdo de propriedade da
UFBA, ficando proibida a sua utilizacdo pela Contratada sem a autorizagdo expressa da UFBA.

13.2 A Contratada ndo poderd repassar a terceiros, em nenhuma hipdtese, cddigos fontes; bem como
qualquer informag&o sobre a arquitetura e/ou documentacdo; assim como dados e/ou metadados
trafegados; produtos desenvolvidos e entregues, ficando responsdvel juntamente com a UFBA por
manter a segurancga da informacao relativa aos dados e cddigos durante a execuc¢do das atividades e
também em periodo posterior ao término da execugdo dos servicos.

14 AVALIACAQ DO CUSTO
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14.1 O custo estimado global anual da presente contratacdo é de R$ 5.330.000,00 (Cinco milhdes.
trezentos e trinta mil reais).

14.2 O custo estimado da contratagdao e os respectivos valores maximos foram apurados mediante
preenchimento de planilha de custos e formacdo de precos e pesquisas de precos praticados no
mercado em contratacdes similares.

15 MEDIDAS ACAUTELADORAS

15.1 Consoante o artigo 45 da Lei n2 9.784, de 1999, a Administracao Publica poderd, sem a prévia
manifestacdo do interessado, motivadamente, adotar providéncias acauteladoras, inclusive retendo o
pagamento em caso de risco iminente, como forma de prevenir a ocorréncia de dano de dificil ou
impossivel reparagao.

16 CONTROLE DA EXECUCAO DOS SERVICOS

16.1 O 6rgdo deve acompanhar e fiscalizar a conformidade da prestagdo dos servigos e da alocagdo
dos recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, por meio de um
representante especialmente designado, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n2 8.666, de 1993, e do art.
62 do Decreto n® 2.271, de 1997.

16.1.1 O representante da Contratante devera ter a experiéncia necessaria para o acompanhamento e
controle da execucgdo dos servicos e do contrato.

16.1.2 A fiscalizagdo do cumprimento das obrigagdes da Contratada, referentes aos empregados
disponibilizados para atender o contrato, devera seguir o disposto no Anexo IV (Guia de
Fiscalizacdo dos Contratos de Terceirizacdo) da Instrugdao Normativa n2 02, de 30 de abril de 2008,
da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informag¢do do Ministério do Planejamento, Orgamento
e Gestdo, no que couber, sem prejuizo de outras medidas que o 6rgdo julgar necessarias, de
acordo com a especificidade do objeto e do local.

16.1.3 A verificagdo da adequacdo da prestacdo do servico devera ser realizada com base nos critérios
previstos no Termo de Referéncia, em especial aqueles relativos aos indices de produtividade.

16.2 O fiscal ou gestor do contrato ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade
pactuada, sem perda da qualidade na execugdo do servico, deverd comunicar a autoridade
responsavel para que esta promova a adequacdo contratual a produtividade efetivamente realizada,
respeitando-se os limites de alteragdo dos valores contratuais previstos no § 12 do artigo 65 da Lei n2
8.666, de 1993.

16.3 O representante da Administracdo anotara em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas
com a execugdao do contrato, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados
eventualmente envolvidos, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas
contratuais e comunicando a autoridade competente, quando for o caso, conforme o disposto nos §§
12 e 22 do artigo 67 da Lei n? 8.666, de 1993.
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16.4 A fiscalizacdo ndo exclui nem reduz a responsabilidade da Contratada, inclusive perante.

terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeigdes técnicas, vicios
redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo
implica em co-responsabilidade da Contratante ou de seus agentes e prepostos, de conformidade com
o artigo 70 da Lei n2 8.666, de 1993.

17 DA GARANTIA

17.1 Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigacGes contratuais assumidas, inclusive
indenizacdo a terceiros e multas eventualmente aplicadas, a Contratada devera prestar garantia, em
até 15 dias uteis a contar do ato da assinatura do instrumento contratual, em favor da UFBA, de 5%
(cinco por cento) do valor efetivamente contratado , em razdo da complexidade técnica e do valor do

objeto, conforme art. 56, paragrafo 32, da Lei 8.666/93, na modalidade que vier a optar dentre as
adiante relacionadas:

17.1.1 Seguro garantia — a apdlice devera viger pelo prazo do Contrato.
17.1.2 Fianga Bancaria — a Carta de Fianga devera viger pelo prazo do Contrato.
17.1.3 Caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica.

17.2 Tratando-se de caug¢do em dinheiro ou em titulos da divida publica, os depdsitos serdo efetuados
na agéncia Ondina, Caixa Econ6mica Federal, mediante a autoriza¢do da Contratante.

17.3 Os documentos comprobatérios dos depdsitos efetuados na forma acima descrita se dardo
mediante guia fornecida pelo setor de contratos da Contratante e serdo depositados na unidade
competende da Contratada.

17.4 As garantias efetuadas em carta de fianca bancaria abrangerdo o prazo do contrato e mais 90
(noventa) dias.

17.5 Ndo serd aceita garantia cuja liberagdo esteja condicionada ao ajuizamento de reclamacdo
trabalhista.
17.6 No caso da utilizagdo da garantia para cobranga de débitos da licitante contratada, esta devera

providenciar a correspondente reposi¢do no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar da data em
que for notificada.

17.7 A garantia somente sera liberada apdés o cumprimento integral das obrigactes da licitante
contratada e desde que ndo haja pendéncias para com a UFBA.

18 DOS DESCONTOS, DAS INFRACOES E DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
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18.1 Comete infragcdo administrativa, nos termos da Lei n2 8.666, de 1993, da Lei n? 10.520, de 2002
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do Decreto n2 3.555, de 2000, e do Decreto n? 5.450, de 2005, a Contratada que, no decorrer da

contratagao:

18.1.1 Inexecutar total ou parcialmente o contrato;

18.1.2 Apresentar documentacao falsa;

18.1.3 Comportar-se de modo inidéneo;

18.1.4 Cometer fraude fiscal;

18.1.5 Descumprir qualquer dos deveres elencados no Edital, seus Anexos ou Contrato.

18.2 A Contratada que cometer qualquer das infrages discriminadas no subitem acima ficara sujeita,

sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, aos seguintes descontos e sangdes:

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

significativos ao objeto da contratacao;

b. Descontos:

b.1 Serdo aplicados descontos nas faturas mensais da Contratada decorrentes de aferi¢cdo
da qualidade dos servicos prestados, quando da ocorréncia de eventos, como o ndo
cumprimento das metas dos Niveis Minimos de Servigo;

b.1.1 Os descontos serdo apuradas mensalmente e sdo baseadas na pontuacdo
alcangada pela Contratada. Cada ponto obtido significa o ndo cumprimento de um
dos indicadores de niveis de servicos, item 1.2.4 do Adendo |. Estes pontos serdo
totalizados e, caso ndo se alcance os indices de desempenho estabelecidos, serdo
aplicados os percentuais de desconto sobre o faturamento mensal conforme as

faixas abaixo.

Pontuacio alcancada Percentual (sobre o

faturamento mensal)
>0e<?2 0%
>2e <4 2%
>4e<6 4%
>6e<8 6%
>8e<10 8%
>10e< 12 10%
>12e< 14 12%
>14e<16 14%
>16e<18 16%
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Tabela de Pontuaciao
c. Multas:

c.1 Se a Contratada, por problemas alheios a UFBA ou julgados injustificaveis pela mesma,
exceder o prazo maximo de implantacdo especificado no Anexo XI - PLANO TRANSICAO E
IMPLANTACAO deste Termo de Referéncia, ficara sujeita a multa de 0,5% (zero virgula cinco
por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor do contrato. Decorridos 30 (trinta)
dias corridos de atraso a UFBA podera decidir pela continuidade da multa ou pela rescisdo,
em razao da inexecucdo total;

c.2 Todo profissional alocado pela Contratada, para a execugdo dos servigos contratados,
deve possuir a experiéncia e o perfil minimo exigido neste Termo de Referéncia para o
desempenho das suas funcoes:

c.2.1 A empresa serd multada em 2% (dois por cento) do valor mensal do contrato,
que foi faturado no ultimo més da prestagdo de servico, para cada més que o
profissional alocado n3do atenda aos requisitos minimos exigidos.

¢.2.2 Em caso de reincidéncia de um novo profissional, a mesma serd multada em
4% (quatro por cento).

¢.2.3 O prazo serd contado a partir da notificagdo, por escrito, feito pela UFBA a
Contratada.

d. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com a Universidade Federal da Bahia, pelo
prazo de até dois anos;

d.1Tal penalidade pode implicar suspensdo de licitar e impedimento de contratar com
qualquer 6rgdo ou entidade da Administracdo Publica, seja na esfera federal, estadual, do
Distrito Federal ou municipal, conforme Parecer n° 87/2011/DECOR/CGU/AGU e Nota n°
205/2011/DECOR/CGU/AGU e Acdérddos n°® 2.218/2011 e n° 3.757/2011, da 12 Cadmara do
TCU.

e. Impedimento de licitar e contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF pelo prazo
de até cinco anos;

f. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢cdo ou até que seja promovida a reabilitagdo
perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a
Contratada ressarcir a Administragdo pelos prejuizos causados;

18.2.1 O desconto e a penalidade de multa podem ser aplicados cumulativamente com as demais sanc¢des.
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18.3 Apds a notificacdo e antes de ser aplicada a penalidade cabivel, serd facultada a Contratada ‘a.
apresentacdo de defesa prévia, observando-se os seguintes prazos:

18.3.1 05 (cinco) dias Uteis, apds a notificagdo, para as penalidades: adverténcia, multa e suspensao;
18.3.2 10 (dez) dias uteis para a penalidade de declaragdo de inidoneidade.

18.4 Decorridos 20 (vinte) dias corridos sem que a Contratada tenha, sem justificativa plausivel,
iniciado a prestacdo da obrigacdo assumida, ficard caracterizada a inexecugdo contratual, ensejando a
sua rescisdao e demais cominagdes legais.

18.5 As multas ndo tém carater indenizatdrio e seu pagamento ndo eximird a Contratada de ser
acionada judicialmente pela responsabilidade civil derivada de perdas e danos junto a UFBA,
decorrentes das infracdes cometidas.

18.6 Também ficam sujeitas as penalidades de suspensao de licitar e impedimento de contratar e de
declaragdo de inidoneidade, previstas no subitem anterior, as empresas ou profissionais que, em
razdo do contrato decorrente desta licitagdo:

18.6.1 Tenham sofrido condenagdes definitivas por praticarem, por meio dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de tributos;

18.6.2 Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagdo;

18.6.3 Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em virtude de atos ilicitos
praticados.

18.7 A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que
assegurara o contraditdrio e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na Lei n2 8.666,
de 1993, e subsidiariamente na Lei n2 9.784, de 1999.

18.8 A autoridade competente, na aplicacdo das sangOes, levard em consideracdo a gravidade da
conduta do infrator, o cardter educativo da pena, bem como o dano causado a Administragdo,
observado o principio da proporcionalidade.

18.9 As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores a serem
pagos, ou recolhidos em favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo
inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente.

18.10 As penalidades ndo se confundem com os descontos aplicados em razdo de descumprimento de
NMS.

18.11  AssangOes aqui previstas sao independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas ou, no caso
das multas, cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.
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18.12  As infragBes e sangdes relativas a atos praticados no decorrer da licitagdo estdo previstas no.
Edital.

18.13  Descontos e penalidades por ndo cumprimento dos indicadores de niveis de servigos:

18.13.1 Além das penalidades previstas legalmente nos paragrafos anteriores, a Contratada fica sujeita,
também, a aplicagdo de descontos por decorréncia do ndo atendimento dos niveis de servigos
previstos neste Termo de Referéncia;

18.13.2 A juizo do gestor do contrato, por parte da UFBA, descontos poderdo n3o ser aplicados, desde que
a motivacdo seja devidamente explicada e caracterize-se que sdo decorrentes de fatos ndo
técnicos no cumprimento dos servigos contratados;

18.13.3 Os valores referentes a descontos, que por ventura venham a ser aplicados, serdo deduzidos na
fatura do més da apuracdo;

18.13.4 Caso a pontuacgdo da Tabela de Pontuagdo atinja o valor de 20 pontos por més em 3 (trés) meses
consecutivos, ou 80 pontos acumulados no periodo de 6 (seis) meses podera ensejar a aplicagdo
de rescisdo contratual, dependendo da avaliagdo mensal conjunta dos fatores impeditivos pelo
nao cumprimento dos indicadores, ressalvando o exercicio dos direitos do contraditério e da
ampla defesa.

18.13.5 Medida Acauteladora: consoante o artigo 45 da Lei n? 9.784, de 1999, a Administragdo Publica
podera, sem a prévia manifestacdo do interessado, motivadamente, adotar providéncias
acauteladoras, inclusive retendo o pagamento, em caso de risco iminente, como forma de
prevenir a ocorréncia de dano de dificil ou impossivel reparacao.
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ADENDO 01 Nt

ESPECIFICACOES DO SERVICO DE GERENCIAMENTO E OPERACAO DA CENTRAL
DE SERVICOS DE TIL

Para a execucgdo dos servicos aqui definidos, a Licitante vencedora deverd implantar, operar e
gerenciar uma Central de Servicos, nos moldes definidos a seguir, com a responsabilidade de
coordenar e controlar as atividades dos servigos de atendimento de todos os chamados originados dos
usudrios da Rede UFBA e centralizando todos os contatos (telefonicos, e-mail, pessoal, chat, etc) que
chegam a Superintendéncia de Tecnologia da Informacao (STI).

Para o usudrio da UFBA, a Central de Servicos deve ser o ponto tinico de contato visando
tratar e repassar chamados, resolver incidentes e problemas, atender requisi¢des de servigos, realizar
mudangas e outras questdes relacionadas com os servigos de T1 desta institui¢do. Para prestacdo destes
servicos, a Central de Servicos estard organizada em vérias Areas Operacionais, elencadas no item 1.2
deste Adendo, cada uma delas executando um conjunto de atividades especificas as func¢des atribuidas
aquela area.

CONCEITUACAO DOS PROCESSOS

A UFBA, desde 2009, se baseou no conjunto de praticas definidos pela ITIL para a gestdo dos
processos de TI. Com a maturag@o da gestdo atual e pensando em melhorar os processos ja existentes a
UFBA estd optando por utilizar o ITIL v3 como referéncia para nortear os processos a serem
executados pela Contratada, por achar que este € um conjunto de boas préiticas maduro, bem aceito no
mercado, internacionalmente reconhecido, que contribui para a qualidade dos servicos, além de se
preocupar em alinhar os servigos de TI prestados com as regras de negdcio e planejamento
institucional. Portanto, ndo s6 os processos, como também as nomenclaturas utilizadas foram
baseados nas melhores praticas ITIL v3.

Cabera a Contratada prover os processos que compdem as fases do ciclo de vida da ITIL v3.

1.1.REQUISITOS FUNCIONAIS DA SOLUCAO DE TI

1.1.1.Gerenciamento de Configuracio e Mudanca

O processo de gerenciamento de configuracdes visa o armazenamento e gerenciamento de
dados relacionados a infraestrutura de TI para permitir o controle, mantendo atualizado todos os
ativos de TI, sendo responsavel pela criagdo e manutencio da Base de Dados do Gerenciamento de
Configuracdao (BDGC). Nesse processo sao identificados todos os itens de configuracio (IC)
necessdarios para a entrega dos servicos de TI e fornecido um modelo 16gico dos servicos, dos
ativos e da infraestrutura no qual sio registrados os relacionamentos entre os itens de configuracdo
utilizados para cada servigco oferecido.

O principal objetivo do processo de gerenciamento de mudancas € assegurar que as
mudangas sejam feitas de forma controlada. Sendo avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas,
comunicadas, implantadas e documentadas, estando relacionado com os processos de
gerenciamento de problemas e capacidade, que originam requisi¢des de mudancgas e com a
geréncia de configuracdes, que participa do planejamento das mudancas, indicando os IC
envolvidos em uma dada mudanga e o impacto da mesma, registrando as mudangas efetuadas que
afetem os itens de configuracio.
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Atividades relacionadas a esses processos: .

1.1.1.1.

1.1.1.2.

1.1.1.3.

1.1.1.4.

1.1.1.5.

1.1.1.6.

a) Execu¢do de mudancas definidas em comum acordo com a STI;

b) Atualizagdo dos registros da base de dados da geréncia de configuracao;

¢) Proposicao e implementacdo de melhorias e otimizacdes nos processos;

d) Auxilio no estabelecimento de metas e planos de acdo corretivos, preventivos ou
de melhorias, no sentido de elevar a qualidade dos servigos prestados;

e) Participacdo e atuacdo na defini¢do de novos projetos;

f) Criacdo e atualizacdo dos roteiros de atendimento e dos manuais e
documentagdes dos procedimentos operacionais; e

g) Sugestdo de indicadores e auxilio na definicdo das métricas na elaboracdo dos
Niveis Minimos de Servico.

Na pritica, as atividades relacionadas com a OPERACAO DE SERVICOS
demandam e geram dados que devem ser atualizados pelos processos de
gerenciamento de mudancas e gerenciamento de configuracdo, havendo, portanto,
um forte relacionamento e uma efetiva integracio entre esses servigos.

O servigo de geréncia de configuracdes e mudancas tem por missdo auxiliar os
gestores da STI no planejamento de mudancas, assegurando que o impacto de uma
mudanca em qualquer componente de servigo (equipamentos, sistemas, materiais,
documentagcdo normativa etc.) serd conhecido pelos usudrios afetados, mediante
interacdo constante com a Central de Servigcos (ponto de contato entre os usudrios e a
organizacdo), e que as implicacdes referentes aos indicadores e metas dos niveis de
servicos serdo flexibilizadas e monitoradas durante a implantacdo da mudanca.

O objetivo principal é controlar as mudancas aprovadas sobre um determinado
componente ou um novo componente de servico de forma eficiente e eficaz,
mantendo controle sobre os riscos, prazos, custos e informagdes acerca da mudanca
que afetem os usudrios finais. Para isso o servico de geréncia de configuracdo e
mudanca da Contratada deverd operacionalizar as acdes demandadas pela equipe da
STI, com o objetivo de centralizar e formalizar a andlise, aprovacdo, programacao e
controle de todos os processos de mudangas.

Outra missdo deste servico € implantar e manter atualizado um modelo 16gico de
componentes e de ativos de infraestrutura dos servicos entregues/disponibilizados
aos usudrios. Tem por objetivo gerar, manter e fornecer informacdes seguras e
atualizadas sobre todos os componentes de servi¢os disponibilizados, garantindo a
integracdo e o relacionamento entre os outros servigos disponiveis. Para isso, o
servico de geréncia de configuracdo deverd centralizar e formalizar os procedimentos
de identificacdo, cadastramento, controle e verificacdo das versdes de todos os itens
de configuracdo dos componentes de servigos, tais como equipamentos, sistemas,
materiais, documentacdo técnica/normativa, etc.

Todos os dados gerados e demandados pelo servico de geréncia de mudancas e de
configuracdo deverdo ser armazenados no Sistema de Gerenciamento da Central de
Servigos, o qual serd adaptado para as finalidades de geréncia de mudangas e de
configuracdo, conforme o nivel de controle e de detalhamento a ser estabelecido pela
equipe de gestdo de servigos da STL.

Principais servicos da geréncia de configuracdes e mudancas (a lista de servigos a
seguir ndo € exaustiva, detalha tdo somente os principais processos de geréncia
operacional a serem executados):

a) Descrever as questdes técnicas e institucionais que afetam direta ou indiretamente
os servicos de geréncia de mudangas;
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b) Implementar os tipos de mudangas adotados, considerando os aspectos relativos'a_ .
prioridades (impacto, urgéncia, relevincia) e categorias de mudangas
(padronizadas e ndo padronizadas);

¢) Obter da equipe de gestdo de servigos da STI, informagdes e documentagcio sobre
0 escopo, objetivos, politicas, procedimentos, localizacido fisica, responsdveis
técnicos e administrativos, caracteristicas e atributos de cada componente de
servigos disponibilizado aos usudrios;

d) Implementar o nivel de controle e de detalhamento de dados que serdo utilizados
para a execucgdo dos servigos de geréncia de mudangas;

e) Operacionalizar a elaboracdo de planos e projetos de mudangas que afetem ou
possam afetar configuracdes, qualidade, desempenho e disponibilidade dos
componentes de servicos entregues/disponibilizados aos usudrios, tais como
sistemas, equipamentos, documentagdo técnica/normativa, instalacdes, etc.;

f) Operacionalizar os processos de implantacdo e atualizacdo dos produtos e servicos
entregues, de acordo com o nivel de controle e de detalhamento de dados
estabelecidos;

g) Participar de reunides das areas envolvidas, documentando todo o procedimento e
acompanhando a mudanca antes, durante e depois de concretizada, buscando
garantir a eficiéncia, eficécia e efetividade do processo de mudancga;

h) Administrar os servicos de movimentagdo, adicdo e remogdo de equipamentos,
habilitacdo de pontos de rede e materiais em geral, efetuando todo o controle do
processo, desde a solicitacdo até o completo atendimento da mesma;

1) Realizar a atualizacdo da base de dados de inventdrio de componentes de servigos
entregues e disponibilizados aos usudrios;

j) Acompanhar o cumprimento de prazos e prioridades nas mudangas;

k) Registrar e manter atualizada a base de dados de mudancas do Sistema de
Gerenciamento da Central de Servigos, cadastrando todas as acdes corretivas e
preventivas que geraram mudangas nos componentes de servigos (equipamentos,
sistemas, documentagdo etc.). A atualizagdo de dados deverd ser feita a partir da
andlise de ocorréncias e registros produzidos pela Central de Servigos, geréncia de
incidentes, de problemas, de capacidade e de outros servigos;

1) Assegurar que mudangas nao autorizadas pela STI ndo sejam implementadas;

m) Fornecer/disponibilizar informacdes para o cdlculo de custos e or¢amentos
destinados a servicos de mudangas ou de alteracio de configuracdo dos
componentes de servicos entregues aos usudrios;

n) Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos dos servi¢os de geréncia de mudancgas
e de geréncia de configuracgdo;

0) Homologar com a equipe de gestdo de servigos da STI, o nivel de controle e de
detalhamento de dados que serdo utilizados para a execucdo dos servigos de
geréncia de configuracio;

p) Detalhar as estruturas de dados sobre a configuracdo de todos os componentes de
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servicos entregues/disponibilizados aos usudrios da UFBA; N &

q) Acompanhar a elaboracdo de planos e projetos de mudancas que afetem ou
possam afetar configuracdes dos componentes de Servicos
entregues/disponibilizados aos usudrios, tais como sistemas, equipamentos,
documentac¢ao técnica/normativa, instalagdes, etc.;

r) Acompanhar os processos de implantacdo e atualizacdo dos produtos e servigcos
entregues, conforme o nivel de controle e detalhamento estabelecido;

s) Acompanhar os servicos de movimentacdo, adicdo e remocdo de equipamentos,
pontos de rede, materiais em geral, documentacdo técnica/normativa etc.,
efetuando os registros de alteracdo de configuragao;

t) Solicitar a STI a adocdo de agdes junto aos outros prestadores de servicos
contratados que estardo envolvidos nos processos de mudancas que alteram a
configuragcdo dos componentes de servi¢os disponibilizados aos usudrios;

u) Manter atualizada a base de dados de geréncia de configuracdo referente aos
componentes de servigcos entregues e disponibilizados aos usudrios, que devera ser
feita a partir da andlise de ocorréncias, de registros produzidos pela Central de
Servigos, geréncia de capacidade, geréncia de incidentes, de problemas, geréncia
de mudancas e das atividades de acompanhamento e controle de servicos;

v) Assegurar que todos os componentes de servicos disponibilizados aos usudrios e
seus respectivos “status” estejam cadastrados na base de dados de geréncia de
configuragio;

w) Acompanhar o funcionamento da aplicacdo de inventdrio automatizado,
garantindo o correto armazenamento de informagdes e o gerenciamento de
alteracdes (mudancas) realizadas;

x) Fornecer toda documentag@o necessdria para a execucdo dos servigos de geréncia
de configuragao;

y) Realizar semestralmente revisdes e auditorias para verificar a existéncia fisica dos
componentes de servicos disponibilizados aos usudrios e seu correto registro na
base de dados de geréncia de configuracdo; e

z) Realizar eventos de orientacdo, treinamento e atualizag@o para os usudrios UFBA,
bem como campanhas para atualizacdo de procedimentos que afetam os
componentes de servicos disponibilizados, quanto aos servigos de geréncia de
configuracdo ou mudanca, podendo valer-se da estrutura de videoconferéncia da
UFBA para este mister.

1.1.2.Gerenciamento de Incidentes

1.1.2.1. Este processo deve lidar com qualquer tipo de interrup¢do ndo planejada de um
servico de TI, ou reduc@o da qualidade acordada. Falhas em itens de configuracio
também sdo consideradas incidentes, mesmo que ndo interfira de imediato na
qualidade dos servigos de TI;

1.1.2.2. Este processo deve restaurar o funcionamento normal de um servigo o mais rapido
possivel e minimizar os possiveis impactos causados pelo incidente;
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1.1.2.3. Incidentes devem ser registrados via atendentes da Central de Servicos, ou. ,

automaticamente via softwares de Gerenciamento de Eventos;

1.1.2.4. Todos os incidentes deverdo ser priorizados respeitando as tabelas descritas no item
1.2.4.4. Niveis de Servicos do Atendimento de 2° Nivel deste Adendo;

1.1.2.5. Principais atividades que devem ser executadas no processo de gerenciamento de
incidentes (a lista de atividades a seguir ndo € exaustiva):
a) Identificar e registrar os incidentes no Sistema de Gestdo da Central de Servigos;
b) Classificar os chamados;
c¢) Priorizar os incidentes, levando-se em consideracdo o impacto e urgéncia, e
respeitando as condicdes previstas nos Niveis Minimos de Servico (item 1.2.4 do

deste Adendo);

d) Efetuar de imediato o diagndstico dos incidentes a fim descobrir as possiveis
causas e resolver o incidente;

e) Escalar em tempo os incidente para outro nivel cuja capacidade técnica ou
hierdrquica seja mais apropriada para resolucdo, caso seja necessdrio;

f) Realizar e registrar todas as investigagdes durante o processo de tratamento do
incidente, servindo para construir o histérico de atendimento e alimentar a base de
conhecimento conforme definido no ANEXO IX - SISTEMA DE
GERENCIAMENTO DA CENTRAL DE SERVICOS; e

g) Finalizar o chamado categorizando e registrando o motivo do incidente, além de
aplicar a pesquisa de satisfacdo para o usudrio solicitante.

1.1.3.Gerenciamento de Problemas

O processo de gestdo de problemas visa identificar as causas reais dos incidentes de
forma a evitar a recorréncia. O processo de gestdo de problemas deve promover as alteragGes
necessarias na infraestrutura para erradicar os erros evitando assim a recorréncia dos incidentes
correlacionados, minimizando os impactos negativos dentro da infraestrutura de TI.

Os principais objetivos do processo de gerenciamento de problemas sdo a prevengao
de problemas e dos incidentes por eles causados, com vista a assegurar o uso estruturado dos recursos e
a manutengado da qualidade da Central de Servigos, eliminando incidentes recorrentes e minimizando o
impacto dos que ndo podem ser prevenidos, além de identificar a causa-raiz dos problemas. A geréncia
de problemas também é responsavel pela:

a) Alimentacdo e manutencdo da base de dados de erros conhecidos e suas
respectivas solucdes, evitando a perda de conhecimento e permitindo rdpido
diagnéstico e solugdo de incidentes e problemas;

b) Manutencdo e criagdo de scripts (roteiros) de atendimento;

c) Coleta, extracdo, tratamento e depuragdo de dados para elaboracdo e geracdo de
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relatérios (técnicos e gerenciais), graficos, informacdes, e planilhas de forma_ , */
periddica, eventual ou de acordo com as necessidades da STI; e

d) Elaboragdo de pareceres técnicos e acdes de correcdo.

1.1.3.1. Os servigos de gerenciamento de problema deverdo ser executados nas dependéncias
da STL

1.1.3.2. Os servicos de gerenciamento de problemas t€ém por finalidade investigar os
problemas, providenciar sua pronta e efetiva correcdo e, se necessdrio, solicitar
mudancgas para eliminar definitivamente o erro, além de atualizar os registros
daqueles problemas conhecidos. Além disso, deve atuar de forma proativa e
preditiva, antecipando e sugerindo medidas para evitar a ocorréncia de incidentes.
1.1.3.3. Todos os dados gerados e demandados pela geréncia de problemas deverdo ser
armazenados no Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos, o qual deverd ser
adaptado para as finalidades de geréncia de problemas, conforme o nivel de controle
e de detalhamento a ser estabelecido pela equipe de gestdo de servicos da STI.
1.1.3.4. Principais servigos de suporte especializado a serem executados (a lista de servigos a
seguir ndo € exaustiva):
a) Detectar a causa-raiz através da andlise dos incidentes ocorridos;
b) Registrar e priorizar problemas encaminhando a¢des para a solucgio;
¢) Isolar a causa raiz e recomendar solugdes;
d) Implementar solucdes preventivas reavaliando o processo;
e) Analisar incidentes e estatisticas operacionais;
f) Registrar e priorizar problemas documentando os erros conhecidos;
g) Recomendar solugdes alternativas quando a solucdo definitiva ndo for possivel;

h) Implementar solucdes preventivas;

i) Elaborar recomendag¢des para implementar mudangas e, apds sua implementagao,
verificar a efetividade;

j) Estruturar e manter continuamente, com o apoio e aprovagao prévia da STI, todos
os roteiros (scripts) de atendimento, telessuporte técnico e base de conhecimento,
contemplando todas as solucdes de incidentes e problemas, com respostas
padronizadas, cuja base de conhecimento deverd ser acessivel de forma on-line; e

k) Manter atualizada e disponivel de forma on-line a documentacdo da estrutura de
dados da base de conhecimento.

1.1.4.Gerenciamento do Catalogo de Servicos

Este processo tem como propdsito a organiza¢do e manutencao de informacoes
consistentes sobre todos os servigcos acordados, assegurando ampla divulgacio a todos
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aqueles que tenham direito de acesso. As informacgdes contidas no Catédlogo de N #
Servigos devem ser detalhadas, contendo status, interfaces e dependéncias de todos os
servicos que estdo operacionais ou que estdo prestes a serem langados.

A UFBA elaborou um Catélogo de Servicos, conforme Anexo V — CATALOGO DE
SERVICOS, para servir de levantamento preliminar, nao sendo este em cardter
definitivo.

O catdlogo definitivo deve ser elaborado pela Contratada na fase de transi¢ao, no
ANEXO XI - PLANO TRANSICAO E IMPLANTACAO, durante a fase de
especificacdo de processos, onde novos servicos poderao ser incluidos ou excluidos
com anuéncia da STL

A Contratada sera responsavel por revisar e manter atualizado o Catalogo de Servicos
e todas as suas dependéncias entre componentes de suporte e itens de configuragdo.

1.1.5.Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade

O processo de Gerenciamento de Capacidade tem como uma de suas principais
finalidades assegurar que a capacidade de infraestrutura de uma organizagio dé o
suporte adequado para manutengdo das necessidades de seus negécios. Esta
capacidade deve ser o bastante para manter a qualidade nos Niveis Minimos de
Servigo acordados, sem ultrapassar as restricdes orgamentdrias. Sdo exemplos de itens
que normalmente compdem os Planos de Capacidade: processamento desejado, espaco
em disco, memoria, conectividade, protocolos, arquitetura de software, dentre outros
componentes.

O processo de Gerenciamento de Disponibilidade deve gerenciar a disponibilidade dos
recursos de TI para garantir o cumprimento dos Niveis Minimos de Servicos (NMS)
estabelecidos. Para isso, engloba as atividades ligadas a elaboragdo de plano de
disponibilidade e a0 monitoramento e reporte da disponibilidade real dos recursos de
TL

Principais servigos de suporte especializado a serem executados (a lista de servigos a
seguir ndo € exaustiva):

a) Produzir e manter um Plano de Capacidade e Disponibilidade atualizado, que vise
suportar de maneira adequada as exigéncias de negdcio, atuais e futuras, da

instituicdo;

b) Garantir que o desempenho dos servicos executados atendam ou excedam as
exigéncias minimas de qualidade requerida;

¢) Apoiar na resolucdo de incidentes que envolvam questdes de capacidade e
disponibilidade;

d) Avaliar o impacto de todas as mudangas no tocante a capacidade e disponibilidade
de todos os servigos e recursos;

e) Recomendar e sugerir, caso solicitado, a todas as dreas de TI sobre questdes
relacionadas a capacidade, desempenho e disponibilidade; e

f) Garantir que medidas pré-ativas sejam executadas a fim de melhorar o
desempenho dos servicos.
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1.1.6.Gerenciamento de Seguranca da Informacéo N #

Este processo € responsavel por garantir a seguranca dos ativos de informagao e
comunicagdes. Por meio deste processo procura-se garantir que as informacgdes sejam
fornecidas de maneira correta, respeitando a confidencialidade; garantir que a
informacao seja entregue de forma precisa, completa e protegida; tornar as
informagdes disponiveis quando assim forem solicitadas, resistindo a possiveis
ameagcas externas e internas a rede UFBA; e garantir a confiabilidade das transagoes.

A gestdo da seguranca da informacdo serd realizada pela UFBA através do Gestor de
Seguranca e do Comité de Seguranca da Universidade. A Contratada deve ser
responsdvel, dentre outras atividades, pela execugdo do que for definido na Politica de
Seguranca da Informacgdo e Comunicagao (PoSIC) da UFBA, pela andlise de risco dos
ativos de informacao, pela execugdo, tratamento e resposta aos incidentes de seguranca
da informacdo.

1.1.7.Gerenciamento de Continuidade do Servico de TI

O processo de Gerenciamento de Continuidade deve planejar e implementar opgdes de
recuperacio em casos de interrup¢ao grave nos servicos prestados. Este processo visa
assegurar que os requisitos técnicos de servicos e estrutura de T1 tenham tempo
adequado de interrupg@o que deve ser acordado entre as partes, tais como sistemas,
redes, aplicativos, telecomunicacdes, a propria Central de Servigos, dentre outros.

O gerenciamento de continuidade dos servicos de TI serd realizado pela UFBA através
do Gestor de Seguranca e do Comité de Seguranca da Universidade.

Principais servigos a serem executados pela Contratada, sob supervisdao da UFBA (a
lista de servigos a seguir ndo € exaustiva):

a) Produzir e manter um Plano de Continuidade atualizado, suportando de maneira
adequada as exigéncias de negdcio atuais e futuras da instituigao;

b) Efetuar revisdes regulares de andlise de impacto e risco para garantir o
alinhamento do Plano de Continuidade com os requisitos da UFBA;

¢) Garantir que o Plano de Continuidade seja devidamente executado quando houver
necessidade; e

d) Avaliar o impacto de todas as mudancas no tocante ao Plano de Continuidade e
recuperacdo de servigos de TL

1.1.8.Gerenciamento de Evento, Operacional e da Qualidade

O gerenciamento de evento propde-se a gerir os eventos que podem ser classificados
como informativo, alerta ou excecdo. Eventos informativos deverdo ser armazenados
por um periodo a ser definido em conjunto com a STI e disponibilizados quando for
necessdrio. Os eventos de alerta deverdo representar gatilhos que prevejam futuras
condi¢des indesejadas. As condigdes previstas na configuracido dos eventos de aviso
deverdo ser definidas na fase de Transi¢do do contrato, por parte da contratada.
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Eventos de excecdo significam um funcionamento anormal e requerem uma N &
intervengdo para restabelecimento das condi¢cdes normais de funcionamento.

O gerenciamento operacional e da qualidade visa assegurar o uso estruturado dos
recursos e a manutengdo da qualidade do suporte oferecido, a fim de prevenir e reduzir
incidentes, identificar a causa-raiz de problemas e otimizar a utilizagdo dos recursos de
suporte.

Estes servigos compreendem a execugdo de atividades voltadas a constante avaliagdo
dos resultados gerados pelos servicos de atendimento aos usudrios, detectando
oportunidades de melhorias e implementando acdes corretivas, bem como garantindo
a documentagdo de erros conhecidos na base de conhecimento.

A partir das andlises realizadas nos sistemas de informacao utilizados no atendimento,
juntamente com os feedbacks obtidos em reunides gerenciais com os representantes da
STI, os profissionais de gerenciamento operacional e da qualidade da Contratada serdo
responsdveis por elaborar solicitagdes de mudangas e projetos de adequacdo, visando a
manutengdo dos niveis de servigo acordados.

Também serd responsabilidade destes profissionais a elabora¢do do Caderno Mensal
de Servigos, contendo o detalhamento de todas as atividades realizadas, quantitativos

mensurados, acdes e recomendagdes para o proximo periodo.

A Contratada deve disponibilizar, configurar, customizar e dar manutengao na(s)
ferramenta(s) de monitoramento a ser utilizada nas dependéncias da STI da UFBA.

Principais servigcos de suporte especializado a serem executados (a lista de servigos a
seguir ndo € exaustiva):

a) Monitorar as fungdes e atividades desenvolvidas para a prestacao dos servigos;

b) Monitorar os indicadores de qualidade no atendimento;

c) Realizar proativamente a avaliacdo de resultados, andlise de tendéncias e
prospeccdo de oportunidades e recursos para melhoria continua no ambiente
(pessoas, processos e tecnologias);

d) Fornecer informagdes gerenciais e operacionais as areas de interesse;

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

f) Garantir que normas internas da STI sejam respeitadas pelos funciondrios da
contratada;

g) Assegurar aderéncia da solugdo as mudangas e evolugcdes no ambiente de
aplicacdo da STI, através da implantagcdo dos planos de ac¢ao;

h) Garantir a continuidade dos servicos, capacitando constantemente os profissionais
para atuarem nas func¢des objeto desta proposta;

i) Participar de reunides mensais com representantes da STI para a medicdo de
servigos e avaliagdo de desempenho dos niveis de servigos contratados;

j) Participar de reunides cuja presenca tenha sido solicitada pela STI desde que
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notificado com antecedéncia e que o assunto esteja no escopo da proposta; N #

k) Revisar e atualizar procedimentos operacionais;

1) Analisar tendéncia de repeticdo de incidentes e problemas;

m) Analisar, continuamente, causas raiz dos problemas e propor a¢des corretivas;

n) Definir os scripts para atendimento aos usudrios, de forma a permitir atendimento
rapido, satisfatério e padronizado, independente das diferencas de perfil entre os
atendentes;

0) Buscar permanentemente reduzir a quantidade de chamados adotando e

recomendando a STI novos procedimentos, metodologias, politicas e ferramentas;
e

p) Elaborar trimestralmente uma apresentacio de avaliagdo de todos os servicos sob
gestdo da contratada.

1.1.9.Gerenciamento da Base de Conhecimento

a) A base de conhecimento deverd conter um conjunto de informacdes
disponibilizadas como suporte ao atendimento e deverd ser composta dos
seguintes elementos:

I. Roteiro de atendimento, com as questdes mais frequentes,
contemplando o relacionamento entre o chamado e o atendimento
(exemplos: problema e solugdo, divida e resposta);
II. Defini¢do dos assuntos, por unidades;
III. Definicdo dos prazos de respostas, por assunto e nicleo de atendimento;
IV. Fluxos de tramitacdo das demandas.
b) A Contratada serd responsdvel pela elaboracdo da base de conhecimento, com
base nos levantamentos dos processos e informagdes coletadas na UFBA durante
o periodo de implantacio;
c) A base de conhecimento devera estar integrada ao Sistema de Gerenciamento da

Central de Servicos e ser utilizada exclusivamente para a prestacdo dos servigos
contratados.

1.2.0PERACAO DA CENTRAL DE SERVICOS

Os processos a serem executados pela Central de Servicos estdo organizados conforme descritos
abaixo. Uma parte dos processos operacionais possui um carater rotineiro e a outra parte possui um
cardter de atuacdo sob demanda. Os processos operacionais geram estatisticas que serdo armazenadas
em bases de dados e servirdo de insumo para a gestao dos processos, 0s quais, portanto, sao
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responsdveis por fazer andlises destas estatisticas e gerar relatérios com indicag¢des de
melhorias/adapta¢des imediatas e futuras.

Para a execugdo dos processos aqui definidos, a Central de Servigos devera ser constituida por
trés Areas Operacionais: a Area de Monitoramento, Operagio e Gestio, a Area de Atendimento e Area
Gestdo de Processos e Gestao da Qualidade.

a) Area de Monitoramento, Operacao e Gestao realiza as atividades rotineiras dos
processos operacionais, atividades de andlise dos processos de gestdo e andlises
relacionadas aos niveis de servico da Central de Servicos e a gestdo dos
documentos e conhecimento.

b) Area de Atendimento realiza as atividades operacionais sob demanda.

<) Area de Gestdo de Processos e Gestio da Qualidade realiza o gerenciamento

dos niveis de servigcos com vista a melhoria da qualidade dos servigos prestados
a0s usudrios.

Serdo apresentados a seguir os detalhes de cada érea.

1.2.1. Area de Monitoramento, Operacao e Gestao

Esta drea deve ser composta por profissionais da Contratada, qualificados e com perfil adequado
para realizacgdo das atividades, abaixo relacionadas, de monitoramento, operagdo e gestdo da
infraestrutura da Rede UFBA:

a) Monitoramento e operacido dos recursos de TI da Rede UFBA, utilizando-se de
software de monitoramento e outros recursos ou ferramentas que se tornem
necessarios;

b) Geracdo de dados estatisticos a partir das bases de dados existentes;

¢) Andlise e comparacdo da qualidade dos servigos prestados e dos indices de
satisfacdo dos usudrios;

d) Controle dos niveis de servigos;

e) Documentacio dos procedimentos técnicos e administrativos;

f) Elaboracgdo e atualizacio do inventdrio de hardware e software;

g) Avaliacdo do desempenho dos recursos de TI da UFBA; e

h) Execucdo dos processos de Gestdo da Configuracdo, Mudanca e Liberagdo,
Gestao de Incidentes, Gestdo de Problemas (Identificacdo e Andlise), Gestdo da

Capacidade e Disponibilidade, Gestdo de Seguranca da Informacgdo, Gestdo de
Continuidade do Servigo de TI, e Gestao de Evento, Operacional e da Qualidade;

1.2.1.1. Os processos executados por esta area sio agrupados em:

1.2.1.1.1. Processo de Monitoramento e Operacao dos recursos de TI

Define-se para este processo o conjunto de atividades visando garantir a execugdo
dos processos rotineiros de TI e a disponibilidade dos recursos de infraestrutura
computacional da Rede UFBA, compreendendo de forma ndo exaustiva as seguintes
atividades:

56



a)

b)
c)
d)

e)

Executar os procedimentos rotineiros de disponibilidade dos recursos (servidores,
equipamentos de rede, equipamentos de seguranca, servicos, canais de
comunicacao, etc.), backup, controle de temperatura da STI, controle dos sistemas
elétrico e anti-incéndio da STI, conforme hordrio e periodicidade definidos pela
UFBA. Estas atividades encontram-se detalhadas nos Anexos IV e V. Apds a
realizacdo destes procedimentos, o profissional deve registrar a execucdo dos
mesmos no sistema;

Avalia¢do do desempenho dos recursos de TI da UFBA;
Quando da identifica¢do de um incidente ou problema, registrar um chamado;

Utilizar ferramentas para o monitoramento das aplicacdes corporativas e do
ambiente de rede, com a finalidade de atuar com agilidade no processo de
deteccdo e resolucdo de problemas, assim como efetuar comunicados de
ocorréncias no ambiente de tecnologia da informagdo que causem impacto na
rotina dos usudrios, abrangendo a totalidade dos mesmos ou os grupos de usudrios
potencialmente atingidos;

Monitoramento da conectividade da rede UFBA com a RNP (Rede Nacional de
Pesquisa) e com as demais redes remotas que estdo interligadas com a UFBA;

Os servicos associados com este processo encontram-se detalhados no Anexo IV
deste Edital, grupo de servicos 07 (Operacdo / Monitoramento).

1.2.1.1.2. Processo de Gestao da Configuraciao, Mudanca e Liberacao

a)

b)

c)

d)

e)

2

h)

Registrar e manter atualizado o inventdrio de TI, identificando os atributos dos
itens tais como: local, status atual, relacionamento de componentes do servico,
etc.;

Manter atualizadas as versdes dos softwares e sistemas da UFBA;;

Manter servidores, computadores e impressoras com a configuracido de software
necessdria a operagao;

Verificar as mudancas de TI que foram implantadas;

Manter a base de dados de Gestdo da Configuracdo e analisar as informacdes
contidas na mesma, visando identificar inconsisténcias, problemas com itens de TI
e nao-conformidade com os padrdes;

Realizar auditorias do inventario de TI, conf’orme estabelecido no ANEXO X -
SISTEMA PARA A GESTAO DE INVENTARIO E AUDITORIA DE ATIVOS
DE TI;

Produzir regularmente no Caderno Mensal de Servigos relatérios de indicadores,
sobre os itens de configuracdo e as mudancas de TI;

Obter da equipe de gestao de servigos da STI, informagdes e documentagcdo sobre
0 escopo, objetivos, politicas, procedimentos, localizagdo fisica, responsdveis
técnicos e administrativos, caracteristicas e atributos de cada componente de
servicos disponibilizado aos usudrios;
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1) Realizar a atualizacdo da base de dados de inventdrio de componentes de servigos. ..
entregues e disponibilizados aos usudrios;

j) Acompanhar os servicos de movimentagdo, adi¢do e remog¢do de equipamentos,
pontos de rede, materiais em geral, documentacdo técnica/normativa etc.,
efetuando os registros de alteracdo de configuragao;

k) Manter atualizada a base de dados de geréncia de configuracdo referente aos
componentes de servigos entregues e disponibilizados aos usudrios, que devera ser
feita a partir da andlise de ocorréncias, de registros produzidos pela Central de
Servicos, geréncia de capacidade, geréncia de incidentes, de problemas, geréncia
de mudancas e das atividades de acompanhamento e controle de servigos;

1) Assegurar que todos os componentes de servigos disponibilizados aos usudrios e
seus respectivos “status” estejam cadastrados na base de dados de geréncia de
configuragio;

m) Acompanhar o funcionamento da aplicacdo de inventdrio automatizado,
garantindo o correto armazenamento de informacdes e o gerenciamento de
alteragcdes (mudancas) realizadas;

n) Fornecer toda documentag@o necessdria para a execucdo dos servicos de geréncia
de configuragdo; e

0) Realizar semestralmente revisdes e auditorias para verificar a existéncia fisica dos

componentes de servi¢os disponibilizados aos usudrios e seu correto registro na
base de dados de geréncia de configuracéo.

1.2.1.1.3. Processo de Gestao de Incidentes

a) Identificar e registrar os incidentes no Sistema de Gerenciamento da Central de
Servigos;

b) Escalar em tempo os incidente para outro nivel cuja capacidade técnica ou
hierdrquica seja mais apropriada para resoluco, caso seja necessdrio; e

¢) Manter atualizada a base de conhecimento dos incidentes registrados.

1.2.1.1.4. Processo de Gestio de Problemas (Identificacio e Analise)

a) Analisar as estatisticas de incidentes, principalmente, a reincidéncia dos mesmos e
as estatisticas de disponibilidade dos recursos visando identificar problemas nos
recursos de TI e propor melhorias de uma forma geral tais como necessidade de
treinamento dos usudrios, de novos mecanismos de comunicacdo, de expansao de
capacidade, entre outros;

b) Gerar relatdrios com as proposicdes de melhorias tanto de agdes corretivas quanto
preventivas;

c) Fazer gerenciamento pré-ativo de erros e problemas através de andlise de
tendéncias de forma a evitar a recorréncia dos incidentes;

d) Registrar e priorizar problemas documentando os erros conhecidos; e
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e) Estruturar e manter continuamente, com o apoio e aprovacio prévia da STI, todos._ .

os roteiros (scripts) de atendimento, atendimento remoto e base de conhecimento,
contemplando todas as solucdes de incidentes e problemas, com respostas
padronizadas, cuja base de conhecimento deverd ser acessivel de forma on-line.

1.2.1.1.5. Processo de Gestao da Capacidade e Disponibilidade

a)

b)

Analisar as estatisticas de disponibilidade dos servigos de TI e gerar relatdrios
visando avaliar os niveis de servico oferecidos e subsidiar outros processos tais
como gestao de problemas e gestdo de capacidade;

Analisar as estatisticas de disponibilidade, de uso dos recursos e de configuracdo
para determinacdo dos padrdes de utilizagdo dos recursos e realizar previsdes de
consumo visando a indicacdo de necessidades de compras ou ampliacdes; e

¢) Apoiar na resolu¢do de incidentes que envolvam questdes de capacidade e

disponibilidade;
1.2.1.1.6. Processo de Gestao de Continuidade do Servico de TI

a) Executar as tarefas definidas no Plano de Continuidade quando houver

necessidade.
1.2.1.1.7. Processo de Gestio de Evento, Operacional e da Qualidade

a) Monitorar as fungdes e atividades desenvolvidas para a prestacao dos servigos;

b) Monitorar os indicadores de qualidade no atendimento;

¢) Fornecer informagdes gerenciais e operacionais as dreas de interesse;

d) Garantir que normas internas da STI sejam respeitadas pelos funciondrios da
contratada;

e) Participar de reunides, quando solicitadas pela sti, com representantes da STI para
a medicdo de servicos e avaliagdo de desempenho dos niveis de servicos
contratados;

f) Revisar e atualizar procedimentos operacionais;

g) Definir os scripts para atendimento aos usudrios, de forma a permitir atendimento
rapido, satisfatério e padronizado, independente das diferencas de perfil entre os
atendentes; e

h) Buscar permanentemente reduzir a quantidade de chamados adotando e

1.2.1.2.

recomendando a STI novos procedimentos, metodologias, politicas e ferramentas.

Perfil dos Profissionais e Cursos exigidos
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Os profissionais alocados para a execugao deste processo deverao possuir, no N #
minimo, ensino médio completo e experiéncia minima comprovada em atividades de
monitoramento e gestio da infraestrutura de redes.

Os profissionais devem ter em conjunto a formag¢ao ou conhecimentos avanc¢ados
sobre:

a) System Management Services (SMS) Administrator;

b) Conhecimento no software de monitoramento Zabbix, Cacti e Open Manage
(Dell);

¢) Conhecimentos de rede e sistemas operacionais (Windows e Linux);

d) Experiéncia em operagao de painéis de ar condicionado e sistema elétrico;

e) Experiéncia comprovada no exercicio de atividades destinadas a manter
atualizadas as cOpias de seguranca, execucdo de trabalhos em batch, com
conhecimento de redes locais e no¢des de ferramentas de geréncia de redes;

f) Conhecimentos sobre monitoramento de ambiente de tecnologia da informacao;

g) Operacdo do software de backup IBM Tivoli Storage Manager.

1.2.1.3. Disponibilidade dos Servicos

Os servicos de operacao deverao ser prestados nas dependéncias da STI da UFBA
com disponibilidade de segunda a sexta, das 07h00min as 19h00min. A execucdo dos
servicos segue o calenddrio de dias uteis da UFBA.

Os servicos de Monitoramento deverdo ser prestados na modalidade de servigos
continuos (24 x 7). Estes servicos serdo prestados fora das dependéncias da UFBA e a
Contratada terd a obrigatoriedade de fornecer a visualizag¢@o das informacdes de
monitoramento nas dependéncias da STI. Para a visualizacio destas informagdes de
Monitoramento a UFBA disponibilizard uma infraestrutura adequada.

1.2.2.Area de Atendimento

Esta 4rea € composta por 4 niveis de atendimento. A supervisdo e atendimento de
1°, 2° e 3° Niveis sdo realizados por profissionais da Contratada, qualificados e com perfil
adequado para realizagdo destas atividades, utilizando-se do Sistema de Gerenciamento da
Central de Servicos integrado com uma base de conhecimento, contendo as questdes mais
comuns e procedimentos corporativos que diao apoio a resolucio de problemas ou falhas em
equipamentos e sistemas da infraestrutura de TL.

A contratacdo dos servigos ndo engloba a prestacdo de servigcos de 4° Nivel, porém
¢ de responsabilidade da Contratada o acompanhamento do chamado até a sua resolucdo e
encerramento.

O ANEXO IV - ATIVIDADES POR GRUPO DE SERVICO, lista as categorias de
servigos e as atividades associadas que deverdo ser realizadas pelos profissionais da Area de
Atendimento.
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1.2.2.1.

Os niveis de atendimento sio:

1.2.2.1.1. 1° Nivel:

Este nivel é responsdvel pelo primeiro atendimento aos usudrios de TI da UFBA. E
o ponto Unico de contato para os usudrios, garantindo que todas as suas requisicoes de
servigos sejam registradas e tratadas, resolvendo os incidentes registrados e que sdo passiveis
de solu¢d@o imediata ou encaminhando-os para as outras dreas responsdveis de acordo com as
politicas de escalonamento definidas. As tarefas associadas ao 1° nivel sdo apresentadas
abaixo de forma ndo exaustiva:

a)

b)

¢)

d)

e)

g)

h)

i)
i)

k)

)

Receber o contato dos usudrios ou da equipe da Central de Servicos por telefone,
por e-mail ou via WEB e registrar o chamado no Sistema de Gerenciamento da
Central de Servicos. Em seguida, tenta resolver o chamado utilizando os recursos
de acesso remoto ou, quando aplicdvel, repassa o chamado para o atendimento de
2°, 3° ou 4° Nivel;

Consultar o histérico de solu¢des de chamados na base de erros e problemas
conhecidos em busca da solucdo de contorno no Sistema de Gerenciamento da
Central de Servicos antes de resolver o chamado;

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

Quando houver a escalacio para outros niveis, o 1° Nivel comunica ao usuério que
o chamado estd sendo repassado para o nivel responsdvel pelo atendimento e
acompanha o chamado até a sua resolugdo;

Apés a resolucdo do chamado, o 1° Nivel realiza o contato com o usudrio para
conferir a resolugdo do chamado, executa o registro do grau de satisfacdo do
usudrio dos servigos prestados e fecha o chamado;

Receber e gravar todas as chamadas dos usudrios;

Registrar no Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos e classificar todos
os chamados e requisi¢des recebidos e priorizd-los, levando em conta o impacto e
urgéncia;

Informar, sugerir, orientar e esclarecer dividas quanto ao uso, configuracao,
funcionalidades e facilidades disponiveis nos aplicativos, sistemas de informacao,
equipamentos, servicos de informdtica, software bdsico, infraestrutura de TI e
Telecomunicagdes;

Promover a investigacdo e diagnéstico inicial dos incidentes;

Restabelecer o servico a normalidade dentro do prazo acordado nos NMS,
resolvendo os incidentes com a maior rapidez possivel;

Caso seja possivel e com a autorizagdo e monitoramento do usudrio, acessar
remotamente a estacdo de trabalho do usudrio tentando resolver o incidente ou a
solicitagdo;

Escalonar os incidentes para os niveis de suporte adequados para que sejam
cumpridos os prazos de resolucio;
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m) Acompanhar todo ciclo de vida de incidentes e solicitacdes, priorizando-os ou_ , >/
escalando-os para outro nivel quando necessério e encerrando aqueles que tiverem
sua solugdo confirmada;

n) Monitorar e controlar de forma pré-ativa os chamados encaminhados aos outros
niveis;

0) Zelar pelo cumprimento dos NMS previstos neste Termo de Referéncia;

p) Manter os usudrios informados do estado dos servigos, incidentes, mudancas e
sobre 0 andamento de suas solicitacdes;

q) Produzir informagdes gerenciais;
r) Contribuir para a identificacio de necessidades de treinamento dos usudrios;

s) Contribuir na identificacdo de problemas, avaliando os incidentes e informando as
possiveis causas aos responsaveis pelo processo de gerenciamento de problemas;

t) Abrir chamados de assisténcia técnica para equipamentos cobertos por contratos
de garantia ou de manutencdo e controlar o cumprimento dos niveis de servico
estabelecidos nos contratos, mantendo a STI informada sobre eventuais desvios no
cumprimento dos prazos para atendimento;

u) Sugerir a criacdo de novos scripts (roteiros) de atendimento e manter atualizados
os existentes quando for necessario;

v) Manter uma base de respostas a perguntas frequentes para consulta e
autoatendimento dos usuarios;

w) Notificar o usudrio, quando do cadastro do chamado, do tempo de atendimento
previsto para a resolucgio;

x) Fornecer detalhes, registrados no sistema, quanto aos procedimentos ji efetuados
em relacdo aos chamados para os profissionais de 2° 3° e 4° Niveis quando

solicitado;

y) Orientar os usudrios quanto aos processos, normas e procedimentos em vigor e
quanto aos procedimentos de seguranca em T1T; e

z) Para os chamados pendentes que ultrapassem os limites estabelecidos de tempo

de atendimento (NMS) deve ser informado o andamento dos mesmos, aos seus
solicitantes fornecendo esclarecimentos, orientagdes e informagdes.

1.2.2.1.2. 2° Nivel:
As tarefas associadas ao 2° nivel sdo apresentadas abaixo de forma ndo exaustiva:

a) Receber o escalonamento do tratamento do incidente ou solicitacdo no Sistema de
Gerenciamento da Central de Servicos;

b) Ler o histérico de tratamento, diagnosticando o incidente;
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c)

d)

2

h)

i)

i)

k)

)
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Caso seja possivel e com a autorizacdo e monitoramento do usudrio, acessar.
remotamente a estacfio de trabalho do usudrio tentando resolver o incidente ou a

solicitagdo;

Fazer as intervencdes que competir a seu nivel de conhecimento de forma a
resolver o incidente ou solicitagdo;

Manter-se atualizado nas ferramentas que dispde para o atendimento;
Auxiliar o usudrio no uso de aplicativos padronizados pela STT;

Identificar problemas em equipamentos e aplicativos, informando a STI a
necessidade de aquisicdes para a solugdo do incidente ou atendimento da
solicitagdo;

Assistir ao usudrio quando houver necessidade de instalagcdo, alteracdo ou
remog¢do de equipamentos ou softwares, quando solicitado;

Caso necessdrio, escalonar o incidente ou solicitacdo para o nivel apropriado a
solucdo do problema;

Implementar solucdo de contorno para atenuar as repercussdes do incidente e abrir
um novo chamado de requisi¢do de servigos para o diagndstico e solugido do
problema;

Registrar no Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos detalhes do
tratamento dado ao incidente de forma a manter um histérico que possa ser ttil a
outro nivel em caso de escalonamento;

Instalar e configurar sistema operacional e softwares em computadores de
usuarios;

m) Gerar imagens (backup) dos discos rigidos que contém a configuragdo, sistema

0)

p)

Q)

s)

operacional e aplicativos homologados pela STI relativos aos modelos de
computadores existentes no parque de equipamentos das unidades da UFBA;

Instalar, desinstalar e remanejar equipamentos de TI no ambiente interno das
unidades da UFBA;

Ativar, testar e desativar pontos de rede;

Acionar a Central de Servigos para solicitar assisténcia técnica para manutencio
em equipamentos cobertos por contrato de garantia ou pertencente a terceiros
(outsourcing);

Sempre que detectada a necessidade de assisténcia técnica para equipamentos de
TI em garantia, orientar e auxiliar o usudrio quanto a realizacao do backup de seus
dados e acionar a Central de Servigos, que ficard responsdvel pelo
acompanhamento;

Para chamados que impliquem em identificacdo de problemas deve ser realizado
um diagnéstico da situacdo para identificar as causas do problema, propor uma
solucdo a UFBA para ser aprovada e executar a solugdo;

Reclassificar o chamado e atualizar os registros no Sistema de Gerenciamento da
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Central de Servicos com os atributos necessdrios a geracdo dos_ .

relatérios/consultas gerenciais e operacionais especificados;

t) Notificar o usudrio, caso a reclassificacdo do chamado implique em alteragdo dos
niveis de atendimento do mesmo, indicando a nova previsdo do tempo de
resolucio;

u) Consultar o histérico de solu¢des de chamados na base de erros e problemas
conhecidos em busca da solucdo de contorno no Sistema de Gerenciamento da
Central de Servicos antes de resolver o chamado; e

v) Informar, sugerir, orientar e esclarecer dividas quanto ao uso, configuracio,
instalacdo e funcionamento das funcionalidades e facilidades disponiveis nos

aplicativos, sistemas de informacdo, equipamentos, servicos de informética e
software bdsico.

1.2.2.1.3. 3° Nivel:

As tarefas associadas ao 3° nivel sdo apresentadas abaixo de forma ndo exaustiva:

a) Receber o escalonamento do tratamento do incidente ou solicitagdo no Sistema de
Gerenciamento da Central de Servicos;

b) Ler o histérico de tratamento, diagnosticando o incidente;
¢) Sempre que possivel e com a autorizagdo e monitoramento do usudrio, acessar
remotamente a estacfio de trabalho do usudrio tentando resolver o incidente ou a

solicitagdo;

d) Fazer as intervencdes que competir a seu nivel de conhecimento de forma a
resolver o incidente ou solicitagdo;

e) Manter-se atualizado nas ferramentas que dispde para o atendimento;

f) Auxiliar o usudrio no uso de aplicativos padronizados pela STI;

2) Identificar problemas em equipamentos e aplicativos, informando a STI da
necessidade de aquisicdes para a solugdo do incidente ou atendimento da
solicitagdo;

h) Caso necessdrio, escalonar o incidente, problema ou solicitacdo para o nivel
apropriado a solucdo;

i) Implementar solucio de contorno para atenuar as repercussdes do incidente e abrir
um novo chamado de requisicdo de servicos para o diagndstico e solugdo do
problema;

j) Registrar no Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos detalhes do
tratamento dado ao incidente de forma a manter um histérico que possa ser util a
outro nivel em caso de escalonamento;

k) Acionar empresas terceiras, caso haja necessidade para a solu¢do do chamado;

1) Para chamados que impliquem em identificacdo de problemas deve ser realizado
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1.2.2.2.

um diagnoéstico da situacdo para identificar as causas do problema, propor uma,
solucdo a UFBA para ser aprovada e executar a solugdo;

m) Identificar necessidade de implantacdo de mudangas de TI durante a resolugdo do
chamado e submeter a aprovacido da UFBA;

n) Checar cumprimento dos requisitos de implantacdo (ocorréncia de testes, andlise
de impactos, planos de reestruturacio do servigo, etc.) antes de executar qualquer
mudanca de TT;

0) Planejar a implantacdo, realizando atividades tais como: verificar momento de
implantagdo e documentacdo disponivel, verificar necessidade de preparacdo do
ambiente, plano de retorno em caso de falha e de comunicacdo das partes
impactadas;

p) Executar a distribuicio e instalacio das mudancas de hardware e software
conforme planejado;

q) Executar plano de retorno do servico caso a instalagdo ndo obtenha sucesso;

r) Identificar, registrar, classificar, investigar e diagnosticar os problemas que se
apresentam em termos de natureza, categoria, urgéncia e impacto;

s) Identificar a causa que provoca o erro conhecido, solucionando ou requisitando
uma mudanga para a drea operacional responsavel;

t) Monitoracdo de problemas e do progresso da solucio de erros;

u) Encaminhamento para as equipes responsaveis, sob responsabilidade da UFBA,
dos erros e problemas que estdo fora do seu escopo de servicos atendidos;

v) Treinamento direcionado sobre solucdes de problemas especificos para os
atendentes da Central de Servicos;

w) Diagnosticar e propor acdes de correcdo de problemas;
x) Propor e elaborar solugdes padronizadas ou solucdes de contorno para problemas
jé solucionados, enriquecendo a base de dados dos problemas e erros conhecidos

de forma a aumentar a capacidade de atendimento;

y) Monitorar a execugdo das acdes de correcdo visando garantir a resolugdo do
problema; e

z) Criar e manter atualizado a documentacdo de todo o conjunto de servigos de TI
contratado.

Tipos de Chamados

Um chamado deve ser classificado como Incidente ou Requisicdo de Servico.

Incidente caracteriza-se por ser uma interrup¢cao ndo planejada de um servico de TI,

uma reducdo da qualidade de um servico ou falha em um item de configuracao, ainda que
ndo tenha impactado em algum servigo. Requisicao de Servigco € uma solicitacdo de um
usudrio para informacdo, orientagcdo, apoio a evento, instalacio e configuracdo de
infraestrutura fisica ou acesso a um servigo de TL
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Caso o chamado implique em alguma mudanga, esta deve ser identificada e N #
submetida a aprovacdo. Apds a aprovacgdo, o nivel de atendimento responsédvel prossegue
com a resolucdo do chamado, considerando os cuidados adicionais da Gestao da Liberagao
na implantacdo da mudanga.

Para chamados de Requisi¢ao de Servico que impliquem em identificar problemas
deve ser realizado um diagndstico da situac@o para identificar as causas do problema, propor
uma solucido a UFBA para ser aprovada e executar a solu¢do. Caso o nivel que receba este
chamado nio seja capaz de diagnosticar e/ou solucionar o problema, deve repassar o
chamado para o nivel adequado.

Caso um chamado de incidente seja solucionado com alguma ag¢do de contorno,
mas identifique-se que existe um problema associado ao incidente, deve-se abrir um novo
chamado de requisicao de servigo para o diagndstico e a solu¢do do problema.

Os chamados sd@o categorizados em Grupos de Servigos, conforme apresentados na
tabela abaixo:

GRUPOS DE SERVICOS PASSIVEIS DE SOLUCAO
Computadores, Periféricos e Dispositivos
Méveis
Sistemas Aplicativos
Infraestrutura da Rede
Banco de Dados
Seguranca
Servidores
Operagdo / Monitoramento

Cada grupo de servigo possui subgrupos e tipos correlatos.

1.2.2.3. Detalhamento do atendimento de 1° Nivel

Este nivel é responsdvel pelo primeiro atendimento aos usudrios de TI da UFBA. E
o ponto Unico de contato para os usudrios, garantindo que todas as suas requisi¢des de
servigos sejam registradas e tratadas, resolvendo os incidentes documentados passiveis de
solucdo imediata ou encaminhando-os para as dreas responsaveis de acordo com as politicas
de escalonamento definidas.

Todos os contatos (telefonicos, correio eletrOnico, mensagem instantanea, etc)
devem ser distribuidos para os atendentes da Central de Servigos. A comunica¢do com o
usudrio solicitante serd sempre efetuada em nome da STI/UFBA, ou seja, o atendimento é
em nome da STI, com alcance na UFBA, e ndo em nome da Contratada.

O atendimento tem que ser prestado de forma integral visando o restabelecimento
da operagdo normal do recurso do ambiente de TI ou servico atingido pelo incidente
reportado, independentemente da ocorréncia de fatos adicionais ao reporte inicial do
problema. Ou seja, se apds a solug@o do incidente, o usudrio ainda nao tiver condi¢des de
operar normalmente o recurso que apresentou defeito devido a condi¢des outras, tais como,
falha na restauracio de arquivo de backup, perda de configuracdo do ambiente original, ou
outros, o incidente deve ser considerado ainda em aberto e s6 deverd ser fechado apds a
plena restauragdo da operacdo do servigo e apds o aceite do usudrio.

O chamado € concluido pelo profissional responsavel pela resolucdo do problema.
A solugdo € registrada no Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos, e em seguida é
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fechado pelo 1° Nivel ap6s contato telefonico e registro do grau de satisfacdo do servico N s 52
prestado.
1.2.2.3.1. Perfil dos Profissionais

Os profissionais de 1° Nivel deverdo possuir, no minimo, ensino médio completo e
experiéncia em atividades de atendimento remoto e conhecimento em configuracio de
computadores, software bdsico e aplicativos de automacio de escritdrio. Os seguintes
requisitos sdo desejados para estes profissionais:

a) Dominio de técnicas de atendimento via telefone;

b) Facilidade de comunicagdo/fluéncia verbal;

c) Alta responsividade — habilidade de responder as solicitacdes e expectativas dos
usuarios;

d) Bom relacionamento interpessoal;

e) Vontade de aprender;

f) Facilidade de aprendizado e de disseminar informagdes;
g) Capacidade de equilibrio em situa¢des complexas;

h) Discricdo;

i) Espirito de equipe;

j) Criatividade;

k) Pré-atividade; e

1) Objetividade.

1.2.2.3.2. Disponibilidade dos Servicos

O atendimento de 1° Nivel da Central de Servigos estard disponivel aos usudrios da
UFBA de segunda a sexta, das 07h00min as 22h00min e a execucio dos servicos segue o
calenddrio de dias tteis da UFBA.

Chamadas efetuadas em hordrios fora dos limites definidos no pardgrafo anterior
deverdo ser atendidas através de um sistema de resposta automatico, com uma mensagem

indicativa dos hordrios de funcionamento da Central de Servigos.

1.2.2.3.3. Localizacao da Equipe

O servico de atendimento de 1° Nivel da Central de Servicos serd prestado fora das
dependéncias da UFBA.

A Contratada deverd apresentar a quantidade total de postos de 1° Nivel e um plano
de ocupacao dos postos de atendimento, que demonstra a quantidade de postos ocupados de
07h00min as 22h00min. Este plano devera ser alterado sempre que a necessidade dos
servicos e os niveis de servigos contratados assim exigirem.
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No dimensionamento dos postos de atendimento deverdo ser observados os niveis
de servigo exigidos neste documento e o volume de chamados apresentado no Anexo III -
VOLUMETRIA.

1.2.2.4. Detalhamento do Atendimento de 2° Nivel

A atuac@o deste nivel pode ser remota ou no local onde se encontram os recursos
de TI da UFBA.

Durante a execugao dos servigos deverdo ser registrados todos os eventos para a
resoluc@o ou recuperagdo do sistema/equipamento, execucio de requisi¢des de servigos, bem
como os dados sobre o tempo de atendimento, tipo de problema/falha, solugdo aplicada e
encaminhamento realizado.

Concluido o atendimento, o profissional registrard os servigos realizados no

Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos, repassando o chamado para o
atendimento de 1° Nivel que dard o andamento para seu fechamento.

1.2.2.4.1. Perfil dos Profissionais ¢ Cursos Exigidos

O perfil dos profissionais alocados para as func¢des deste nivel serd definido por
grupo de servico.

1.2.2.4.1.1. Grupo _de Atendimento a Computadores, Periféricos e Dispositivos
Moveis

Define-se para este grupo de servigo o conjunto de atividades de atendimento a
usudrios de computadores, periféricos e dispositivos méveis, abrangendo instalagao,
configuracdo e customizacio de softwares basicos, hardware e aplicativos de automagio de
escritdrio. O profissional alocado para o desempenho destas fun¢des deve possuir:

a) Formacdo de ensino médio completo;

b) Experiéncia em atividades de atendimento a computadores, periféricos e
dispositivos méveis, abrangendo instalagdo, configuracdo e customizacdo de
softwares basicos, hardware e aplicativos de automacao de escritorio;

¢) Conhecimento da lingua inglesa suficiente para compreensdo de manuais técnicos;

d) Conhecimento necessario para a execugdo dos servicos detalhados no ANEXO IV
- ATIVIDADES POR GRUPO DE SERVICO deste edital, grupos de servigos 01
e 09 (computadores (desktops e notebooks), tablets, smartphones e periféricos; e
apoio a eventos);

e) Facilidade de comunicagao/fluéncia verbal;

f) Alta responsividade — habilidade de responder as solicitacdes e expectativas dos
usuarios;

g) Bom relacionamento interpessoal;

h) Vontade de aprender;
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1) Facilidade de aprendizado e de disseminar informacdes; N ¥ M

j) Capacidade de equilibrio em situagdes complexas;

k) Discricdo;

1) Espirito de equipe;

m) Criatividade;

n) Pré-atividade; e

0) Objetividade.

A comprovacdo de experiéncia nestes dominios serd exigida somente no momento

da alocag@o definitiva dos técnicos para o desempenho das suas fungdes.

1.2.2.4.1.2. Grupo de Atendimento a Sistemas Aplicativos

Define-se para este grupo de servigos o conjunto de atividades de atendimento a
usudrios dos sistemas aplicativos corporativos. Compreende atividades de instalacio e
configuracdo de aplicativos nas estagdes dos usudrios, orientagdo aos usudrios,
esclarecimentos de duvidas, testes de aplicativos, etc.

O profissional alocado para o desempenho destas fungdes deve possuir:

a) Formacdo de ensino médio completo;

b) Experiéncia em atividades de atendimento a computadores, abrangendo
instalacdo, configuracdo e customizacdo de softwares bdsicos e sistemas
aplicativos corporativos em estagdes de trabalho e em dispositivos moveis;

¢) Conhecimento necessdrio para a execugdo dos servicos detalhados no ANEXO IV
- ATIVIDADES POR GRUPO DE SERVICO deste edital, grupo de servigos 04
(sistemas aplicativos e corporativos);

d) Facilidade de comunicagao/fluéncia verbal;

e) Alta responsividade — habilidade de responder as solicitagdes e expectativas dos
usuarios;

f) Bom relacionamento interpessoal;

g) Vontade de aprender;

h) Facilidade de aprendizado e de disseminar informacdes;
1) Capacidade de equilibrio em situagdes complexas;

j) Discricdo;

k) Espirito de equipe;

1) Criatividade;
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m) Pré-atividade; e N &
n) Objetividade.
A comprovacdo de experiéncia nestes dominios serd exigida somente no momento
da alocag@o definitiva dos técnicos para o desempenho das suas fungdes.

1.2.2.4.2. Disponibilidade dos Servicos

O atendimento de 2° Nivel estara disponivel aos usudrios de segunda a sexta, das
08h00min as 18h00min e a execucdo dos servigos segue o calendario de dias tteis da
UFBA.

1.2.2.4.3. Localizacio da Equipe

Os técnicos alocados pela Contratada para a execugdo dos servicos de atendimento
de 2° Nivel deverao estar localizados nas instalacdes da UFBA.

No dimensionamento dos técnicos de 2° Nivel devem ser observados os niveis de

servico exigidos neste documento e o volume de chamados apresentado no ANEXO III -
VOLUMETRIA.

1.2.2.5. Detalhamento do atendimento de 3° Nivel

O atendimento de 3° Nivel é responsavel pelos servigos de suporte a infraestrutura
de TT da UFBA, através de técnicos especializados em implantagao, suporte e administracdo
de redes de computadores (LAN e WAN), ambientes virtualizados, servidores de arquivos,
servidores de bancos de dados, seguranca da informacao, dentre outros, competindo a UFBA
o fornecimento dos softwares necessarios para a execucdo dessas atividades.

E também responsavel pela consultoria e implementacio de projetos, a exemplo de
alteragdes de vulto na infraestrutura, implantagdo de ferramenta de monitoragao,
implementacao de rotina de backup, etc.

Neste nivel de suporte sdo solucionados os incidentes que tem como causa a falha
de algum item de configuracio pertencente a infraestrutura de TI das unidades, bem como o
atendimento de solicitagdes de usudrios que dependam de privilégios para serem
implementadas. Competem a esse nivel, as atividades de gerenciamento da operagdo, cujo
objetivo € a gest@o continuada e a manutencao da infraestrutura de T1 para assegurar a
entrega do nivel de servico contratado e que atenda as necessidades do negécio da UFBA.

Os recursos dos servigos de atendimento de 3° Nivel preferencialmente deverdo ser
alocados de forma permanente na STI, que serd responsavel pelo fornecimento de sua
estrutura fisica e recursos de informadtica para atendimento aos chamados recebidos através
do Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos, os quais devem ser prestados,
inclusive na forma presencial, a todas as unidades da UFBA, sempre que o acesso remoto
nao for suficiente para resolver os incidentes, problemas ou implementar as mudancas
requeridas. O quantitativo de técnicos a serem alocados nas dependéncias da Contratante
para a execugdo do contrato deve ser aprovado pela UFBA.
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O atendimento de 3° Nivel deve também atuar visando a solucd@o de incidentes N &
recebidos pelos canais de interacdo disponibilizados pela Central de Servigcos que néo
puderam ser resolvidos no 1° e 2° Niveis de atendimento.

Quando for o caso, o profissional da Contratada devera registrar as atualizacdes
(inclusdes, alteracdes e exclusdes) de dados relativos a geréncia de mudancgas e de
configuracdo.

As solugdes providas pelo atendimento de 3° Nivel deverdo ser registradas no
Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos, que providenciard a inclusao na base de
conhecimento, permitindo maior eficiéncia no atendimento de 1° Nivel, com atualizagio e
manutencdo continua de informagdes, respostas e solugdes de incidentes.

Concluido o atendimento, o profissional registrard os servicos realizados, no

Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos, repassando o chamado para o
atendimento de 1° Nivel que dard o andamento para o fechamento do chamado.

1.2.2.5.1. Perfil dos Profissionais ¢ Cursos Exigidos

O perfil dos profissionais alocados para as fungdes deste nivel serd definido por
grupo de servigo.

1.2.2.5.1.1. Grupo de Atendimento a Infraestrutura da Rede

Define-se para este grupo de servigo, o conjunto de atividades de gestao da
infraestrutura da rede corporativa da UFBA, compreendendo as atividades de planejamento,
projeto, administracdo, acompanhamento do funcionamento e manutencdo da infraestrutura
da Rede da UFBA; realizacido de monitoracdes e auditorias no ambiente de rede; realizacdo
de montagens e desenvolvimento de configuracdes dos servigcos de redes instalados nos
equipamentos e servidores; planejamento e configuracio de programas em equipamentos,
servidores e estagdes de trabalho para implementacido no ambiente de trabalho da rede;
estabelecimento de configuracdo e padrao de manutencido em equipamentos de rede
(switches, roteadores, hubs, etc.); gerenciamento e implementacdo dos servigos de acesso a
Internet da UFBA.

O profissional alocado para o desempenho destas fun¢des deve possuir no minimo:
a) Experiéncia comprovada, em equipes de Suporte, superior a 06 (seis) meses;

b) Formacao de nivel superior completo na drea de TI ou em qualquer outra 4rea,
desde que neste caso tenha concluido curso de pds-graduacgdo na drea de TI;

c) Extenso conhecimento sobre instalacdo, administracdo e configuracdo de
equipamentos e servicos de rede de alta complexidade;

d) Conhecimentos em configuragdo de servigos: Radius, DNS, DHCP, VPN e
VLAN;

e) Conhecimento sobre instalacdo e configuracdo de Sistemas Operacionais
Windows 2003 ou superiores, Linux, Apache e integracdo de sistemas
heterogéneos;

f) Conhecimentos em seguranca da informacdo (firewall/IDS, redes, servicos, SO,
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etc);

g) Conhecimento da lingua inglesa suficiente para compreensdo de manuais técnicos;

h) Conhecimento necessdrio para a execugdo dos servicos detalhados no ANEXO IV
- ATIVIDADES POR GRUPO DE SERVICO deste Edital, grupo de servicos 02

(Infraestrutura de Rede);

i) Conhecimentos em redes TCP/IP, protocolo de roteamento dindmico e estatico,
protocolo de comunicacdo WAN (frame relay, MPLS e BGP), configuracdo de

roteadores e switches,

j) Projetos e instalacdo fisica de redes LAN e WAN e redes sem-fio;

k) Nogdes sobre implementagao de video-conferéncia e VolP;

I) Conhecimentos basicos de gerenciamento SNMP e analisador de protocolos;

m) Conhecimentos sobre manuten¢do do ambiente de correio eletrdnico, controle dos
ambientes de producdo de sistemas web.

A comprovacdo de experiéncia nestes dominios serd exigida somente no momento
da alocacdo definitiva dos técnicos para o desempenho das suas funcdes.

Os profissionais alocados neste grupo de servigos devem ter em conjunto os
certificados, cursos e experi€ncias a seguir:

Formacio exigida:

Servigos

Certificagdes/Cursos

Geréncia dos equipamentos de rede

- Certificacdo CCNA - Cisco Certified Network
Associate

Formacio desejavel:

Servigos

Certificagdes/Cursos

Geréncia dos equipamentos de rede

- Extreme Networks Specialist (ENS)

Servicos de Administracdo de Rede e
ambientes baseados em Microsoft
Windows e Linux.

- Certificacdo MCSE (Microsoft Certified System
Engineer)

- Certifica¢do em administracdo e sistemas Rede
Linux (LPI — Linux Professional Institute)

1.2.2.5.1.2. Grupo de Atendimento a Banco de Dados

Define-se para este grupo o servi¢o de administracdo da base de dados corporativa,
que envolve as seguintes atividades: elabora¢cdo, implantacdo, homologac¢ao, documentacio e
manutencdo de normas de administracio de dados; gerenciamento de banco de dados;
monitoracdo e andlise de performance dos acessos as bases de dados; avaliacdo e
implantagdo de modelos, metodologias e tecnologias de administracdo de dados;
levantamento, andlise e elaborac@o de projetos para o desenvolvimento/manutencao.

Para o desempenho destas funcdes devem ser alocados:
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Profissionais com experiéncia minima comprovada em instalacdo, manutencdo,

configuragdo e administragdo dos banco de dados MSSQLServer, PostgreSQL e MySQL:

a) Experiéncia comprovada, em equipes de Banco de Dados, superior a 06 (seis)
meses;

b) Formacdo de nivel superior na drea de TI ou em qualquer outra drea, desde que
neste caso tenha concluido curso de pés-graduacio na area de T1;

¢) Conhecimento da lingua inglesa suficiente para compreensao de manuais técnicos;
d) Experiéncia em técnicas de modelagem de dados e modelo relacional de dados;

e) Conhecimento em modelagem fisica e légica de banco de dados para o
desenvolvimento e manutencdo de sistemas utilizando os produtos/linguagens
Java ou outras ferramentas de desenvolvimento;

f) Experiéncia na avaliacdo e implantacdo de modelos, metodologias e tecnologias
de administragdo de dados;

g) Experiéncia na elaboracdo de normas de administracio de dados e de
gerenciamento de banco de dados;

h) Conhecimento necessario para a execugdo dos servicos detalhados no ANEXO IV
- ATIVIDADES POR GRUPO DE SERVICO deste Edital, grupo de servicos 03
(banco de dados);

i) Dominio na instalacdo, administracio, customiza¢cdo e manutencao de Sistemas de
Gerenciamento de Banco de Dados - SGBD;

j) Experiéncia no trato de procedimentos intrinsecos as atividades de administragdo
de dados e de gerenciamento de banco de dados;

k) Experiéncia em administracdo do banco de dados MSSQLServer, PostgreSQL e
MySQL, em ambiente Windows 2003 ou superior, bem como na linguagem SQL;

1) Experiéncia em projetos baseados na arquitetura cliente/servidor e atividades
ligadas a modelagem de dados, utilizacdo de ferramentas CASE, projetos de
banco de dados, implementagdo, monitoramento, auditoria de dados com base na

técnica relacional e andlise de performance (banco e sistemas aplicativos).

A comprovacdo de experiéncia nestes dominios serd exigida somente no momento
da alocag@o definitiva dos técnicos para o desempenho das suas fungdes.

Os profissionais alocados neste grupo de servi¢co devem ter em conjunto os
certificados, cursos e experi€ncias a seguir:

Formacio exigida:

Servigos Certificagdes/Cursos
Implementagdo e Administragdo do - Microsoft Certified Database Administrators
Microsoft SQL Server Database. (MCDBA) em SQL Server

Formacio desejavel:

Servigos | Certificagdes/Cursos
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Servigos de Administragdo de Rede e - Certificacdo MCSE (Microsoft Certified System\\ *
ambientes baseados em Microsoft Engineer)
Windows e Linux.

1.2.2.5.1.3. Grupo de Atendimento a Seguranca

Define-se para este grupo de servigo o conjunto de atividades inerentes as fungdes
de apoio para a geréncia de seguranga da informacdo e execugdo de procedimentos relativos
ao uso da infraestrutura de seguranca da rede (firewall, Internet e intranet); levantamento,
andlise e elaboracgdo de projetos para o desenvolvimento/manutengao.

O profissional alocado para o desempenho destas funcdes deve possuir:

a) Experiéncia minima comprovada de no minimo 06 (seis) meses em atividades
similares as exigidas para este grupo;

b) Formacio de nivel superior completo na drea de TI ou outra area, desde que neste
caso tenha concluido curso de pds-graduagdo na drea de TI;

¢) Conhecimento em VPN, WINS, DNS, VLAN, Wireless, IPS, Geréncia de
Antivirus, tratamento de incidentes de seguranca e auditoria;

d) Conhecimentos avancados em seguranca da informacao (redes, sistemas, servicos,
SO, etc);

e) Conhecimento da lingua inglesa suficiente para compreensao de manuais técnicos;

f) Conhecimento necessario para a execugdo dos servicos detalhados no ANEXO IV
- ATIVIDADES POR GRUPO DE SERVICO deste Edital, grupo de servigos 05
(Seguranga);

g) Conhecimento em estruturas de seguranca de redes corporativas (firewall/IDS);

h) Conhecimento de malwares, ataques, bots, virus, spywares, andlise de sistemas de
log, andlise forense, spam, etc.

A comprovacdo de experiéncia nestes dominios serd exigida somente no momento

da alocag@o definitiva dos técnicos para o desempenho das suas fungdes.

Os profissionais alocados neste grupo de servico devem ter em conjunto os
certificados, cursos e experi€ncias a seguir:

Formacao exigida:

Servigos Certificagdes/Cursos

Geréncia de Seguranca Certificacdo em seguranca de informacdo (CISSP)
ou Certificacdo em seguranga MCSO (Modulo
Certified Security Officer)

Formacao desejavel:

Servigos Certificagdes/Experiéncia
Servicos de Administracdo de Rede e - Certificacdo MCSE (Microsoft Certified System
ambientes baseados em Microsoft Engineer)
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Windows e Linux

- Certificagdio em administracdo e sistemas Rede
Linux (LPI — Linux Professional Institute)
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Geréncia de Redes

CISCO - curso de Operacdo, Administracao e
Configuragdo de equipamento Firewall CISCO
(PIX ou ASA)

1.2.2.5.1.4. Grupo de Atendimento a Servidores

Define-se neste tipo de servigo, o conjunto de atividades de gestdao dos servidores
que constituem a rede corporativa da UFBA, compreendendo as atividades de projeto,
planejamento, coordenacio e acompanhamento do funcionamento e eficiéncia dos
servidores; realiza¢do de montagens e desenvolvimento de configuracao dos servidores;
planejamento, instalac@o e configuracdo de programas em servidores; homologacao e
auditorias dos servidores; acompanhamento do planejamento, desenvolvimento,
implementacdo e manutengdo da seguranca do ambiente de TI da UFBA junto com o grupo
de Seguranca; participacdo na realizacdo dos testes de vulnerabilidades, na implementacao
de service packs, hot fix e demais atualizacdes de seguranca que se fizerem necessdrias.

O profissional alocado para o desempenho destas fun¢des deve possuir:

a) Experiéncia minima de 06 (seis) meses comprovada em atividades similares as

exigidas para este grupo;

b) Formacio de nivel superior completo na drea de TI ou outra area, desde que neste
caso tenha concluido curso de pds-graduagdo na drea de TI;

¢) Conhecimento avancado sobre instalacdo e configuracido de sistemas operacionais
Windows e GNU/Linux e VMware;

d) Conhecimentos em estruturas de seguranga de redes corporativas (firewall/IDS);

e) Conhecimento da lingua inglesa suficiente para compreensdo de manuais técnicos;

f) Conhecimento necessario para a execugdo dos servicos detalhados no ANEXO IV
- ATIVIDADES POR GRUPO DE SERVICO deste Edital, grupo de servicos 06

(Servidores).

A comprovacdo de experiéncia nestes dominios serd exigida somente no momento
da alocag@o definitiva dos técnicos para o desempenho das suas fungdes.

Os profissionais alocados a este grupo de servicos devem ter em conjunto os
certificados, cursos e experiéncias a seguir:

Formacio exigida:

Servigos

Certificacdes/Cursos

Servi¢os de Administragdo de ambientes
baseados em sistemas operacionais
Microsoft Windows.

- Microsoft Certified Systems Administrators
(MCSA) em Windows 2008 ou superior

Servi¢os de Administragdo de ambientes
baseados em sistemas operacionais
GNU/Linux

- Certificagdo em administracdo e sistemas Rede
Linux (LPI nivel I ou II — Linux Professional
Institute)

Servigos de Administragdo em ambiente

- Curso VMware Infrastructure: Install and
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| VMWARE | Configure (VI3) para ESX5.0 ou superior
Formacao desejavel:
Servico Cursos
Servicos de Administragdo do ambiente Curso IBM Tivoli Storage Manager
de backup IBM TSM Implementation and Adminstration for Windows
Curso IBM Tivoli Storage Manager Operator
Curso IBM Tivoli Storage Manager Extended
Edition Disaster Recovery
Curso IBM Tivoli Storage Manager HSM and
Space Management
1.2.2.5.1.5. Grupo de Operacio e Monitoramento

Esta drea deve ser composta por profissionais da Contratada, qualificados e com
perfil adequado para realizacdo das atividades, abaixo relacionadas, de monitoramento e

operacdo da Rede UFBA:

a) Monitoramento e operacido dos recursos de TI da Rede UFBA, utilizando-se de
software de monitoramento (Cacti, Zabbix, Tivoli NetView ¢ SMS) e outros
recursos ou ferramentas que se tornem necessarios;

b) Geracdo de dados estatisticos a partir das bases de dados existentes;

¢) Andlise e comparacdo da qualidade dos servigos prestados e dos indices de

satisfacdo dos usudrios;

d) Controle dos niveis de servigos;

e) Documentacio dos procedimentos técnicos e administrativos;

f) Elaboragio do inventdrio de hardware e software;

g) Avaliacdo do desempenho dos recursos de TI da UFBA; e

h) Execug¢do dos processos de gestdo da configuracdo, gestdo de problemas
(identificacdo e andlise), gestdo da disponibilidade, gestdo da capacidade, gestdo
de niveis de servigos e de gestdo dos procedimentos e conhecimento.

Os processos executados por esta drea sao agrupados em dois tipos: monitoramento

e operagao.

Os profissionais desta drea deverdo possuir, no minimo, ensino médio completo e
experiéncia minima comprovada em atividades de monitoramento e operacgio. Os
profissionais devem ter em conjunto a formacao ou conhecimentos avangados sobre:

a) IBM Tivoli Netview 7.1 Administration (ou versao superior);

b) System Management Services (SMS) Administrator;

¢) Conhecimentos de rede, sistemas operacionais;

d) Experiéncia em operacdo de painéis de ar condicionado e sistema elétrico;
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atualizadas as cdpias de seguranca, execucdo de trabalhos em batch, com
conhecimento de redes locais e sistemas operacionais Windows e Linux, nogdes
de ferramentas de geréncia de redes;

f) Conhecimentos sobre monitoramento de ambiente de tecnologia da informacao; e

g) Operacdo do software de backup IBM Tivoli Storage Manager.

1.2.2.5.2. Disponibilidade dos Servicos

O funcionamento do 3° Nivel (excetuando servicos de opera¢do e monitoramento)
serd de segunda a sexta, das 08h00min as 12h00 e das 14h00 as 18h00min e a execucao
dos servigos segue o calenddrio de dias tteis da UFBA.

Sobreaviso: Para garantir o cumprimento dos Niveis Minimos de Servicos
definidos na sec@o 1.2.4 deste Termo de Referéncia a Contratada deverd manter um
profissional de 3° Nivel em regime de sobreaviso na cidade de Salvador, para atendimento
remoto, sendo presencial quando necessario, em hordrio continuo durante os finais de
semana, feriados e nos horarios das 18h00 as 08h00 e das 12h00 as 14h00.

O funcionamento dos servigos de operacio estard disponivel de segunda a sexta,
das 07h00min as 19h00min e os servigos de Monitoramento deverdo ser prestados na
modalidade de servigos continuos (24 x 7).

1.2.2.5.3. Localizacio da Equipe

Os técnicos alocados pela Contratada (excetuando servigos de monitoramento) para
a execugdo dos servigos de atendimento de 3° Nivel deverdo estar localizados nas instala¢des
da UFBA na Superintendéncia de Tecnologia da Informacao.

O servigo de monitoramento serd prestado fora das dependéncias da UFBA e a

Contratada terd a obrigatoriedade de fornecer a visualizag¢@o das informacdes de
monitoramento nas dependéncias da STI.

1.2.2.6. Detalhamento do atendimento de 4° Nivel

O atendimento de 4° Nivel serd executado por servidores técnico-administrativos
da UFBA e empresas terceiras contratadas pela UFBA.

O atendimento de 4° Nivel serd executado a partir das informagdes e descri¢des
constantes dos chamados abertos pelos profissionais de 1°, 2° ou 3° Nivel.

Quando se tratar de solucdo de problema o profissional devera descrever por
completo as providéncias que foram e deverdo ser tomadas, os componentes, 0s recursos € 0s
procedimentos inerentes a recuperacao.

O atendimento prestado pelos servidores técnico-administrativos € realizado por

profissionais das seguintes areas operacionais da UFBA, descritas abaixo:
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1.2.2.6.1. Coordenacio de Atendimento

Tem como atividade principal a gestdo de todo o funcionamento da Central de
Servigos. Ela tem por objetivo basico coordenar, assessorar, propor, acompanhar, controlar e
operacionalizar a¢des relativas ao gerenciamento do relacionamento entre a STI e os
usudrios/clientes, visando a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados e da
satisfacdo dos usudrios. Ao mesmo tempo em que desempenha algumas atividades
especificas da Central de Servicos, ela tem a responsabilidade de garantir que todas as
requisicoes de servigos estdo sendo executadas pelas dreas operacionais de forma a atender
os Niveis Minimos de Servicos (NMS). Esta drea serd o ponto de contato da UFBA com a
Contratada, tendo a responsabilidade de gerenciar e acompanhar os servigos executados pela
Central de Servigos. E de responsabilidade desta drea a execugio das seguintes atividades:

a) Monitorar o andamento dos incidentes distribuidos, buscando identificar os pontos
de entrave na qualidade do atendimento;

b) Promover agdes de divulgagdo sobre a disponibilidade dos servigos, a utilizacdo
dos recursos, orientacdes de uso, politicas, etc, visando manter os usudrios

informados e antecipar o atendimento a possiveis demandas;

¢) Analisar os relatérios gerenciais reportados pela coordenacdo da Central de
Servigos;

d) Comunicar as alteragdes de NMS aos usudrios;

e) Gerenciar os niveis de servigos, objetivando a melhoria continua da qualidade dos
servicos prestados pela Contratada;

f) Gerenciar os chamados repassados para as areas operacionais da STI;

g) Cobrar das demais dreas a elaboracdo de solug¢des padronizadas e documentadas
para problemas ja solucionados, enriquecendo o banco de dados de problemas e
solucdes, como forma de aumentar a capacidade de atendimento da Central de
Servigos;

h) Criar, administrar e moderar as listas de discussao;

i) Atualizar a pagina WEB do Atendimento;

j) Relacionar-se com a comunidade de usudrios;

k) Avaliar o nivel de satisfacio dos usudrios com os servicos prestados pela
Contratada; e

1) Divulgar informes gerais para os usudrios da Rede UFBA.

1.2.2.6.2. Coordenacio de Redes e Infraestrutura

Tem como atividade principal a gestdo da infraestrutura de equipamentos de TI e
do suporte a Rede UFBA. E de responsabilidade desta drea a execucao das seguintes
atividades:

a) Planejar, projetar, especificar, gerenciar, solu¢des de hardware e software;
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b) Executar as requisi¢des de servigcos especificos da drea de suporte que nio estdo. ,
no escopo do atendimento das dreas operacionais sob a responsabilidade da
Contratada;

¢) Gerir as politicas de seguranca da UFBA;

d) Gerir as aquisi¢des de servigos e de recursos de T1; e

e) Gerir os servicos e da infraestrutura de TI da Rede UFBA.

1.2.2.6.3. Coordenacio de Sistemas da Informacéo

Analisar, projetar, desenvolver, implantar e manter sistemas de informacao,
priorizando as demandas corporativas, objetivando a prestagc@o de servigos de qualidade e
tendo em vista a atualizagio tecnolégica. E de responsabilidade desta drea a execugio das
seguintes atividades:

a) Avaliar as demandas da UFBA no que diz respeito a necessidade de informacao,
desenvolvimento, manutencdo, implantacio e qualidade dos sistemas

corporativos;

b) Estabelecer e aprimorar metodologias para garantir a padronizagdo e qualidade
dos servigos prestados;

¢) Administrar os dados da UFBA, garantindo controle, prote¢do de uso e integragdo
entre os diversos sistemas corporativos;

d) Gerir as politicas de uso e armazenamento dos dados corporativos;

e) Supervisionar a qualidade e integracdo de dados dos sistemas ndo desenvolvidos
pela STI que fagam uso da base de dados corporativa da UFBA;

f) Analisar softwares de aplicacdo corporativos desenvolvidos por terceiros,
verificando a sua adaptabilidade as necessidades do usudrio e as condi¢des da
UFBA,;

g) Treinar os usudrios finais no que tange as aplicacdes desenvolvidas; e

h) Avaliar o desempenho dos sistemas corporativos da UFBA.

1.2.2.6.4. Niucleo de Manutencéo de Tecnologias de Informacao e Comunicacio

Tem como atividade principal a administragcdo de todos os servigcos de geréncia e
manutencdo da infraestrutura fisica de voz e dados da rede UFBA (instala¢des de redes
internas, cabos, etc). E de responsabilidade desta drea a execucdo das seguintes atividades:

a) Instalar, manter, ativar e certificar os pontos de rede;
b) Conectorizar cabos de rede;

¢) Elaborar projetos de instalacdo de rede interna;

d) Fiscalizar obras de rede;
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e) Instalar, ativar e manter fibra dptica interna; \_ #
f) Instalar rede interna para voz ou dados; e

g) Instalar e manter ramais de voz.

1.2.2.7. Detalhamento da Supervisio de Atendimento

As atividades de supervisio de atendimento, que sdo de responsabilidade da
Contratada, consistem na administracio da qualidade dos atendimentos de 1° Nivel, bem
como o acompanhamento e gerenciamento do processo de atendimento da Central de
Servigos. Consiste também na geréncia da qualidade dos atendimentos de 2° Nivel, bem
como o acompanhamento e gerenciamento do processo de solucdo de problemas e
recuperacao de falhas, registrados em chamados e encaminhados para as equipes de
atendimento de 2°, 3° e/ou 4° Niveis e da participag¢@o na logistica de mudan¢as demandadas
pela UFBA (implantacdes, instalagdes, eventos, etc.).

Esta supervisdo exercerd, dentre outras, as func¢des de gerente de servigos, devendo
coordenar a execugdo de todos os servigos desempenhados pelos atendentes de 1° e de 2°
Nivel, que estdo sob sua responsabilidade e sendo o interlocutor junto &8 UFBA para realizar
0 acompanhamento da qualidade do servigo e introduzir as melhorias que se julgue
necessdrias, de acordo com o estabelecido no contrato. E de responsabilidade desta
supervisdo a execugdo das seguintes atividades:

a) Supervisionar técnica e administrativamente as equipes sob sua responsabilidade,
direcionar ou resolver problemas, promover reunides semanais de avaliagdo dos
servicos prestados;

b) Acompanhar e aperfeicoar a qualidade e o grau de satisfacdo de usudrios em
relacdo aos servigos prestados;

c) Planejar e executar planos de treinamento continuo dos profissionais de acordo
com os conhecimentos necessarios a operacao da Central de Servicos;

d) Verificar agenda de eventos de videoconferéncia e transmissdo de video
(necessidade de equipamentos e infraestrutura, disponibilidade de profissionais,
etc.), tomando as devidas providéncias relativas aos recursos necessdrios ao
atendimento;

e) Elaborar relatérios gerenciais com informacgdes estatisticas de atendimento a
chamados, avaliar os niveis de servico, avaliar os tipos de atendimentos, avaliar
falhas e suas causas e propor melhorias adequadas aos diferentes perfis dos
usudrios para atendimento;

f) Participar de reunides gerenciais e de avaliagdo dos servicos junto aos
responsdveis pela drea de suporte técnico e de atendimento aos usudrios da
UFBA,;

g) Gerenciar o cumprimento de prazos e controle de prioridades de atendimento e
execucdo de servicos;

h) Acompanhar chamados de 1°, 2°, 3° e 4° Niveis, garantindo que os usudrios estao
sendo informados sobre o andamento dos mesmos;
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i) Implantar e controlar a atualizacdo continua da base de dados de inventdrio &e\ 4

equipamentos e softwares, contemplando o registro de todas as mudancas
executadas pelas equipes de 1° e 2° Niveis, mantendo as associagdes com o0s
usuarios;

j) Monitorar e escalonar as requisi¢des de acordo com os NMS; e
k) Verificar, acompanhar e gerenciar as recorréncias, as pendéncias, a exatidao da

resolucdo dos problemas e a postura dos atendentes, em todas as dreas sob sua
responsabilidade, nas relacdes com os usudrios.

1.2.2.7.1. Perfil do Profissional

O supervisor de atendimento devera possuir o seguinte perfil minimo:
a) Curso de nivel superior concluido;

b) Experiéncia minima comprovada de 6 (seis) meses de atuacdo em atividade de
supervisdo de servicos similares;

¢) Experiéncia na elaboragdo de scripts e procedimentos de atendimento;
d) Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo; e
e) Certificagdo ITIL Foundation.
A comprovacdo de experiéncia nestes dominios serd exigida somente no momento
da alocacdo definitiva do técnico para o desempenho das suas fungdes.

1.2.2.7.2. Disponibilidade dos Servicos

A Supervisdo de Atendimento estard disponivel no horario comercial das 08h00 as
12h00 e das 14h00 as 18h00 e a execucdo dos servicos segue o calendario de dias tteis da
UFBA.

1.2.2.7.3. Localizacao da Supervisao de Atendimento

O profissional desta supervisao estard localizado nas instalagcdes da Contratada
junto a equipe de 1° Nivel .

1.2.2.8. Detalhamento da Supervisio de Suporte de TI

As atividades de supervisdo de suporte de TI consistem na administracio da
qualidade dos atendimentos dos técnicos alocados para o 3° Nivel e equipe de
monitoramento. E o responsdvel pela gestdo dos servigos executados para a manutencio e
operacdo de toda a infraestrutura de TI da Rede UFBA (servidores, infraestrutura fisica,
operagdo, monitoramento, equipamentos de rede, servigos ofertados, banco de dados, etc).

Todas as questdes administrativas e de qualidade visam facilitar a execucdo dos
servigcos, cumprir os procedimentos técnicos e corporativos e aperfeicoar continuamente 0s
processos de atendimento, sendo o ponto de contato da UFBA para acompanhamento
gerencial dos servigos de manutencio e operacdo da infraestrutura de TI da Rede UFBA.
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Esta supervisdo exercerd, dentre outras, as fun¢des de Gerente de Servigos, \

devendo coordenar a execucdo de todos os servicos desempenhados pela equipe de 3° Nivel
e da equipe de monitoramento que estao sob sua responsabilidade e sendo o interlocutor
junto a UFBA para realizar o acompanhamento da qualidade do servigo e introduzir as
melhorias que se julgue necessérias, de acordo com o estabelecido no contrato. E de
responsabilidade desta supervisdo a execucgdo das seguintes atividades:

a)
b)

c)

d)

2

h)

i)
J)

k)

)

Planejar e implantar melhorias para garantir o atendimento aos niveis de servigo;

Acompanhar e aperfeicoar a qualidade e o grau de satisfacdo de usudrios, em
relacdo aos servicos prestados por sua equipe;

Planejar e executar planos de treinamento continuo dos profissionais de acordo
com as necessidades de conhecimentos para a operacdo da infraestrutura de TI da
UFBA,;

Participar de reunides gerenciais e de avaliacdo dos servicos junto aos
responsdveis pela drea de suporte técnico e de atendimento aos usudrios da
UFBA;

Gerenciar o cumprimento de prazos e controle de prioridades de atendimento e
execucdo de servicos das equipes sob sua responsabilidade;

Elaborar relatérios gerenciais com informacdes de configuracdes de hardware e
software, avaliar falhas e causas, propor melhorias, identificar problemas e
tendéncias, gerir problemas e mudancas e orientar o atendimento adequado;

Supervisionar técnica e administrativamente as equipes sob sua responsabilidade,
direcionar ou resolver problemas, promover reunides semanais para avaliacdo dos
servicos prestados;

Identificar necessidades para apoiar o processo de planejamento de aquisi¢do de
recursos de tecnologia da informacdo, mediante a andlise de informacdes
gerenciais sobre bens e servicos disponiveis e demandados pelos usudrios;

Monitorar e escalonar as requisi¢des de acordo com os NMS;

Acompanhar e gerenciar mudangas e projetos de mudancas que afetam as
configuragdes, desempenho e disponibilidade dos sistemas e equipamentos de TI
da UFBA;

Registrar e validar todos os servigos, mantendo atualizado o catidlogo de servigos
de TI da STT;

Verificar, acompanhar e gerenciar as recorréncias, pendéncias, exatiddo da
resolucdo dos problemas e postura da equipe, em todas as &dreas sob sua
responsabilidade, nas relagdes com os usudrios; e

m) Implantar e controlar a atualiza¢do continua da base de dados de inventdrio de

equipamentos e softwares, contemplando o registro de todas as mudancas
executadas pelas equipes sob sua responsabilidade.

1.2.2.8.1. Perfil do Profissional
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O supervisor de suporte de TI devera possuir o seguinte perfil minimo:
a) Curso de nivel superior concluido;

b) Experiéncia minima comprovada de 6 (seis) meses de atuacdo em atividade de
supervisao de servicos similares;

c¢) Certificagdo ITIL Foundation;
d) Experiéncia em suporte a infraestrutura de TI, superior a 06 (seis) meses;

e) Conhecimento sobre instalagdo, administracdo e configuragdo de equipamentos e
servigos de rede;

f) Conhecimento sobre instalacio e configuracio de Sistemas Operacionais
Windows 2003 ou superior, Linux e integracdo de sistemas heterogéneos;

2) Conhecimentos em seguranca da informacao (redes, servigos, SO, etc);

h) Conhecimento da lingua inglesa suficiente para compreensao de manuais técnicos;
e

i) Conhecimentos em redes frame relay, MPLS e TCP/IP, sélidos conhecimentos de

arquitetura e protocolos TCP/IP.

A comprovacdo de experiéncia nestes dominios serd exigida somente no momento
da alocag@o definitiva do técnico para o desempenho das suas fungdes.

1.2.2.8.2. Disponibilidade dos Servicos

A Supervis@o de Suporte de TI estard disponivel no horario comercial das 08h00
as 12h00 e das 14h00 as 18h00 e a execugdo dos servicos seguird o calendario de dias tteis
da UFBA.

1.2.2.8.3. Localizacao da Supervisao de Suporte de TIC

O profissional desta supervisao estard localizado nas instalagdes da UFBA na
Superintendéncia de Tecnologia da Informagao.

1.2.3. Detalhamento dos Processos de Apoio

Acdes conjuntas deverdo ser executadas pelos gestores da UFBA e da Central de
Servigos visando avaliar se os servigcos prestados estdo dentro dos pardmetros estabelecidos
nos Niveis Minimos de Servigos definidos no item 1.2.4 deste Adendo. Todas as ac¢des
executadas em conjunto devem visar a melhoria da qualidade dos servicos prestados aos
usudrios e a otimizag@o das operag¢des do processo de atendimento. A Contratada devera
disponibilizar tudo o que for necessdrio para o auditamento e avaliacdo dos servicos de
atendimento.

Este processo de gerenciamento dos niveis de servigos requer que a Central de
Servigos fornecga, via relatdrios gerenciais e através de consultas via WEB, no minimo, as
seguintes informagdes que irdo permitir a andlise dos indicadores de desempenho exigidos
para a prestagdo dos servigos:
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a) Data/hora de abertura do contato;

b) Identificagcdo do usudrio;

¢) Tipo do incidente, problema ou solicitacio;

d) Identificacdo do equipamento ou software afetado;

e) Data/hora de recebimento do incidente ou problema pelo solucionador;
f) Hora de restabelecimento do ambiente ou servico atingido;
g) Concordancia do usudrio com o fechamento;

h) Numero e tempos de repasses;

i) Fechamento em primeiro nivel para cada dia de operacio;
j) Nudmero de resolu¢gdes no primeiro contato;

k) Média hordria de contatos, para cada hora;

I) Numero de contatos realizados no dia;

m) Numero de contatos realizados até o dia;

n) Ndmero de incidentes pendentes;

0) Numero de solicitagdes suspensas;

p) Numero de incidentes reabertos;

q) Numero de repasses errados;

r) Numero de repasses;

s) Numero de ligacdes perdidas; e

t) Tempo médio de espera dos usudrios.

1.2.3.1. Os processos que estio associados com esta sub-area sio os seguintes:

1.2.3.1.1. Processo de Gestao de Niveis de Servicos

a) Gerar os relatérios com os niveis de servigos e indicadores de qualidade;

b) Emitir relatérios contendo o resultado das pesquisas de satisfacdo do usudrio para
subsidiar eventuais acdes de ajustes nos métodos de atendimento e resolucdo dos
chamados;

¢) Propor melhorias nos procedimentos, nas funcionalidades dos softwares e nas

documentag¢des visando melhorar a qualidade da Central de servigos;
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1.2.3.1.2. Processo de Gestao dos Procedimentos e Conhecimento N ¥ A

a) Elaborar, detalhar, aperfeicoar e manter os procedimentos eventuais e rotineiros,
terdo a colaboragdo e a homologacao do 3° Nivel;

b) Estruturar e atualizar uma base de conhecimento que apoie a resolugdo de
incidentes permitindo buscas por solucdes associadas a incidentes similares
ocorridos;

1.2.3.2.  Perfil dos Profissionais e Cursos Exigidos

Os profissionais alocados para a execucao destes processos deverdo possuir, no
minimo, curso superior e experiéncia minima comprovada em atividades de gestao de
processos e gestdo de qualidade dos recursos de T1L.

1.2.3.3. Disponibilidade dos Servicos

Estara disponivel de segunda a sexta das 08h00 as 12h00 e das 14h00 as 18h00. A execugdo
dos servigos segue o calendario de dias uteis da UFBA. A execucdo destes servigos deve ser
prestada nas instalacoes da UFBA, na Superintendéncia de Tecnologia da Informacio.

1.2.4. Niveis Minimos De Servicos (NMS)

A prestagdo dos servigos definidos neste Termo de Referéncia deverd ocorrer
baseada em regras e parametros de qualidade de forma a atender os compromissos definidos
pelos Niveis Minimos de Servigos estabelecidos entre a STI/UFBA e os seus usudrios.

No nivel de gestao sdo exigidas atividades relativas ao acompanhamento dos niveis
de servigo e acdes voltadas para a otimizagdo das operagdes do processo de atendimento, tais
como emissdo de relatérios gerenciais e reunides de acompanhamento com técnicos e
gestores da UFBA, exigéncia do cumprimento dos procedimentos por parte dos técnicos,
treinamentos operacionais € motivacionais, e ainda, pesquisas com usudrios.

A UFBA a qualquer momento poderd realizar auditoria dos indicadores de niveis
de servigo visando identificar a adequagdo da apuracdo destes indicadores e exigir eventuais
acdes de corregdo.

A metodologia para a apuracdo dos indicadores devera ser apresentada pela
Contratada e aprovada pela UFBA.

A Contratada estard obrigada a fornecer todos os recursos necessdrios (software,
hardware, pessoal, ferramentas, amostragens, calculos, etc) para a apuracdo dos indicadores
apresentados nesta se¢do, devendo, no entanto, submeter a UFBA para aprovagdo dos
mecanismos de calculo.

A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os niveis de servigos e
indicadores poderao ser revistos, acrescidos e/ou eliminados mediante acordo entre a UFBA

e a Contratada.

A seguir sdo definidos as regras e os pardmetros de qualidade que serdo exigidos da
Contratada para a prestacdo dos servigos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

1.2.4.1. Niveis de Servicos da Area de Monitoramento, Operaciio e Gestiio
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Taxa de execucio de procedimentos rotineiros (01): 100% (cem porcento) dos procedimentos N #
rotineiros deverdo ser executados dentro do prazo acordado. A lista abaixo nio € exaustiva.

1. Diariamente

a) Atividades ligadas ao Data Center: monitoramento do ambiente,
temperatura, elétrica (gerador, nobreak, estabilizador), acompanhamento
da limpeza, iluminacdo, controle de acesso, sistema de anti-incéndio,
dentre outros;

b) Executar rotinas de backup e arquivamento;

¢) Backup off-site;

d) Verificar servicos: VPN, Webmail, Portal da UFBA, dentre outros;

e) Acompanhar o sistema de monitoramento e acionar analistas
responsaveis;

f) Bloqueio e desbloqueio de enderecos MAC nos switches;
g) Executar rotinas administrativas;
h) Monitorar o sistema de circuito fechado de TV; e

i) Verificar sistema de ar-condicionado da STI, monitorando a temperatura
nas salas.

2. Mensalmente
a) Restaurar 10% (dez porcento) dos backups realizados no més;

b) Validar e/ou atualizar a base do CMDB com as informag¢des do ambiente;
3. Sob Demanda
a) Aplicar patchs de seguranca no ambiente em até 15 dias tteis, apds a

divulgacio pelo fornecedor;

b) Configurar access point das unidades;

1.2.4.2. Niveis de Servicos da Area de Atendimento

Todos os niveis de servico e grupos de atendimento descritos neste Termo de
Referéncia pressupdem o volume de chamados apresentado no ANEXO III —
VOLUMETRIA.

Independentemente dos repasses entre os niveis sob responsabilidade da
Contratada, o chamado deve atender de forma global os tempos médximos estabelecidos
abaixo para incidentes e requisi¢des de servigo.

Niveis de atendimento: Os incidentes ou solicitagdes de servigo serdo classificados
de acordo com os critérios estabelecidos pela UFBA, considerando-se: impacto, urgéncia e

prioridade.

1.2.4.2.1. Impacto:
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Reflete o efeito de um incidente ou problema sobre o negécio ou ativos de TT da
UFBA. A classificacdo dos incidentes e problemas quanto ao impacto serd determinada pelo
nimero de pessoas, criticidade do(s) sistema(s) ou processo(s) afetado(s), bem como a
relevancia da fungdo do(s) usudrio(s) envolvido(s). A tabela a seguir classifica o impacto em
fun¢do de sua abrangéncia:

Impacto

Ocorréncia quando

Altissimo

Que impliquem na perda de prazos legais para envio de informacdes
resultantes de atividades administrativas e em consequente prejuizo
para a Universidade Federal da Bahia;

Que causem impacto negativo na imagem institucional da UFBA;

Que comprometem o funcionamento dos servicos prioritdrios da Rede
UFBA;

Um ou mais equipamentos, servicos ou sistemas criticos estdao
indisponiveis. Tais como: servigos de correio eletronico, servidor de
dados, servidor de aplicacdo, servidor de dominio, servidor de
arquivos, servidor de proxy, servidores de firewall, servidores de filtro
de conteudo, acesso a rede nacional de pesquisa, equipamentos do
backbone da rede, devendo ser atendidos com prioridade sobre todos
os demais, independentemente do tempo nas filas de espera;

Que comprometem os servicos de TI e que ocorrem durante alguns
periodos criticos da instituicdo, tais como matricula dos alunos,
inscricdo para o vestibular, inscrigdes para cursos, inscrigdes para
eventos, dentre outros.

Alto

A falha impede os trabalhos de uma unidade organizacional;
Para o atendimento de usudrios classificados como especiais.

Elevado

O equipamento ou servico fornecido estd operacional, mas apresenta
algumas fungdes principais, ou partes delas, com erros, provocando
assim uma queda na qualidade do trabalho normal;

A falha impede o trabalho do dia a dia de um ou mais usudrios;
Requisi¢des de servico que impliquem em impacto institucional ou
aquelas que comprometam o funcionamento dos servicos prioritarios
da Rede UFBA.

Médio

O equipamento ou servi¢o encontra-se operando de modo normal, mas
algumas fungdes secunddrias apresentam falhas ou lentidao;
Requisicdo de servico cujo nao atendimento imediato ndo interfere no
trabalho principal do usudrio.

Baixo

O equipamento ou servigo apresenta falha, mas por necessidade do
usudrio ndo ha possibilidade de intervencdo imediata ou de
paralisacdo;

Em situacdes em que o servico afetado estd operando no modo de
contingéncia;

Requisi¢do de mudanga.

1.2.4.2.2.

Urgeéncia:

A urgéncia é determinada pela necessidade do usudrio ou da organizag@o em ter os
servicos/solicitacdes restabelecidos/atendidas dentro de um determinado prazo. O tempo
requerido € tdo menor quanto o seu efeito sobre impacto do incidente ou da intempestividade
no atendimento. A tabela a seguir classifica os niveis de urgéncia em funcdo de seu fator

determinante:

| Urgéncia

| Fator determinante
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Critica ¢ O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido imediatamente; .| » -

¢ O dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente
com o tempo.

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

e O servigo precisa ser executado na data atual, em horario préximo, apds
o incidente.

Média e O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido assim que
possivel.

Baixa e Por necessidade do cliente ndo hd possibilidade de intervencio
imediata;

® O servigo pode ser agendado para uma data especifica, a posteriori.

1.2.4.2.3. Prioridade:
Estabelece a relacao de ordem de atendimento dos chamados, nos quais os
incidentes e requisi¢des de servico devem ser resolvidos e atendidos. Ela definird o prazo
para inicio de atendimento e € um importante balizador do esfor¢o a ser empreendido no

atendimento.

A quantidade de esforco posto na resolucio e na recuperacio dos incidentes,
dependerd basicamente dos seguintes itens:

a) Impacto no negécio;
b) Urgéncia para o negdcio;

c) Funcdo exercida pelo solicitante (Reitor, Vice-reitor, Pré-reitores,
Superintendentes e Diretores);

d) Tamanho, escopo e complexidade do incidente; e

e) Recursos disponiveis para corrigir a falha.

Matriz de Prioridade

A prioridade do atendimento a um incidente € obtida pelo cruzamento das
informagdes Impacto x Urgéncia informada no momento do registro do incidente
denominada Matriz de Prioridade.

A cada prioridade estd associado um tempo de detecc@o e um tempo de solucio
definidos em horas. A matriz de prioridade a seguir € tinica sendo a maior prioridade 1
decrescendo até 5, menor prioridade.

IMPACTO URGENCIA

CRITICA

ALTISSIMO

ALTO

ELEVADO

MEDIO

BAIXO
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O tempo de inicio de tratamento do chamdo (ITC) € o tempo transcorrido desde o
recebimento efetivo da comunicacdo do incidente ou solicitacdo pela Contratada através da
Central de Servigos até o inicio da primeira acdo executada para resolugdo do incidente ou
atendimento a requisicao de servico, seja presencial ou de forma remota.

O tempo méximo para solu¢do (TMS) € o tempo méaximo para a solugdo do
incidente ou atendimento a requisicao de servigo, contado do momento do recebimento
efetivo da comunicacio do incidente ou solicitacdo pela Contratada através da Central de
Servigos, considerando o hordrio para atendimento, ndo considerando os dias e horarios nio
uteis (final de semana, feriado e horarios entre 18:00h e 08:00h).

Os prazos para inicio do tratamento e solu¢do do Incidente, de acordo com o nivel
de prioridade, de atendimento estdo descritos nas tabelas abaixo:

Tabela - Prazos de Inicio do Tratamento e Solucio do Incidente

Prioridade Tempo de Inicio (ITC) Tempo Maximo para solugdo (TMS)
1 Em até Olhs Em até 2hs
2 Em até 02hs Em até 4hs
3 Em até 04hs Em até 8hs
4 Em até 06hs Em até 12hs
5 Em até 12hs ou em data posterior Em até 24hs ou em data posterior
especifica ou programada especifica ou programada
Tabela - Prazos de Inicio e Atendimento da Requisicio de Servico
Prioridade Tempo de Inicio (ITC) Tempo Maximo para solugdo (TMS)
1 --- Em até 4hs
2 --- Em até 8hs
3 — Em até 24hs
4 --- Em até 36hs
5 --- Em até 84hs

Para os usudrios a serem indicados como especiais (Reitor, Vice-reitor, Pro-
reitores, diretores, etc.) a prioridade serd sempre 1, independente da tabela Matriz de
Prioridades. O quantitativo estimado de usudrios especiais € de no maximo 70 (setenta)

pessoas.

1.2.4.3.

Niveis de Servicos do Atendimento de 1° Nivel

Os seguintes indicadores e metas de desempenho servirdo para a afericdao dos
niveis de servicos acordados para o atendimento de 1° Nivel:

a) Taxa de Resolucio no 1° Nivel (02): a cada més, pelo menos 40% dos chamados
de incidentes devem ser resolvidos em 1° Nivel, devendo, num prazo ndo superior
a 6 (seis) meses, elevar este patamar para 60%, medido no més;

b) Taxa de Resoluciao Imediata (03): a cada més, pelo menos 40% dos chamados
resolviveis em 1° Nivel devem ser solucionados em até 20 minutos, devendo,
num prazo ndo superior a 6 (seis) meses, elevar este patamar para 50%, medido

no més;
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¢) Registro do chamado recebido por e-mail ou outros sistemas no tempo._ .

estipulado (04): no minimo 95% dos chamados recebidos por e-mail ou por

integracdo de outros sistemas ao software de registro de chamados dever@o ter o

registro realizado no software de Sistema de Gerenciamento da Central de
Servigo em no maximo em 30 minutos do recebimento;

a. Os chamados recebidos por telefone deverdo ser registrados imediatamente
ao atendimento telefonico para contagem do NMS.

d) Abandono de chamados (05): no mdximo 5% (cinco por cento) de chamados
telefonicos poderdo ser abandonados pelos usudrios antes do atendimento. Sdo
considerados como abandonadas as ligacdes cujo periodo de espera superar ao
periodo definido no Tempo Médio de Espera (item “f” abaixo) que € de 1 (um)
minuto;

e) Tempo Médio de Atendimento (06): o Tempo Médio de Atendimento (TMA)
no 1° Nivel de todos os chamados/més nao poderd ser superior a 30 minutos,
contados a partir da abertura do chamado até seu fechamento ou repasse;

f) Tempo Médio de Espera (07): pelo menos 95% do total mensal de ligacdes
deverdo ser atendidas por um integrante do atendimento em 1° Nivel em até 1
(um) minuto apés o atendimento automatizado pela central telefonica; e

g) Tempo de Repasse (08): a cada més, 95% dos chamados para o 4° Nivel deverdo
ser repassados em até 60 minutos a partir da abertura do chamado. As
informacdes do contato com o 4° Nivel devem ser registradas no histérico do
atendimento, contendo o niimero do chamado, se for o caso, pessoa responsavel,
tipo de contato realizado (telefone, e-mail, web, etc), dia e hora da abertura.

1.2.4.4. Niveis de Servicos do Atendimento de 2° Nivel

Os seguintes indicadores e metas de desempenho servirdo para a afericdao dos
niveis de servigos acordados para o atendimento de 2° Nivel:

a) Resolucao do incidente no tempo estipulado (09): a cada més, pelo menos 60%
dos chamados recebidos pelo 2° Nivel devem ser resolvidos pelo mesmo,
devendo, num prazo ndo superior a 6 (seis) meses, elevar este patamar para 80%,
medido no més;

b) Resoluciao da requisicao de servico no tempo estipulado (10): no minimo 70%
(setenta por cento) dos chamados de Requisicdo de Servicos deverdo ser
solucionados neste nivel.

Caso algum dos servicos solicitados dependa, comprovadamente, de agdes do 4° Nivel, o
mesmo deve ser repassado ao nivel competente, e a responsabilidade da Contratada é de
acompanbhar a soluc¢do do problema de acordo com o SLA especificado.

Caso o chamado repassado para o 4° Nivel retorne para o 2° Nivel, o tempo
contabilizado serd o periodo total (somatério dos tempos) que este chamado ficou sob

responsabilidade de atendimento do 2° Nivel.

1.2.4.5. Niveis de Servicos do Atendimento de 3° Nivel

Os seguintes indicadores e metas de desempenho servirdo para a aferi¢do dos
niveis de servicos acordados para o atendimento de 3° Nivel:

a) Resolucio do incidente no tempo estipulado (11): no minimo 95% (noventa e
cinco porcento) dos chamados de incidentes recebidos pelo 3° Nivel deverdo ser
solucionados neste nivel;
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b) Tempos de Atendimento de Mudancas (12): as requisicdes de mudancas
geradas devem atender os tempos maximos estipulados abaixo, contados a partir
da autorizagdo pela STIL:

Tipos de Tarefas de Tempo maximo de
Mudancas Solucao

1 Escrita de instrucdo de trabalho 5d
Escrita de procedimentos 5d

3 Escrita de formuldrio de gestao 3d
de mudanca

4 Reescrita de qualquer 2d
documento solicitado

5 Validagao técnica de 2d
instru¢do/procedimento

Caso algum dos servicos solicitados dependa, comprovadamente, de acdes do 4° Nivel, o
mesmo deve ser repassado ao nivel competente, e a responsabilidade da Contratada é de
acompanhar a solucdo do problema de acordo com o nivel de servico contratado.

Caso o chamado repassado para o 4° Nivel retorne para o 3° Nivel, o tempo

contabilizado serd o periodo total (somatério dos tempos) que este chamado ficou sob
responsabilidade de atendimento do 3° Nivel.

1.2.4.6. Niveis de Servicos da Disponibilidade

Os seguintes indicadores de disponibilidade servirdo de métrica para a aferi¢ao dos
niveis de servigos:

a) Disponibilidade dos Servicos (13): A tabela abaixo define os indices de
disponibilidades mensais que deverdo ser cumpridos, pela licitante contratada. Para
cada servico listado nesta tabela, s@o definidos trés indices de disponibilidade
(colunas  Disponibilidade_03, Disponibilidade_ 02 e Disponibilidade_01)
significando que, caso o indice obtido para este servigo seja menor que o indicado
na coluna Disponibilidade_03, serd contabilizado 04 (quatro) pontos para este
indicador, caso o indice obtido esteja dentro do intervalo definido na coluna
Disponibilidade_02, serd contabilizado 02 (dois) pontos para este indicador e, caso
o indice obtido esteja no intervalo definido na coluna Disponibilidade_01 sera
contabilizado 01 (um) ponto. A pontuagdo de cada item da tabela serd multiplicada
pelo Fator de Valoragdo respectivo. Exemplo: Se o indice de disponibilidade do
firewall for menor que o indicado na coluna Disponibilidade_03, a pontuagio
obtida serd 4 (quatro) x 2(dois) , resultando em 8 (oito) pontos para o indicador.

As regras gerais para o cdlculo da disponibilidade dos servigos s@o as seguintes:

i. A indisponibilidade deve ser medida por servico € nido por
servidor;

ii.  Caso o servigo de mesma natureza seja fornecido por dois ou mais
servidores o indice deve ser calculado individualmente, exceto
quando em ambiente de redundancia;

iii.  Os servicos devem estar disponiveis em regime continuo (24 horas
x 7 dias). O servico somente serd considerado como disponivel se
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estiver funcionando normal, com qualidade e com o desempenho._ .
adequado;

iv. A disponibilidade de um servi¢o serd calculada pela soma das
horas que o servico estd ativo e funcionando normalmente durante
0 mé€s;

v.  Nao serdo considerados como servigos indisponiveis aqueles que
pararam devido a um efeito cascata (ex.: o defeito em um switch
que provoca a indisponibilidade de varios servidores); e

vi. A lista de servicos referenciada na tabela abaixo sera detalhada na
fase de Transicdo e Implantacdo entre a Contratada e a UFBA,
podendo ser modificada ao longo do contrato.

Fator de Disponibilidade_03 Disponibilidade_02 Disponibilidade_01
SERVIC’OS Valoracao (04 pontos) (02 pontos) (01 ponto)

Sistema de Gerenciamento 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
da Central de Servigos
Firewall 2 <95% >=95% e <99,5% >=99,5% e <99,9%
Analisador de Conteudo 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
AntiSpam/Maﬂ-gateway 1,5 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Antivirus 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
VPN 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Active Directory 1,5 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
DHCP 1,5 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Servico de Terminal 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Servigo Apache 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Servigo Tomcat 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Servico Jboss 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Servigo IIS 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Moodle 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Banco de Dados - 1.5 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Sql Server
Banco de Dados - 1 <95% >295% ¢ <98% | >=98% e <99.7%
Demais
CAFe 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
EduROAM 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
VoIP c <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Servigo de e-mail 1,5 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Servico de Listas 1,5 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Switches do Core —
disponibilidade dos link”s
entre os Switches que
formam o core basico da
Rede UFBA (instalados na
STI, Reitoria e Economia) 2 <95% >=95% e <99,5% >=99,5% e <99,9%
e dos servicos de
roteamento, VLAN, ACL
e demais necessdrios para
o funcionamento da
infraestrutura deste core
Backup 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
DNS 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Switches de Borda das 1 <95% >=95% e <98% >=98% e <99.7%
Unidades

¢) Disponibilidade das Aplicacoes (14): O indice de desempenho da aplicacdo visa
verificar se os servigos estdo sendo prestados com qualidade satisfatéria para os
usudrios e deve obedecer a Gestdo de Desempenho, descrita neste Termo de
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Referéncia. Caso seja comprovado que o desempenho foi degradado por contade . .

codificagdo da aplicag@o, ndo havera incidéncia para a Contratada.

A Contratada serd responsavel por construir a tabela com indice de desempenho da
aplicac@o durante a fase de Transicdo e Implantacdo, descrita no ANEXO XI - PLANO
TRANSICAO E IMPLANTACAO, e deve ser submetido a aprovagio pela UFBA.

A tabela com indice de desempenho da aplicac@o definird os indices de
disponibilidades mensais que deverdo ser cumpridos pela Contratada para cada uma das
aplicagdes corporativas definidas pela STI/UFBA.

1. A construcdo da tabela com indice de desempenho da aplicacdo, deve
seguir as seguintes premisas:

a.

O indice de desempenho de cada aplicacdo deve ser medido
tomando como base a visdo dos usudrios que a utilizam. Para
tanto, devem ser medidos a partir das unidades da UFBA,
externas a STI;

A medida de desempenho da aplicagcdo deve ser realizada em
pelo menos 10% das unidades da UFBA, no datacenter
(localizado na STI) e externamente na sede da Contratada;

O indice sera a média da medida de desempenho da aplicacdo
durante o periodo minimo de utilizagdo normal de 15 dias
(excetuando feriados, sabados e domingos), considerando o
intervalo de horario de 07:00hs as 19:00hs;

O indice de desempenho de cada aplicagdo (em milisegundos) é
o somatdrio de no minimo, as seguintes medidas: velocidade de
acesso e tempo de resposta positiva (codigo HTML 200) ao
realizar uma requisicdo solicitada (login, baixa de arquivo,
consulta, etc.);

Os indices podem sofrer ajustes durante a execugdo do Contrato,
sempre com a aprovacdo da UFBA; e

A tabela deve ser submetida a UFBA para aprovagdo ao final da
fase de Operacdo Assistida e Melhoria Continua, descrita no
ANEXO XI - PLANO TRANSICAO E IMPLANTACAO que deve ser
entregue para aprovacao.

2. As regras gerais para o cdlculo do desempenho da aplicacdo sdo as
seguintes:

a.

b.

O desempenho deve ser medido para cada aplicagcdo, definida
pela UFBA;

Caso aplicagdes de mesma natureza seja fornecido por dois ou
mais servidores o indice deve ser calculado individualmente,
exceto quando em ambiente de redundancia;

As aplicacdes devem estar disponiveis em regime continuo (24
horas x 7 dias);

Para fins de cdlculo mensal do desempenho da aplicacdo serd
considerada a média dos tempos de medicdo do servidor de
monitoramento localizado no datacenter da STI/UFBA;

O desempenho da aplicacdo serd calculado pela média dos
tempos medidos em que a mesma estiver ativa e funcionando
normalmente, durante o més; e

A tabela abaixo define os indices mensais de desempenho da
aplicacdo que deverdo ser cumpridos pela Contratada. Exemplo:
Se o indice médio calculado para determinda aplicacio for 2ms, a
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mesma pode ter variagdo de até 50% desse valor sem sofrer. .

penalidade, ou seja até 3ms. Acima desse valor serd penalizada
de acordo com a tabela abaixo.

Desempenho Pontuacio
(em relacio ao indice considerado para cada aplicagiio) <
>50% e <80% 1 ponto
>=80% e <99% 2 pontos
>=99% 3 pontos

A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e respectivas
metas de niveis de servi¢os poderdo ser revistos, acrescidos e/ou eliminados.

1.2.4.7. Niveis de Satisfacio dos Usuarios

Nivel de Satisfacido dos Usuarios atendidos no més (15): Para todo contato
estabelecido com a Central de Servigos serd dada oportunidade ao usudrio de avaliar os
servigos prestados, considerando:

a)

b)

2

h)

i)

A Contratada deverd detalhar a metodologia utilizada para realizacdo das
pesquisas de satisfacdo e submeté-la para aprovacdo da UFBA;

A pesquisa deverd ser realizada diretamente com o usudrio, utilizando
preferencialmente o mesmo canal que este tenha se utilizado para contato com
a Central de Servicos. Para o caso dos chamados por meio telefonico (6100) a
pesquisa deverd ser realizada por meio de URA; e para atendimentos via e-
mail ou pagina web, a pesquisa devera ser realizada por meio de pagina WEB;

O relatério de pesquisa de satisfacdo deve conter no minimo a quantidade de
usudrios pesquisados, os percentuais e as quantidades das respectivas
respostas;

A apuracgdo da pesquisa deve ser individual por nivel e ocorrer mensalmente e
abranger todas as ocorréncias dentro do més;

Em casos especificos a UFBA pode solicitar a criacdo de pesquisa com a
indicacdo do periodo e do nivel de atendimento a ser aplicada;

Na Tabela — Pesquisa de Satisfacdo, abaixo, para cada pergunta havera 4
(quatro) opgdes de avaliacio: Otimo, Bom, Regular e Insatisfatério. O
somatoério das opcdes de avaliacdo (6timo e bom) de todos os questiondrios
aplicados resultard no indicador obtido pela Contratada;

A UFBA considerard que o usudrio ficou satisfeito, quando avaliar o servico
como “Otimo” ou “Bom”’;

Todos os itens deverdo ter pelo menos 90% dos usudrios nas opgdes de
avaliacdo “Otimo” ou “Bom”;

O questionario contera unicamente as perguntas a seguir:

PESQUISA DE SATISFACAO

QUESTIONARIO

Iltens a serem avaliados | Opcao de Avaliacao
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Otimo

Bom Regular | Insatisfatério

a) Satisfacdao com o conhecimento
técnico no atendimento;

b) Satisfacao com a postura e
cordialidade no atendimento;

c) Satisfacao com o tempo de
atendimento;

d) Satisfacao com a solucao
implementada.

1.2.4.8.

i)

k)

m

n)

A UFBA podera alterar as perguntas a qualquer momento, sendo que a
Contratada terd 10 dias corridos para implementar as alteragdes;

A Contratada deverda disponibilizar de forma on-line, relatério contendo o
resultado das pesquisas, com a qualidade do atendimento e eventuais a¢Ges
de ajustes nos métodos de atendimento, com vistas a aumentar o nivel de
satisfacdo dos usudrios;

Os resultados deverdo subsidiar eventuais a¢des de ajustes nos métodos de
atendimento e resolucdo de problemas, tanto da Contratada, quanto da
UFBA;

) Quando o somatério do percentual de respostas “Regular” e “Insatisfatorio”
atingir um nivel superior a 10%, a Contratada deverd apresentar, no prazo de
10 dias corridos, um plano de trabalho visando corrigir as falhas no
atendimento apontadas na pesquisa de satisfacdo; e

A Contratada sera responsavel pela veracidade das informacgGes obtidas com
a pesquisa de satisfacdo, podendo a UFBA, a qualquer tempo, realizar
pesquisa independente de satisfacdo diretamente com o usuario.

Tabela de Pontuacao por Descumprimento de Obrigacoes

A ocorréncia dos eventos relacionados na tabela abaixo incidird em pontuagédo que
serd somada aos pontos dos demais indicadores.

Ocorréncia no més
Id Evento 32
1? 2° q
e seguintes
Permitir a presenga de empregado sem
1 uniforme ou crachd nos locais de 0 0 1 ponto
prestacdo de servigo
Deixar de prestar ou abandonar o
2 servico solicitado, via registro de 1 ponto 1 ponto 2 pontos
chamado ou ordem de servigo, sem
motivo de for¢a maior
3 Permitir a execugdo de servigo por 1 ponto 1 ponto 1 ponto
colaboradores sem qualificag¢do
Nao cumprir a politica de seguranca da .
4 UFBA 1 ponto 1 ponto 2 pontos
Nao apresentar, até o décimo dia til
do més, os relatérios consolidados dos
5 . N . 0 ponto 0 ponto 1 ponto
servicos prestados do més anterior
(este indicador serd acumulativo)
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Nao atualizar o histério de
acompanhamento dos chamados no 0 0
Software de Gerenciamento da Central
de Servicos por mais de 8h

1 ponto

Nao seguir as regras de prioridades de 0 0

atendimento definidas pela UFBA 1 ponto

Realizar alteragdo no ambiente de
producdo sem autorizacdo prévia da 0 0 1 ponto
UFBA e sem apresentagdo da mudanga

Nao cumprimento dos prazos previstos
para apresentagdo dos documentos de 0 0 1 ponto
mudanca

10

Mudanga realizada sem sucesso 0 0 1 ponto

1.2.4.9. Niveis de Servicos da Contratacao de Consultorias

A contratacdo de consultoria estd detalhada e serd realizada conforme ANEXO XII -
CONSULTORIAS. Para acompanhamento e fiscalizacdo a contratag@o de consultorias serd
apresentada em ordem de servigo (OS).

A UFBA adotard indicadores para avaliar o desempenho dos servigos de consultoria.
Quando ndo forem cumpridos pela Contratada os limites minimos de desempenho
estabelecidos nos quesitos relativos a qualidade, desempenho e prazos estabelecidos, serdo
aplicadas penalidades determinadas.

1.2.4.10. Descumprimento por Qualificacio de Funcionario (16)

Existindo a necessidade de reposi¢do de algum componente da mao de obra, na
execucdo dos servigos, a Contratada deverd apresentar um novo profissional com a
qualificagdo minima exigida para ocupar a vaga para avaliacdo no prazo maximo de 5
(cinco) dias corridos. Nao sendo preenchida a vaga deste profissional com as qualificacdes
minimas exigidas, serd acrescido a apuracio mensal de descumprimentos 01 ponto a cada
quinze dias corridos apds a ndo apresentacao ou reprovacio do profissional apresentado, com
excecdo dos casos em que a UFBA tiver ciéncia e emitir um documento atestando a sua
anuéncia.

1.3. DESCONTOS APLICAVEIS

1.3.1.Pontuacées Aplicaveis

No sentido de caracterizar a necessidade de se alcancar os niveis de servigos
acordados, foram estabelecidas as pontuagdes a serem aplicadas para apuragdo dos niveis de
servico a ser alcancado mensalmente pela Contratada.

a) Conforme apresentado na seg¢do anterior, sdo, no total, 16 indicadores de
niveis de servigcos. Cada indicador possui seu préprio método de avaliagao
cujo descumprimento ensejera em pontos que serdo somados mensalmente;

b) O somatdrio de pontos apurados indicara o percentual de descontos a ser
aplicado na fatura mensal, conforme a tabela de pontuag¢do definida no item

18.2.b.1.1 do Termo de Referéncia;

c) A pontuagdo maxima mensal de desconto sera limitada a 20 pontos; e
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transferida para desconto na fatura do més subsequente.

1.4. CONDICOES PARA PAGAMENTO DOS SERVICOS

A realizagdo e o pagamento dos servicos, cujas atividades foram definidas no item 1 do Termo de
Referéncia, obedecerdo as seguintes condi¢des:

a)

b)

Os valores dos custos dos servigos devem embutir todos os custos para a Contratada,
inclusive impostos, taxas, custos diretos e indiretos de pessoal e quaisquer tipos de custos
administrativos ou melhorias do ambiente;

A frequéncia de aferi¢do e avaliacdo dos niveis de servicos serd mensal, devendo a
Contratada elaborar o Caderno Mensal de Servigos, apresentando-o a UFBA até o décimo
dia de cada més. O pagamento serd efetuado apds a apresentacdo do Caderno Mensal de
Servigos;

O pagamento serd feito em parcelas mensais e iguais a 1/12 (um doze avos) do valor
contratado;

A nota fiscal ndo aprovada pela UFBA serd devolvida a Contratada para as devidas
correcdes e posterior reapresentacdo e consequente aprovacao pela UFBA;

Para efeito de pagamento da 1% (primeira) parcela, o inicio da contagem dos dias
referentes ao 1° (primeiro) més da prestagdo de servigos definidos no item 1 do Termo de
Referéncia estard condicionado ao inicio efetivo da prestac@o dos servigos contratados, ou
seja, a data em que as equipes técnicas estejam devidamente alocadas aos seus setores de
trabalho e aptas a executarem as tarefas aqui definidas. Nesta data serd firmado um termo
entre a UFBA e a Contratada declarando oficialmente o inicio da prestagdo dos servicos;
A érea de monitoramento e gestdo conforme apresentado no Termo de Referéncia devera,
entre outras coisas, elaborar mensalmente relatérios que fardo parte do Caderno Mensal
de Servicos e deverd manter atualizada a documentacio.

1.5. CONDICOES PARA AMPLIACAO OU REDUCAO NA EXECUCAO DOS SERVICOS

CONTRATADOS

A prestagdo dos servicos de atendimento deverd ocorrer baseada em regras e parametros de
qualidade de forma a atender os compromissos definidos pelos Niveis Minimos de Servicos (se¢do
1.2.4 deste Adendo). Estes parametros de qualidade foram definidos para o atendimento da demanda
detalhada no Anexo III deste Edital.

O aumento do valor mensal contratado se dard por grupo de atendimento e o valor a ser acrescido,
ou reduzido, ao contrato serd negociado no momento em que este se fizer necessario, baseado nos
valores contratados e de mercado, para aquele grupo de atendimento. A seguinte tabela define as
condi¢des de crescimento ou reducdo da infraestrutura associada a cada grupo de servigo:

grupo de servico Condicao de Aumento ou Reducio

Atendimento de 1° Nivel 30% na quantidade de usudrios atendidos pela Central

de Servigos*

Atendimento de 2° Nivel Salvador: 20% no parque de computadores ativos;

Cidades do interior: 300 estacdes de trabalho no
parque de computadores

Infraestrutura da Rede 30% na quantidade dos ativos de rede (switches,

roteadores e access points)
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Banco de Dados Inclusdo de novo gerenciador de banco de dados como |“\_ «
padrao corporativo — apenas serd considerado o Oracle
ou um outro de porte equivalente, que venha a ser
utilizado como padrao de banco corporativo. Em caso
de ser substitui¢do do banco MSSQL nao serd
considerado como uma inclus@o de novo gerenciador.
Implantacdo de novos servidores de SGBD MSSQL
também nio serdo considerados como uma inclusio

Sistemas Aplicativos 30% na quantidade de novos sistemas aplicativos
incluidos para o suporte via Central de Servicos

Seguranca 30% dos ativos de seguranca (firewall, ips, switches,
roteadores) e servidores

Servidores 50% na quantidade de novos servidores fisicos ou

virtuais instalados que s@o administrados pela equipe
da Contratada. N3o serdo considerados os servidores
fisicos ou virtuais, instalados nas dependéncias da
UFBA, que nao estdo sendo administrados pela
Contratada
Operagao / Monitoramento 40% na quantidade de procedimentos rotineiros
executados

*O quantitativo de usudrios atendidos deve ser extraido da base dados do Active Directiory (AD)
no dominio da UFBA, dentre os usudrios que sdo servidores técnico-administrativos, docentes,
pesquisadores (professor visitante, bolsista de iniciagao cientifica e alunos de p6s-graduacio),
estagidrios e terceiros com conta de dominio ativa.

Os quantitativos que s@o referenciados na coluna “Condi¢ao de Aumento ou Redu¢do” da tabela
acima serdo definidos no final da fase de Transi¢do da Central de Servigos, conforme ANEXO XI -
PLANO TRANSICAO E IMPLANTACAO. Estas quantidades servirdo de referéncia para os futuros
pedidos de aumento ou reducdo dos servigos.

A UFBA poderd a seu critério e a qualquer tempo solicitar o aumento ou a reducéo do horario de
atendimento definida neste Termo de Referéncia para cada um dos grupos de atendimento. Nestes
casos, os novos valores do contrato serdo discutidos e acordados entre a Contratada e a UFBA.

A UFBA poder4, a seu critério e a qualquer tempo, solicitar a redu¢do da capacidade operacional
por grupo de atendimento. Em caso de criacdo de novos campi, unidades ou apoio em regime de
tutoria a novas Universidades e havendo necessidade, a UFBA poder4 solicitar o aumento da
capacidade operacional por grupo de atendimento, atualizando ou néo os parametros de qualidade de
servico contidos neste Termo de Referéncia. Nesses casos, haverd alteracdo do valor mensal do
contrato.

1.6. RECURSOS PARA EXECUCAO DOS SERVICOS

1.6.1.Da UFBA
A UFBA serd responsavel pela cessao do espaco fisico equipado com:

a) Disponibilizacdo de espago fisico e energia para instalacdo dos equipamentos da
Contratada;

b) Todo o material necessdrio para a manuten¢do da rede fisica da UFBA (cabos,
conectores, equipamentos de rede, etc);

c¢) Espaco especifico, com mobilidrio e equipamentos (mesas, cadeiras, armarios,
computadores, etc) para a acomodacdo dos técnicos de 2° e 3° Nivel; e
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d) Espaco especifico, com mobilidrio para acomodagao do supervisor de suporte de TIL.\E?\
Os equipamentos colocados, pela UFBA, a disposi¢do Contratada, ficardo sob a guarda da
empresa prestadora do servico, ficando a mesma responsdvel pela manuten¢do dos mesmos,
devendo arcar com todos os custos para manté-los em perfeito estado de funcionamento
durante a vigéncia do contrato. Findo o contrato, os mesmos deverao ser devolvidos para a
UFBA em perfeitas condi¢des de funcionamento.

Destacam-se ainda as seguintes responsabilidades da UFBA:

a) Fornecimento das informagdes necessdrias para o perfeito andamento da prestacdo
dos servigos;

b) Manutencdo da autorizagdo permanente de acesso as unidades da UFBA para
empregados da Contratada devidamente identificados, durante os hordrios de
prestacdo de servigo;

¢) Indicagdo das pessoas responsdveis (nomes e telefones para contato) por acompanhar
e/ou autorizar o acesso dos empregados da Contratada, devidamente identificados,
em caso de necessidade de acesso ao ambiente do cliente, fora dos horarios de
prestacdo de servico; e

d) Treinamento da Contratada na execucdo de tarefas especificas, tais como o
conhecimento do ambiente, da arquitetura e dos produtos desenvolvidos ou
parametrizados pelo pessoal da UFBA.

1.6.2.Da Contratada
1.6.2.1. Recursos Humanos

a) Recursos humanos, com o perfil minimo indicado para cada grupo de atendimento,
em quantidade suficiente para a operacdo da Central de Servicos nos moldes
definidos neste Termo de Referéncia;

b) Um Analista de TI, com o perfil minimo definido na se¢do 1.2.2.7 deste adendo,
para a funcdo de Supervisdo de Atendimento da Central de Servicos que serd o
responsdvel pela geréncia dos servicos executados pelos atendentes do 1° e 2°
Niveis; e

¢) Um Analista de TI, com o perfil minimo definido na secdo 1.2.2.8 deste adendo,
para a fun¢do de supervisdo de recursos de TI que ficard alocado na STI/UFBA e
serd o responsdvel pela equipe de operacdo, pela equipe de 3° Nivel e equipe de
monitoramento.

1.6.2.2. Recursos Materiais

A Contratada serd responsavel pelo fornecimento, instalacdo e manutencdo dos
seguintes itens:

a) Aparelhos telefonicos, hands-free em quantidade necessdria para o perfeito
funcionamento da Central de Servicos;

b) Sistema de comunicag@o (telefone mével) a ser usado para rdpida localizagdo e
interacdo dos analistas e técnicos quando os mesmos estiverem executando
atendimento localizado ou ndo se encontrarem em seus nucleos de alocagao;

c¢) Toda a infraestrutura de hardware e software necessdria para realizacdo dos
servicos executados pelo 1° Nivel;
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d) A Contratada estard obrigada a fornecer todos o0s recursos materiaisy.

equipamentos, circuito de dados, etc, que se tornem necessarios para a realizacao
dos servigos, tendo a responsabilidade de prover o seguinte:

i.  Todos os nimeros de telefone, que serdo colocados a disposi¢do
dos usudrios da UFBA para os contatos com a Central de Servicos,
deverdo pertencer ao conjunto de ramais instalados na Central
Telefonica da UFBA. Todos os recursos € servicos necessarios
para a transferéncia destes ramais para atendimento fora das
instalagdes da UFBA serdo de responsabilidade da Contratada;

ii. A Contratada deverd disponibilizar por sua conta e despesa um
link de dados dedicado entre a sede da STI/UFBA e a sua sede. A
velocidade deste link de dados deverd ser compativel com os
servicos prestados e todos os requisitos de seguranga exigidos pela
UFBA, para esta conexao, deverdo ser seguidos na integra. Devem
ser previstas contingéncias, de forma a evitar a descontinuidade
dos servicos. A taxa média de utilizacio mensal deste link de
dados ndo podera ultrapassar 85%, durante o horario entre 08h00 e
18h00;

iii. A Contratada deve disponibilizar a infraestrutura necessdria para
permitir que as unidades da UFBA no interior da Bahia possam ser
atendidas pelo 1° Nivel da Contratada, sem qualquer custo de
ligagdo para a UFBA.

e) Unidade de Resposta Audivel (URA) para o processamento e distribuicdo das
chamadas telefonicas;

f) Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos cujas caracteristicas atendam
ao modelo delineado no Anexo IX deste Edital;

g) Software para Acesso Remoto: Deve permitir ao corpo técnico ter acesso remoto
aos computadores dos usudrios, permitindo a intervencdo e solu¢do de problemas
sem a necessidade da presenca fisica do técnico. Atenderd as seguintes
caracteristicas minimas:

a. Possuir recursos de economia de largura de banda como
cache de bitmaps e re-escalamento de tela;

b. Permitir o bloqueio da tela e do mouse do computador do
usuario;

c. Permitir a transferéncia de arquivos entre os computadores
cliente e servidor;

d. Bloquear acessos “invisiveis” a estacdo dos usudrios — o
software deve permitir apenas acesso apds autorizacio
expressa do usudrio que serd notificado do inicio e término
do acesso remoto;

e. O software deve restringir o acesso a estacdo de trabalho
para usudrios autenticados, ndo permitindo acessos nao
autorizados a estacdo de trabalho;

f. Especial atencdo em relacdo as questdes de seguranca e
sigilo funcional deve ser dada ao acesso dos atendentes as
estacdes de trabalho da UFBA.

h) Software para Inventdrio e Auditoria de Ativo conforme ANEXO X — SISTEMA
PARA A GESTAO DE INVENTARIO E AUDITORIA DE ATIVOS DE TI; e

i) Software de Gerenciamento da Central de Servigos conforme ANEXO IX —
SISTEMA DE GERENCIAMENTO DA CENTRAL DE SERVICOS.

1.7. SERVICOS EXTRAORDINARIOS
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Os servicos deverdo ser tratados normalmente dentro do horario de trabalho. No entanto N &
poderdo ocorrer eventos que precisario ser tratados fora deste horario. Nestes casos as
intervengdes que impliquem em indisponibilidade de servigos deverdo ser executadas,
preferencialmente, em horarios fora do expediente comercial, de forma a provocar o menor
impacto aos usudrios e deverdo ser agendados e combinados previamente.

A UFBA realiza alguns eventos, tais como matricula dos alunos, inscri¢do para o vestibular,
inscricdes para cursos, inscri¢des para eventos, videoconferéncia, dentre outros, que
necessitam acompanhamento técnico. Eventualmente esses eventos podem ocorrer fora do
expediente de trabalho, em hordrio noturno, ou aos sdbados, domingos e feriados. Nestes
casos a UFBA informar4 a Contratada a necessidade e a previsdo de carga horaria do servigo,
com no minimo seis horas antes do término do horario normal de funcionamento.

A execucdo dessas atividades, fora do hordrio do expediente comercial, ndo gerard custos
adicionais para a UFBA, que devem estar contemplados na proposta de preco.

No ANEXO IIT - VOLUMETRIA, encontra-se a estimativa da quantidade de horas que

poderao ocorrer fora do hordrio normal estabelecido para o trabalho, para auxiliar a
composicdo de preco.

2. TRANSICAO E IMPLANTACAOQO

O plano de Transigdo estd detalhado e deve ser seguido conforme o ANEXO XTI - PLANO
TRANSICAO E IMPLANTACAO.

3. PAPEIS E RESPONSABILIDADES:

3.1.Gestor do Contrato

Servidor da UFBA com capacidade gerencial, técnica e operacional relacionada ao
processo de gestdo do contrato.

Responsabilidades: o Gestor do Contrato tem as seguintes atribuicdes:

a) Em conjunto com o Co-Gestor e os fiscais do contrato, elaborar o Plano de Insercdo da
contratada;
b) Convocar e participar da reunido inicial com o representante legal da contratada, o
preposto da empresa Contratada e demais interveniente;
¢) Encaminhar as demandas de correcdes administrativas e legais a contratada;
d) Dar encaminhamento as indicacdes de sancdes;
e) Dar encaminhamento aos pedidos de modificacio contratual;
f)  Manter histérico de gerenciamento do contrato com o registro formal e cronoldgico de
todas as ocorréncias positivas e negativas da execugdo do contrato;
g) No caso de aditamento contratual, dar encaminhamento com pelo menos 60 dias de
antecedéncia do término do contrato, documentagdo explicitando os motivos para tal;
h) Monitorar a execugdo do contrato:
1. Verificar a aderéncia aos termos contratuais;
ii. Verificar a manutencdo das condigbes classificatérias referentes a
habilitagdo técnica, em conjunto com o Fiscal Técnico do Contrato;
iii. Quando do pagamento das faturas, verificar as regularidades fiscais,
trabalhistas e previdencidrias da Contratada, exigindo as correcdes
cabiveis em cada caso;
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iv.  Manter registro de aditivos; N\
v. Controlar o prazo de vigéncia do instrumento contratual sob sua
responsabilidade e verificar a integralidade dos servigos;

vi. Receber, atestar e autorizar os documentos da despesa, quando
comprovado o integral fornecimento dos servigos, para fins de
pagamento;

vii. Comunicar, formalmente, irregularidades cometidas passiveis de
penalidades e san¢des;

viii.  Promover as fiscalizagdes Inicial, Didrias, Mensais e Especiais constantes
nas Instrucdes Normativas n° 02/2008 e n° 04/2010 - MPOG;

ix. Encaminhar as autoridades competentes eventuais pedidos de modificacio
contratual; e

x. Comunicar a Contratada, por escrito, eventuais deficiéncias verificadas no
fornecimento para imediata correcdo, sem prejuizo da aplicacdo de
sangdes e glosas previstas.

3.2.Co-Gestor do Contrato

Servidor da UFBA com capacidade gerencial, técnica e operacional relacionada ao

processo de gestdo do contrato.

a)
b)
c)
e)
g2
h)

i)
i)

Responsabilidades: o Co-Gestor do Contrato tem as seguintes atribuicdes:

Em conjunto com o Gestor e os fiscais do contrato, elaborar o Plano de Insercdo da
contratada;

Participar da reunido inicial com o representante legal da contratada, o preposto da
empresa Contratada e demais interveniente;

Encaminhar, formalmente, as Ordens de Servico ao preposto da contratada;

Monitorar a execugdo do contrato;

Dar encaminhamento as demandas de corre¢des administrativas e legais a contratada;
Encaminhar ao Gestor as indicagdes de sanc¢des;

Assinar o Termo de Aceite e o Termo de Recebimento Definitivo para fins de
encaminhamento para pagamento dos servicos prestados;

Autorizar a contratada, através do preposto, a emitir a(s) nota(s) fiscal(is)
correspondentes aos servicos prestados;

Encaminhar ao Gestor pedidos de modificagcdo contratual; e

Manter histérico de gerenciamento do contrato com o registro formal e cronolégico de
todas as ocorréncias positivas e negativas da execucio do contrato.

3.3.Fiscal Técnico do Contrato:

Servidor da UFBA da érea de tecnologia da informacdo com capacidade técnica e

operacional relacionada ao processo de gestio do contrato.

b)

c)

Responsabilidades: atribui¢des do Fiscal Técnico do Contrato:

Em conjunto com o Gestor, Co-Gestor do contrato e demais fiscais, elaborar o Plano
de Insercdo da contratada;

Participar da reunido inicial com o representante legal da Contratada e demais
intervenientes;

Monitorar a execugdo do contrato;

Atestar o recebimento dos servigos prestados;
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e) Avaliar a qualidade dos servicos realizados e justificativas, de acordo com os critérios._ .
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de aceitacdo definidos em contrato;
Identificar ndo conformidade com os termos contratuais;

g) Verificar a manutencio das condi¢des classificatorias referentes a habilitacdo técnica,

em conjunto com o Fiscal Administrativo do Contrato;

h) Comunicar, formalmente, irregularidades cometidas passiveis de penalidades, bem

i)
i)

como efetuar as glosas na Nota Fiscal/Fatura;

Assinar o Termo de Aceite e o Termo de Recebimento Definitivo para fins de
encaminhamento para pagamento dos servigos prestados;

Autorizar a Contratada, através do preposto, a emitir a(s) nota(s) fiscal(is)
correspondentes aos servicos prestados;

4. DA QUALIFICACAO TECNICA

Durante a fase de aceitacdo da proposta a licitante deve entregar, sob pena de desclassificacdo,
quando solicitado pelo Pregoeiro e no tempo por ele estipulado, documentac¢ado de qualificacdo técnica
que comprove o seguinte:

a)

b)
c)

d)

Certificado ISO 20000 dentro do prazo de validade ou em processo de certificagdo,
emitido por entidade credenciada como certificadora de qualidade reconhecida pelo
INMETRO;

Os atestados deverdo ser acompanhados de copia dos respectivos contratos;

Os referidos atestados deverdo comprovar, em conjunto, um tempo minimo de 12 (doze)
meses distintos, corridos ou intercalados, de prestacio de servicos;

Caso dois ou mais atestados apresentem periodos de prestacdo coincidentes, apenas um
deles serd considerado para a comprovacio do periodo minimo de prestagdo dos servigos;
Os Atestados de Capacidade Técnica deverdo conter as seguintes informacdes relativas ao
emitente: nome comercial, CNPJ, endereco, telefone e e-mail, bem como o nome
completo, telefone, e-mail e cargo ocupado pelo signatdrio do atestado;

Os atestados deverdao comprovar:

a. prestacdo de servicos relativos a instalacdo, configuracdo, geréncia e suporte
técnico em servidores e estacdes em ambiente Microsoft, com indicacdo das
versdes suportadas (ex.: Windows Vista, Windows 7, Windows Server 2003
etc.);

b. prestacdo de servigos relativos a instalacdo, configuracdo, geréncia e suporte
técnico em servidores em ambiente LINUX, com indica¢do das distribui¢cdes
suportadas (ex.: SUSE Enterprise Server, Ubuntu/Debian etc);

c. instalacdo, configuracdo, geréncia e manutencdo de SGBD, com indicacdo dos
bancos de dados suportados (ex.: PostgreSQL, MySQL, etc) ;

d. instalacdo, configuragdo e geréncia de ambientes e servidores de virtualizagao;

e. instalacdo, configuracdo e geréncia de redes LAN e monitoramento de rede
WAN;

f. instalacdo, configuracdo e geréncia de ativos de rede, incluindo switches e
roteadores wireless, indicando os fabricantes suportados (ex.: Enterasys, CISCO,
Extreme, 3COM, HP, etc.);

g. instalacdo, configuracdo e geréncia de ferramenta de gerenciamento de backup;

h. gerenciamento e atendimento através de niveis de servigo, com atendimento de
acesso remoto (1° Nivel) e atendimento presencial (2° e 3° Niveis) para um total
de no minimo 2.000 (dois mil) usudrios em um tnico atestado (contrato);

i. Sistema de Gerenciamento de Central de Servicos em arquitetura totalmente
Web, com durac@o de no minimo 6 (seis) meses em um dnico atestado (contrato);
e
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h)

i)

\Z
j- Utilizac@o de Sistema de Gerenciamento de Central de Servicos com notificagﬁ\g\
automdtica dos alertas para as dreas responsdveis pelo tratamento e
acompanhamento das demandas, além de interface com os indicadores de niveis
de servigo de forma on-line.
A UFBA reserva-se o direito de realizar diligéncias e comparecer aos locais indicados nos
atestados e demais documentos, para confirmagdo das informagdes contidas e
comprovacdo da boa execugdo e eficiéncia dos servigos, com base no § 3°, Artigo 43 da
Lei n°. 8.666/93;
Os atestados deverdo conter as informacdes necessarias para a averiguacdo dos critérios
técnicos, nao sendo aceitos atestados incompletos ou que ndo atendam claramente todas
as exigéncias de cada item exigido;
O Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos deve ser registrado com selo
PinkVERIFY 3.0 (ou 3.1) Toolset ITSM para os processos de gerenciamento
de incidentes, gerenciamento de problemas, cumprimento de requisicdes, gerenciamento
de mudangas, gerenciamento da configuracdo e ativos, gerenciamento de conhecimento e
gerenciamento de catdlogos;
No inicio da prestacdo de servicos a empresa deve:

a. Comprovar que possui sede social da empresa ou uma filial localizada em
Salvador;

b. Comprovar que possui pelo menos o quantitativo de técnicos indicado para cada
uma das certificacdes listadas abaixo. O conjunto de certificacdes exigido pode
ser contemplado por mais de um profissional da equipe.

Abaixo estdo listadas as certificagdes exigidas:

i. Certificado MCSE - Microsoft Certified System Engineer de Windows
2003 ou MCITP - Microsoft Certified IT Professional: Server
Administrator de Windows Server 2008, e MCSA — Microsoft Certified
Systems Administrator (MCSA) de Windows Server 2003 ou superior;

ii. Certificacdo em administracdo e sistemas Rede Linux (LPI nivel I ou II —
Linux Professional Institute);

iii. Microsoft Certified Database Administrators (MCDBA) em SQL Server;
iv. Certificacdo CCNA - Cisco Certified Network Associate;

v. Certificacdo em seguranca de informagdo (CISSP) ou Certificagao MCSO
(Modulo Certified Security Officer) em seguranca emitido pela empresa
Moédulo Security;

vi. Curso VMware Infrastructure 3: Install and Configure (VI3) para versio
ESX 5.0 ou superior;

vii. Certificacdo em ITIL Foundation para gerentes que possuam graduacio
ou pés-graduacio na drea de TI;
viii. Certificacdo em Geréncia de Projetos.

c. O ndo cumprimento destas exigéncias implicard na ndo assinatura do contrato e
na aplicacdo das penalidades previstas no item “15. DAS INFRACOES E DAS
SANCOES ADMINISTRATIVAS” deste Termo de Referéncia.

k) Declaracdo de vistoria, Anexo VII, atestando que a empresa visitou as instalacdes desta

Universidade, tomando conhecimento de todos os aspectos técnicos e condicdes
oferecidas para a execucdo dos servicos objeto deste Edital (art. 30, Il da Lei 8.666/93);

Justificativa:

Os requisitos exigidos visam garantir a capacidade da licitante em prestar a integralidade dos
servigos, nos termos do inciso II, art. 30 da Lei no 8.666/93; e sdo justificdveis em razio da:

i. Dimensdo da rede da UFBA;
ii. Distribuicdo geografica das Unidades da UFBA;
iii. Complexidade dos sistemas e das arquiteturas envolvidas;
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iv. Diversidade dos elementos que compdem o parque computacionaﬁ\
devido a sua heterogeneidade e distribuicao;
. Quantidade de servicos a serem atendidos por esta contratagdo; e
vi. Diversidade de niveis de conhecimento dos usuarios;
vii. A quantidade de 2000 usudrios representa cerca de 20% do total de
usudrios a ser abrangido por este processo de contratagdo, percentual que
a administracio considera razodvel para efeito de avaliagdo da capacidade
do futuro fornecedor em prestar integralmente os servigcos, nos termos do
inciso I, art. 30 da Lei no 8.666/93. A comprovacdo de que a Licitante
possui pelo menos 1 (um) contrato no qual sdo atendidos pelo menos
2000 usudrios demostra que tem capacidade de gerir contratos de maior
complexidade; e
viii. A quantidade de meses exigidos no atestado(s), em relacdo aos servicos
prestados em service desk € justificivel em razdo de que representa a
metade da vigéncia contratual de 12 (doze) meses.

<

5. DA PROPOSTA TECNICA

A proposta técnica deve conter todos os elementos elencados no ANEXO VI -
ORIENTACOES E REQUISITOS PARA ELABORACAO DA PROPOSTA DE PRECOS que sio
necessdrios ao claro entendimento das solugdes a serem adotadas pela proponente para atender aos
niveis de servigo e as exigéncias deste documento. A entrega da proposta técnica serd realizada apds
pedido oficial do Pregoeiro com tempo por ele estipulado sob pena de desclassificacdo. A proposta
técnica deve conter além do requerido pelo ANEXO VI as seguintes informagoes:

a) Detalhamento do plano a ser desenvolvido de acordo com ANEXO XI - PLANO
TRANSICAO E IMPLANTACAO;

b) Descricdo precisa e clara do perfil e conhecimento dos técnicos e dos supervisores,
segundo as exigéncias minimas;

¢) Relacdo completa de todos os recursos que serdo alocados pela Contratada para a
execucdo do contrato: equipamentos de informatica e telecomunicacdo, quantidade de
pessoal de acordo com o perfil definido no subitem acima, materiais, recursos de
infraestrutura, softwares a serem utilizados, etc;
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ANEXO II - CENARIO ATUAL DA REDE UFBA
1) TOPOLOGIA DA REDE UFBA

A Universidade Federal da Bahia, UFBA, € uma universidade que conta hoje com 58 cursos de graduagéo, 39
mestrados, 16 doutorados e em torno de 35 cursos de especializagdo por ano, contando com 94 departamentos
responsdveis pelo desenvolvimento das atividades académicas. Anualmente a Universidade atende a
aproximadamente 19.000 alunos de graduacio e 2.550 de p6s-graduacdo contando com cerca de 2.400 docentes em
atividade e cerca de 2.500 técnicos administrativos, no campus de Salvador.

Além destes, existem, ainda, algumas unidades dispersas situadas no centro da cidade e outras situadas nos campi de
Vitdria da Conquista, Barreiras, Itabuna e Camagari todas no estado da Bahia. Além disto, possui 3 Fazendas
experimentais localizadas no setor rural (Escola de Veterindria), sendo que somente a Fazenda Experimental de
Oliveira dos Campinhos serd considerada para este projeto.
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As distancias entre as unidades em cada campus sdo inferiores a 2.000 metros, sendo os campi de Ondina e
Federagdo sdo tratados como um tnico campus dada a proximidade entre eles e pelo fato de suas unidades, em quase
sua totalidade, estarem edificadas em drea comum, de propriedade da Universidade. Ja o campus do Canela esta
situado bem mais distante, com unidades que nao estdo dispostas em drea comum, existindo inclusive, entre elas,
vias publicas - as unidades do centro da cidade possuem esta mesma caracteristica.

A dispersdo geografica dos campi e as distancias entre prédios da Universidade impuseram uma

solucdo de conectividade usando, principalmente, fibra tica. A concessiondria telefonica local foi Contratada para,
com a supervisio técnica da Universidade, efetuar a instalagdo de dutos de passagem e o langamento das fibras. O
principal fator que justificou tal contratacio foi a existéncia de vias publicas entre os campi e entre algumas unidades

da Universidade.

Atualmente, encontram-se interligadas por fibra 6tica todas as unidades de Ondina/Federagdo e do Canela, uma no
Terreiro de Jesus, uma em Nazaré e outra unidade no centro da cidade - a Faculdade de Economia.
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A STI — Superintendéncia de Tecnologia da Informacao, em Ondina, e a Reitoria da Universidade, no Canela, s@o os
centros de duas estrelas de onde partem os enlaces de fibra 6tica para as unidades préximas a estes centros.

Um terceiro centro de estrela foi projetado para interligar as unidades do centro da cidade, cujos enlaces estdo
convergindo para a Faculdade de Economia. Um quarto centro de estrela foi instalado na Escola Politécnica e
interliga as sub-redes instaladas nesta escola e a sub-rede da Faculdade de Filosofia e Ciéncias Humanas. E um
quinto centro de estrela interliga 0 CEAB — Centro de Estudos de Arquitetura da Bahias, o Diretério Central de
Estudantes (DCE) e ao PAF6 — Pavilhdo de Aulas 6. Os enlaces sio de propriedade da Universidade.

Fisicamente, a UFBA esta distribuida em 2 campi na cidade de Salvador — Ondina/Federacdo e Canela - uma visao
geogréfica pode ser observada na TOPOLOGIA DA REDE UFBA (figuras a seguir).
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SAN (Storage Area Network)

A UFBA utiliza duas redes de armazenamento de dados Fibre Channel (FC). Uma com 4 Gbps de velocidade de
transmissdo e outra com 8 Gbps. A rede de 4 Gbps serd migrada em sua totalidade para a de 8 Gbps para que toda
infraestrutura esteja funcionando em um ambiente mais moderno, mais veloz e mais seguro. A primeira rede é
composta por 4 (quatro) storages que somados sdo capazes de armazenar aproximadamente 70 TB de informagdes, 4
(quatro) switches SAN, 14 (quatorze) servidores e 4 (quatro) librarys. Os switches sao utilizados para prover a
comunicagdo entre os servidores, storages e librarys. Utilizam o protocolo FC e corddes 6pticos com conectores LC
em ambas as pontas do cabeamento. Os servidores utilizam esta rede para terem acesso as informagdes produzidas
na Universidade pelos docentes, alunos e colaboradores administrativos (concursados, terceiros e estagiarios). Cada
servidor possui duas placas HBA responsdveis por conectar o servidor ao switch SAN. As librarys sdo utilizadas para
criar cépias de seguranca (backup) das informagdes armazenadas no storage em unidades de fita magnética que por
sua vez s@o armazenadas em cofre com protecdo a incéndios. Na figura abaixo € possivel ter uma vis@o macro da
rede apresentada acima.
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A segunda rede, ¢ composta por 1 storage EMC VNX 5300 Unified com aproximadamente 90 TB de capacidade de

armazenamento e tecnologia de ultima geragc@o que ainda chega a ser 200 vezes mais rdpido que os atuais

equipamentos. Além do storage, a rede possui ainda servidores do tipo blade, cada um com 02 processadores, com

128 GB de memoria, 2 switches LAN de 10 Gbps e 4 switches SAN de 8 Gbps. Estes equipamentos foram

adquiridos para garantir a reducdo do consumo de energia, auxiliar no aumento da disponibilidade dos servigos e
maximizar a eficiéncia e produtividade de toda comunidade que utiliza os servicos providos pela STI. A rede ainda

rede descrita a cima.

possui 2 Switches SAN de rack com 24 portas de 8 Gbps cada. Na figura abaixo é possivel visualizar a topologia da
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2) TIPOS DE PROTOCOLOS EMPREGADOS
A pilha de protocolos utilizada nesta rede € a TCP/IP, para viabilizar o acesso aos servigos Internet (correio
eletronico, paginas WWW, FTP etc), multimidia e intranet.

3) REDE SEM FIO

A UFBA encontra-se em processo de defini¢do de solucéo institucional para provimento de acesso wireless nas
principais unidades, priorizando as areas de maior concentracio de alunos, tais como bibliotecas, pavilhdes de aula e
auditdrios. Atualmente existe um grande nimero de AP’s (Access Points) distribuidos pelas diversas unidades
administrativas e académicas para o atendimento de demandas especificas.

4) CONEXAO DA REDE UFBA COM A INTERNET

A UFBA foi uma das primeiras Universidades do pais a se conectar na Internet através da implantacdo de um dos
pontos de presenca (POP) da Rede Nacional de Ensino e Pesquisa. Hoje esse POP continua sendo mantido
tecnicamente pela Universidade e estd ligado a RNP através de enlaces interestaduais dedicados (com o POP-ES,
POP-SE e o POP-MG) com velocidade de 10Gbps em cada um deles. Através do POP-BA varias institui¢des
publicas e privadas tém acesso a Internet. O POP-BA esta sediado no STI com equipamentos préprios (roteadores,
servidores, etc.).

5) PLATAFORMAS DE HARDWARE

Toda a estrutura de rede descrita anteriormente visa fornecer uma solucao de conectividade entre as redes locais das
unidades da Universidade. Atualmente, essas redes locais encontram-se em estdgios diferenciados de
desenvolvimento, existindo unidades com solu¢@o de rede local definida e implantada e unidades que estdo em fase
de ampliacdo de suas redes locais.

A plataforma basica de hardware das redes locais é composta por estagdes de trabalho e notebooks do tipo PC Intel,
instalados com o sistema operacional Windows ou Linux. Em algumas unidades existem também servidores
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Windows ou Linux para o atendimento departamentalizado. Vérios periféricos, de marcas e modelos das mais
diversas possiveis (impressoras, scanners, webcam, etc) estdo instalados nestas unidades.

Os quantitativos e os tipos de equipamentos apresentados nos quadros logo em seguida sdo apenas uma indicagdo de
valores aproximados que efetivamente estdo instalados na UFBA. Estes valores sofrerdo alteragdes frequentes em
fun¢do das novas aquisi¢des que ocorrerdo ao longo do periodo contratual.

5.1 Servidores - Plataforma Windows / Linux

2008 2013

Servidores fisicos com Windows 45 12
Servidores virtuais com Windows 56 33
Servidores fisicos com Linux 8 19
Servidores virtuais com Linux 0 57
Servidores RISC IBM com AIX 1 1 0

5.2 Estacgodes de Trabalho - Plataforma Windows / Linux

2008 2013

Estacdes de trabalho — microcomputadores 5.000 ~10.000
Impressoras jato de tinta, laser e matriciais
(pequeno e médio porte) de diversas
marcas e

modelos

~800 ~800

5.3 Equipamentos de Rede

2008 2013

Roteadores 7 7
Switches do backbone 6 6
Switches de acesso 165 318
Hubs ~300 218
Access Point (Wi-Fi) ~100 194
Firewall Aker 3000 4 0
Firewall CISCO ASA5550 2 2
Ironport 0 2

6) PLATAFORMAS DE SOFTWARE

6.1 Infraestrutura de Software basico nas estacdes dos usuarios

a) Sistema operacional Windows: 2000, XP Professional, Vista, Windows ME, 98, 7;

b) Sistema operacional GNU/Linux: Debian, Mandrake, Kurumim, Fedora e Ubuntu;

c¢) Internet Browser: Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox e Google Chrome.

d) Aplicativos para uso do correio eletronico: Thunderbird, Eudora, Microsoft Outlook e Microsoft Outlook
Express;

e) Seguranca e Antivirus: F-Secure, Norton, McAfee, softwares de Backup;

f) Automacao de escritério: Microsoft Office 97/2000/2003/XP/2007/2010 e OpenOffice;

g) Ferramentas de Groupware: Microsoft Exchange e e-Groupware

h) Outros servigos Internet: FTP, compartilhamento de arquivos e de impressoras, acesso VolIP, ferramentas
multimidia;

i) Sistemas Administrativos: SIP, SIAC, SIDOC, AQUIBIB, SAPO, SIVES e todos os sistemas de uso corporativo
das areas académica e administrativa.

112



6.2 Infraestrutura de Software dos servidores Windows

a) Sistema operacional Windows: 2000/2003/2008 Server Standard e Enterprise;
b) Linguagens de programagao cliente-servidor: PowerBuilder, Delphi 7;

¢) Linguagens e ambientes de programacao Web: PHP, ASP, JSP, JAVA;

d) Ferramentas de construcio de paginas Web: Dreamweaver, Twiki;

e) Ferramentas Case e UML: Jude;

f) Ferramentas de construcdo de relatdrios: Crystal reports, R&OS — php pdf creation;
2) Ferramentas de banco de dados corporativos: Microsoft SQL Server;

h) Servidores http: Microsoft IIS;

i) Aplicativos de gerenciamento e controle de Redes: Tivoli Netview;

j) Aplicativos para uso do correio eletronico: Microsoft Outlook;

k) Backup: IBM TSM;

1) Antivirus: F-Secure e McAfee.

6.3 Infraestrutura de Software dos servidores GNU/Linux ou Unix

a) Sistema operacional GNU Linux: Debian;

b) Linguagens e ambientes de programagdo Web: Struts, PHP, JSP, JAVA, JSF, JEE;
c¢) Ferramentas de banco de dados corporativos: PostgreSQL, MySQL, phpPgAdmin, PgAdmin;
d) Servidores HTTP: Apache;

e) Aplicativos de gerenciamento e controle de Redes: Cacti e Zabbix;

f) Aplicativos para uso do correio eletrdonico: Postfix;

g) Protocolos diversos em Rede: BIND9, NTPD, SSHD;

h) Containers Web: JBoss, TomCat, Zope, Glassfish, Websphere e OC4J;

i) Outras tecnologias: JPA (TopLink), Hibernate e Ruby;

j) Ferramentas de projetos: dotproject, redmine.
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ANEXO III - VOLUMETRIA o\ £ ot

Seguem numeros de referéncia relativos ao volume mensal de chamados esperado.

1. Demandas de Solicitacoes de Servico

A UFBA possui um parque aproximado de 10.000 computadores e 800 impressoras em Salvador.
Nas unidades do interior (Vitdria da Conquista, Oliveira dos Campinhos, Camacari, Barreiras e
Itabuna) deve ser considerado um parque de aproximadamente 10% do quantitativo apresentado
para a UFBA em Salvador. Possui também um total de 2.678 docentes, 3.258 técnico-
administrativos e 40.000 alunos — ndmeros baseados no UFBA em Niimeros, edi¢do 2013 com
referéncia a 2012. Todos sao usuarios dos recursos da Rede UFBA e somente docentes, técnico-
administrativos e parte dos alunos (10%) sdo potenciais usudrios dos servicos da Central de
Servigos.

Atualmente 12.000 usudrios possuem conta de e-mail e, para isso estes devem estar cadastrados
no dominio da Rede UFBA.

As tabelas abaixo mostram os quantitativos de referéncia do volume mensal de chamados para cada tipo
de servico, agrupados por niveis (N1, N2 e N3), ao longo dos anos de 2012 e 2013.

Distribuicao de Casos por Grupo de Servico — 2012

Casos por Grupo - 2012

GRUPO JAN FER MAR | ABR MAI JUN JUL AGO SET OouUT | NOV DEZ | TOTAL
CENTRAL DE
SERVICO 169 167 256 81 114 55 77 198 264 291 480 269 2421
OPERAGAO 143 85 219 171 174 121 134 114 140 132 102 93 1.628
SUBTOTAL N1 4.049
INVENTARIO 10 13 635 76 11 13 18 9 3 501 1 7 1.297

ATENDIMENTO

DE CAMPO 504 571 928 860 739 548 441 899 639 686 729 811 8.355
SUBTOTAL N2 9.652
REDES 33 33 52 44 26 41 51 43 51 51 31 18 474
SEGURANCA 22 54 27 30 25 20 32 48 46 45 52 44 445
SERVIDORES 148 225 303 349 244 274 258 323 274 373 270 179 3.220
BANCO DE

DADOS 52 53 56 10 33 35 27 36 72 66 90 54 584
SUBTOTAL N3 4.723
REPASSE N4 150 246 415 305 226 127 137 92 145 150 185 160 2338
SUBTOTAL N4 2.338
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TOTAL GERAL

DOS GRUPOS 1.231 | 1.447 | 2.891 | 1.926 | 1.592 | 1.234 | 1.175 | 1.762 | 1.634 | 2.295 | 1.940 | 1.635 | 20.762

Observagao:

O grupo Atendimento de Campo (N2) € composto, dentre outros subgrupos, por servigcos de
instalagdo e verificacdo de novas maquinas, que correspondem a aproximadamente 20% do total
de chamados de N2.

Os técnicos que compdem o grupo Atendimento de Campo (N2) também realizam chamados
iniciais de Rede.

QUANTIDADE DE CHAMADOS POR
MES - 2012
3.500
3.000
2.500 /\
2.000 / \ N
1.500 // \w/\/ o~
1.000
500
0 . . . . . . . . . . .
JAN FER MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
Distribuicdo de Casos por Grupo — 2013
Casos por Grupo - 2013
GRUPO JAN | FER | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL |AGO | TOTAL
CENTRAL DE SERVICO 413 | 253 | 280 | 184 | 138 | 160 | 263 | 476 2.404
OPERACAO 97 117 | 111 | 133 | 155 | 197 | 269 | 274 1.443
SUBTOTAL N1 3.847

ATENDIMENTO DE CAMPO 450 | 668 | 641 | 819 | 509 | 696 | 741 | 739 5.567

INVENTARIO 137 | 25 7 1 2 3 6 182
SUBTOTAL N2 5.749
REDES 28 14 65 28 33 40 55 51 336
SEGURANCA 24 | 137 | 57 61 64 63 72 85 616
SERVIDORES 189 | 197 | 313 | 335 | 343 | 183 | 136 | 163 1.974
BANCO DE DADOS 54 43 98 98 23 95 78 | 148 670
SUBTOTAL N3 3.596
REPASSE N4 106 | 200 | 183 | 211 | 287 | 224 | 169 | 200 1686
SUBTOTAL N4 1.686
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Os quantitativos informados na tabela acima, para os tipos de servigos de redes, banco de dados,
seguranca, servidores e os repasses para o 4° Nivel, sdo quantidades aproximadas e podem ndo
refletir a realidade do periodo de assinatura do contrato. Durante os seis primeiros meses de
funcionamento da Central de Servigos serd feita uma avaliacdo nos quantitativos de chamados
registrados para cada um destes tipos de servigos e novos valores médios estimativos serdo
calculados, valores estes que serdo utilizados como referéncia para futuros pedidos de revisao
para ampliacio ou reducio dos servigos conforme definido na se¢iio 1.5- CONDICOES PARA
AMPLIACAO OU REDUCAO DAS POSICOES DE ATENDIMENTO do Termo de Referéncia

— Anexo L.

Estatisticas da Central Telefonica

Ligacoes Recebidas por Horario — 2013
Recebidas em 2013

Horario

Jan |Fev|Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Total

07:00-08:00

19 7| 24| 50| 38| 21| 31| 40| 230

08:00-09:00

169 | 31| 134 345| 219| 197| 218| 320| 1633

09:00-10:00

280 65| 197| 481 | 318| 279| 368| 487| 2475

10:00-11:00

396 64| 209| 522| 352| 320| 469| 516| 2848
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11:00-12:00| 292| 68| 177| 516| 359| 271 | 330| 465| 2478
12:00-13:00| 143| 33| 92| 252| 166| 140| 171 225| 1222
13:00-14:00| 138| 22| 76| 289| 171| 143| 170| 208| 1217
14:00-15:00| 199| 32| 164 | 394| 255| 209| 326| 339| 1918
15:00-16:00| 233| 32| 160| 399| 210| 224| 305| 334| 1897
16:00-17:00| 190| 24| 110| 230| 154| 146| 221| 256| 1331
17:00-18:00| 89| 9| 47| 137| 80| 92| 106| 124| 684
18:00-19:00| 48| 6| 11| 45| 27| 32| 42| 39| 250
19:00-20:00| 15 1 6| 19| 12 6 8| 24 91
20:00-21:00 6| O 5 9 4 3 9| 13 49
21:00-22:00 1| 2 1 9 9 2 0 4 28
TOTAL (2218|397 | 1413 | 3697 | 2374 | 2085 | 2774 | 3394 | 18352
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Quantidade de Ligacoes por Més — 2013
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ANEXO IV - ATIVIDADES POR GRUPO DE SERVICO

Estdo listadas neste anexo as atividades a serem executados por Grupo de Servico, devendo ser

observado que esta relac@o pode ser alterada dinamicamente no decorrer da execugdo do

contrato.

1. COMPUTADORES (DESKTOPS E NOTEBOOKS), TABLETS, SMARTPHONES E

PERIFERICOS:

Categoria do Servico

Atividades

Administracdo das estacdes de

trabalho

Instalacdo de desktop

Movimentagao e retirada de desktop

Substituicao de componentes em desktops,
notebooks e periféricos da UFBA (componentes
fornecidos pela UFBA)

Adicao de componentes em desktops, notebooks
e periféricos da UFBA (componentes fornecidos
pela UFBA)

Diagnostico de incidentes de hardware de
microinformadtica e acionamento, sempre que
necessario, das empresas responsdveis por
garantias ou contratos vigentes de manutencao, e
na sua auséncia, o(s) 6rgao(s) competente(s) da
UFBA (acionar o suporte de 4° Nivel)

Verificacdo de conformidade das especificagdes
dos novos equipamentos com requisitos
contratados

Composicao e manutengdo atualizada do
inventdrio dos recursos computacionais,
incluindo caracteristicas técnicas, utilizando o
software de gestdo de inventdrio e auditoria de
ativos de TI

Servigos relacionados a tablet
e smartphone

Verificacao de conformidade das especificagdes
dos novos equipamentos com requisitos
contratados

Instalacdo, configuragdo e suporte de sistemas
operacionais

Diagnéstico e solucdo de pequenos problemas

Composic¢ao e manutengdo atualizada do
inventdrio dos equipamentos, incluindo
caracteristicas técnicas existentes, utilizando o
software de gestdo de inventério e auditoria de
ativos de TI

Servigos associados a sistema
operacional em desktop

Instalacdo, configuragdo e suporte de sistemas
operacionais Windows, GNU/Linux e MAC OS
X

Aplicacdo de correcdes nos sistemas
operacionais e aplicativos instalados nos
desktops (patches, hotfixes, service pack, etc)

Manutencao de uma solucdo para a integragdo do
Debian GNU/Linux com ambientes Microsoft
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Automacao de escritorio: Instalacdo,
configuracdo e suporte de aplicativos dos
pacotes Microsoft Office e versdes gratuitas
similares, tal como OpenOffice

Servigos de suporte a software

Instalacdo e configuragdo de softwares
autorizados pela STI/UFBA

Suporte a softwares de uso corporativo
homologados pela STI/UFBA

Instalacdo, remogdo e configuracio de antivirus
por demanda

Servigos associados a
periféricos em desktops

Instalacdo e configuragdo de periféricos
(impressoras, DVD-ROM, scanners, etc.

Apoio aos usudrios para execugdo das seguintes
demandas: gravacao e copia de DVD-ROM;
conversdo de arquivos, procedimento de backup;
digitalizacdo de documentos ou imagens;
reconhecimento 6tico de caracteres.

Servigos de suporte a
utilizacdo de recursos de rede

Suporte ao usudrio no uso dos recursos de rede,
tais como servidor de arquivos, servidor de
impressdo, VPN, acesso a banda larga, VolP,
acesso a redes sem fio, etc.

Instalacdo, configuragdo e suporte ao uso de
aplicativos de acesso a Internet e aplicativos
clientes de acesso ao correio eletrdnico

Gerenciamento de contas dos
usuarios

Recadastramento, atribui¢des de permissoes,
criagcdo de contas, mudanca de senhas, etc.

Divulgagao e informes

Informacao aos usudrios da UFBA sobre
problemas operacionais do ambiente de TI que
causem impacto

Orientagdo aos usudrios quanto as normas €
procedimentos técnicos e de seguranca relativos
a utilizacdo do ambiente computacional da
UFBA

Elaboracdo e manutencao atualizada de sitio na
Intranet com dicas e solugdes, através de FAQs
(perguntas mais frequentes) e informativo de
ocorréncias da drea de TI para usudrios

Sistemas administrativos do
Governo Federal

Instalacdo, configuragdo, orienta¢do e suporte
aos usudrios da UFBA que fazem uso dos
sistemas administrativos do Governo Federal
(Rede Serpro, ComprasNet, etc.)

INFRAESTRUTURA DA REDE

Categoria do
Servico

Atividades

DHCP: Administrag¢do do servi¢o de configuracdo
automatica da rede nas estacdes de trabalho da Rede UFBA

Servicos da Rede

DNS: Administracao do servigo de nomes e dominios
dentro de ufba.br ou de parceiros
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NTP: Administragdo do servigo de sincronizacao de
relogios de estacdes de trabalho, servidores e equipamentos
de rede.

WINS: Administragdo do servico Wins para permitir o
acesso de estacdes Windows 98 a rede

Geréncia e
Operagdo da Rede
(cabeada e sem fio)

Conectividade a rede: Provimento de interligacio de
equipamentos a Rede UFBA permitindo o
compartilhamento de recursos, acesso aos servigos da Rede
UFBA e a Internet. Consiste também no provimento de
conectividade para a realizac@o de eventos, prospeccio de
novas redes e expansdo de redes existentes

Geréncia de rede e servigos: Monitoramento e
gerenciamento da capacidade e disponibilidade da rede,
servidores e servicos UFBA

Supervisdo e administracdo das redes internas dos
orgaos/unidades garantindo a conectividade entre
componentes da rede local, e entre as redes locais e a Rede
UFBA

Verificacao e ativacao de pontos de rede ja identificados e
homologados pelo Nucleo de Manutencdo de Tecnologias
de Informacdo e Comunicacdo

Instalacao/desinstalacao/configuracao de switches,
roteadores e pontos de acesso a rede sem fio

Instalacdo e customizacdo de softwares de gerenciamento
de redes

Monitoracao e analise de desempenho dos recursos da
Rede UFBA, incluindo os componentes de acesso a rede
sem fio

Configuracdo, monitoragdo e geréncia da conectividade da
Rede UFBA com a RNP (Rede Nacional de Ensino e
Pesquisa) e com as demais redes remotas que estao
interligadas com a UFBA

Andlise de localizag¢do dos pontos de acesso a rede sem fio
(site survey)

Documentacao

Automatizagdo e documentacio dos servigos de rede

Implantacdo, documenta¢do, manutengdo e execucao dos
diversos procedimentos, rotinas e processos relacionados
com a infraestrutura basica de TI da UFBA

Suporte técnico

Suporte técnico as equipes das demais dreas operacionais

Orientagdo e esclarecimentos aos usudrios, com
atendimento local ou remoto, sobre problemas especificos
dos servigos da Rede UFBA

Prospeccdo e
planejamento

Andlise e desenho de solucdes de TI

Prospecc¢do de tecnologia — avaliagdo, especificacado e
homologacdo de solu¢des de hardware e software inerentes
a infraestrutura de TI, com o objetivo de aperfeicoar a
qualidade dos produtos gerados e do processo de trabalho

Planejamento de modernizacao da drea de tecnologia da
informagado
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Auxilio na elaboracdo de Plano de Trabalho, Projeto
Basico e Termo de Referéncia

Elaboracao de andlise técnica e emissao de relatérios
técnicos de equipamentos e softwares inerentes a
infraestrutura de tecnologia da informagao

Elaboracao de planos de contingéncias e recuperagdo de
desastres

3. BANCO DE DADOS

Categoria do Servico

Atividades

Administragdo de Banco
de Dados

Migracdo de dados para diversos ambientes

Realizacio de tunning em bases de dados

Realizacdo de backup de bases de dados

Criagdo de bases de dados

Carga de dados

Andlise de queries com vistas a melhoria de
desempenho

Arquivamento de dados

Gerenciamento de privilégios de usudrios nas bases de
dados

Elaboracao e execug¢ado de scripts de alteragio de
objetos das bases

Gerenciamento e atualizacdo das estruturas das bases
de dados

Desenvolvimento de scripts SQL

Administracdo de modelos de dados

Manuteng¢do do ambiente de replicagdo de bases de
dados

Prospeccgao e
planejamento

Andlise e desenho de solucdes de TI

Prospeccdo de tecnologia — avaliagdo, especificagao e
homologacdo de solu¢des de hardware e software
inerentes a infraestrutura de TI, com o objetivo de
aperfeicoar a qualidade dos produtos gerados e do
processo de trabalho

Planejamento de modernizacdo da drea de tecnologia
da informacao

Auxilio na elaboracdo de Plano de Trabalho, Projeto
Basico e Termo de Referéncia

Elaboragado de analise técnica e emissdo de relatdrios
técnicos em equipamentos € programas inerentes a
infraestrutura de tecnologia da informacao

Elaboracao de planos de contingéncias e recuperagao
de desastres

SISTEMAS APLICATIVOS E CORPORATIVOS

Categoria do Servico

Atividades

Suporte a sistema
aplicativos e
corporativos

Suporte ao sistema para consulta ao acervo das
bibliotecas da UFBA e controle de empréstimo

Instalacdo, configuragdo e suporte a utilizagdao do
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sistema de gerenciamento da central de servicos

Manutencdo do ambiente de ensino a distancia da
UFBA (Moodle)

Manutencdo de um ambiente para a geréncia de
projetos para a comunidade UFBA

Manutencdo de um ambiente de registro e consulta de
teses e dissertacoes.

Realizar testes de integracdo do sistema com o
ambiente

Solucionar problemas através de scripts de atendimento

Cadastro, alteragdes e desbloqueio de senhas

Instalacdo, alteracd@o e exclusdo de aplica¢des nos
diversos ambientes

Atualizacdo das aplicacdes e reinicializagdo dos
servigos de forma a garantir o perfeito funcionamento
das aplicagdes corporativas

Suporte ao uso de sistemas corporativos

Instalacdo, configuragdo e suporte a utilizagdao do
sistema de geréncia de inventdrio dos ativos

SEGURANCA

Categoria do Servico

Atividades

Segurancga da
Informacao e
Gerenciamento de
Acesso

Realizacao de atividades para andlise de
vulnerabilidades nos ativos de TI e nos processos,
buscando solugdes para os problemas identificados

Andlise forense de sistemas comprometidos

Administrac¢do do sistema de controle de acesso a
STI/UFBA

Segmentacdo e prote¢do da Rede UFBA, criagdo de
regras e NAT, monitoramento, verificagdo e
tratamento dos incidentes de seguranca

Cumprimento da politica de seguranc¢a da informacao
da UFBA

Recomendacdo de diretrizes e politicas de seguranga
em TI

Criagdo, configuracdo e administragdo do servidor para
armazenamento e andlise dos logs dos servidores e
equipamentos de rede da UFBA

Criagdo, configuracio e administragdo da solucio de
deteccdo de intrusdo de rede

Acdo reativa aos incidentes de seguranga envolvendo
os ativos de TI da UFBA

Administrag¢do do servico que permite o controle de
acesso a Internet

Criagdo, configuracio e administragdo dos servicos de
VPN

Gestao de certificados digitais

Implementagdo de técnicas de seguranca nos
servidores
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Administrac¢do do servico de geréncia dos sistemas
antivirus da Rede UFBA

Execucdo das atividades relativas as politicas de
salvaguarda dos dados da Rede UFBA

Backup

Arquivamento mensal e cOpia de seguranga didria das
informagdes armazenadas nos servidores da STI e das
configuragdes dos equipamentos de rede.

Prospeccdo e
planejamento

Andlise e desenho de solucdes de TI

Prospecc¢do de tecnologia — avaliagdo, especificagcdo e
homologacdo de solu¢des de hardware e software
inerentes a infraestrutura de TI, com o objetivo de
aperfeicoar a qualidade dos produtos gerados e do
processo de trabalho

Planejamento de modernizacio da drea de tecnologia
da informacao

Auxilio na elaboracdo de Plano de Trabalho, Projeto
Basico e Termo de Referéncia

Elaboracao de andlise técnica e emissao de relatérios
técnicos em equipamentos e programas inerentes a
infraestrutura de tecnologia da informagao

Elaboracao de planos de contingéncias e recuperagao
de desastres

SERVIDORES

Categoria do Servico

Atividades

Administrag¢ao
de Servidores

Configuracdo e administracio dos servidores
hospedados na Rede UFBA

Arquivamento mensal e copia de segurancga didria das
informagdes armazenadas nos servidores da STI e das
configuracdes dos equipamentos de rede

Transporte de copias das midias para armazenamento
externo (Backup Off-site)

Administragdo do espaco no datacenter destinado aos
servidores da comunidade UFBA e parceiros -
Hospedagem (Colocation)

Administragdo do repositério dos softwares do Debian
GNU/Linux acessivel para a comunidade

Administragdo de um repositorio dos softwares da
Microsoft para atualizagdo dos servidores

Administracdo de um ambiente centralizado para o uso
de terminais na Rede UFBA (Thin Clients)

Gerenciamento dos subsistemas de armazenamento de
massa, com rede SAN (Storage Area Network) e NAS
(Network Attached Storage)

Instalacdo, configuragdo, geréncia e suporte da
estrutura de virtualizacfo utilizada na Rede UFBA

Gestao das contas de usudrios da Rede UFBA com
defini¢do de grupos e permissoes e administracdo do
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Servico de Diretério

Manutencao de politica de usudrio e maquinas, tais
como GPO

Administragdo dos servicos de impressao na Rede
UFBA

Criagao, configuracdo e administragdo do servigo de
armazenamento dos dados administrativos e
académicos da Rede UFBA

Administragdo de ambiente para a execugdo de
aplicagdoes Web

Suporte técnico as equipes das demais dreas
operacionais

Orientagdo e esclarecimentos aos usudrios, com
atendimento local ou remoto

Prospecgao e
planejamento

Andlise e desenho de solugdes de TI

Prospeccdo de tecnologia — avaliagdo, especificagdo e
homologacdo de solucdes de hardware e software
inerentes a infraestrutura de TI, com o objetivo de
aperfeicoar a qualidade dos produtos gerados e do
processo de trabalho

Planejamento de modernizagdo da drea de tecnologia
da informacao

Auxilio na elaboracio de Plano de Trabalho, Projeto
Basico e Termo de Referéncia

Elaboracdo de andlise técnica e emissao de relatérios
técnicos em equipamentos € programas inerentes a
infraestrutura de tecnologia da informacao

Elaboracdo de planos de contingéncias e recupera¢ao
de desastres

OPERACAO E MONITORAMENTO

Categoria do Servico

Atividades

Operacao e
monitoramento da
infraestrutura de T1

Operagdo e monitoramento da infraestrutura de rede da
UFBA

Execucdo dos processos rotineiros de T1 tais como: rotina
didria de backup, operacdo de impressoras da STI, etc.

Identificar os incidentes de hardware de servidores e
acionar, sempre que necessario, as empresas responsaveis
por garantias ou contratos vigentes de manutengio, e
informar o(s) setor(es) competente(s) da UFBA

Identificar os incidentes de hardware dos equipamentos
que formam a rede da UFBA e acionar, sempre que
necessdrio, as empresas responsdveis por garantias ou
contratos vigentes de manuteng¢ao, e informar o(s)
setor(es) competente(s) da UFBA

Monitoramento de falhas de servigcos

Detecc¢ao de problemas em redes LAN, WAN e Wireless,
qualquer que seja a tecnologia

Operacio e

Operagado e monitoramento do sistema de suprimento de
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monitoramento da
infraestrutura basica

energia da STI (estabilizador, no-break e grupo moto-
gerador)

Operacgao e monitoramento do sistema central de ar-
condicionado da STI

Administrac¢do do sistema de cameras da STI

Monitoramento do sistema anti-incéndio da STI

Identificar os incidentes na infraestrutura da STI que
interferem diretamente no funcionamento da Rede UFBA
(ar condicionado, sistema elétrico, sistema anti-incéndio,
etc) e acionar, sempre que necessario, as empresas
responsdveis por garantias ou contratos de manutencao, e
informar o(s) setor(es) competente(s) da UFBA

OUTROS SERVICOS

Servigos ofertados
para os usudrios

Blog: Criagdo, configuragdo e administracdo de ambiente
para a disponibilizacdo de blogs

CMS: Criagdo, configuragdo e administracao de ambientes
para a publicagdo de paginas Web e gestdao de contetido on-
line

Correio Eletronico: Criagdo, configuracdo e administragcdo
do servigo de correio eletronico da UFBA e parceiros

Dominio Virtual: Criacdo, configuragdo e administracao
dos ambientes para hospedagem de sitios virtuais

FTP: Criacao, configuracdo e administra¢io do servigo
FTP

Lista de discussdo: Criagdo, configuracdo e administracao
do servico que permite o uso de féruns eletronicos, através
de correio eletronico

Repositdrio institucional: Criagdo, configuragdo e
administrac@o do servigo para integrar as iniciativas de
publicacgdo eletronica de arquivos multimidia, softwares,
documentos, etc.

Revista Eletronica: Criagdo, configuracdo e administracao
do servico para oferecer a comunidade académica revistas
eletrOnicas

Servigos de voz,
dados e imagens

Transmissdo de video via Web: Instalagdo e configuracio
da infraestrutura para suporte a comunidade UFBA e
parceiros na transmissdo de eventos e aulas.

Videoconferéncia: Configuragao da infraestrutura para
suporte na realizacdo de videoconferéncias.

Video sob demanda: Instalagc@o e configuragdo do
ambiente para gravacao e disponibilizacdo de videos na
Web.

VolIP: Instalacdo, configuracido e administra¢do da solugdo
para a comunicacao por voz através da Internet, baseado
em protocolos H.323, SIP e outros

Radio on-line: Instalagdo, configuracio e administragdao do
ambiente para a transmissao de dudio pela Internet.
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9. APOIO A EVENTOS

Categoria do Servico

Atividades

Apoio técnico a eventos

Apoio e acompanhamento técnico nas apresentagdes em
eventos, semindrios, palestras, sessdes de
videoconferéncia e transmissao de video pela internet,
todos promovidos pela UFBA em suas instalagcdes
(capital e interior) ou fora dela

Configuragdo e operagdo de rede, software e
equipamentos necessirios para o evento

Levantamento e montagem da infraestrutura necessaria
para o evento

10. REPASSE PARA 4° Nivel

ria do Servico

Atividades

Coordenagao de
Sistemas da Informacao

Repasse dos erros identificados nos sistemas
corporativos

Repasse das solicitacdes de mudangas nos sistemas
corporativos

Repasse de solicitagdes de atribuicdes de permissdes
de acesso aos sistemas

Repasse de solicitagdes de criagdo de contas de acesso
de usudrios aos sistemas

Coordenacgiao de
Atendimento

Repasse de requisi¢des para criagdo, administracdo e
moderagdo de listas de discussao

Repasse de requisi¢des de divulgacdes e informes

Coordenacgdo de Redes e
Infraestrutura

Repasse de servico de suporte ndo previsto no escopo
deste contrato

Nucleo de Manutencao
de Tecnologias de
Informagdo e
Comunicagdo

Repasse de requisi¢des para instalacdo, manutengao,
ativacdo e certificacdo de pontos de rede

Repasse de requisi¢cdes para confeccdo de cabo de rede

Repasse de requisi¢des para elaboracdo de projetos de
instalacdo de rede interna

Repasse de requisi¢Oes para fiscalizacdo de obras de
rede

Repasse de requisi¢des para instalacdo, ativacio e
manutencio de fibra dptica interna

Repasse de requisi¢des para instalacdo de rede interna

Repasse de requisi¢des para instalacdo e manutencao
de ramais de voz

Repasses para Terceiros
(fornecedores,
fabricantes, prestadores
de servigo, etc.)

Repasse de requisi¢des para conserto de equipamentos
de TI que estdo com contratos de garantia validos ou
com contrato de manutengdo. Devem ser acionadas as
empresas responsdveis contratualmente pela
manutencio destes equipamentos
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ANEXO V - CATALOGO DE SERVICOS - STI/UFBA X s

Deve ser observado que a relagdo de servicos apresentada neste catdlogo representa um
levantamento preliminar dos servigos que deverao ser prestados pela Contratada, ndo
significando, porém, que novos servigos ou mesmo servicos ainda ndo identificados ou
documentados ndo deverdo ser incluidos nesta relacdo. Durante a fase de implantacdo da
Central de Servicos, na fase de mapeamento e especificagdes dos processos, novos servigos
podem ser identificados e deverdo ser considerados pela Contratada como fazendo parte do
escopo de servicos a serem prestados, salvo se a UFBA decidir por ndo inclui-las no escopo de
fornecimento.

Os servicos apresentados neste documento estdo agrupados nas seguintes categorias:

1) Computadores (desktops e notebooks), tablets, smartphones e periféricos:
a) Administragdo das estacoes de trabalho;
b) Servicos relacionados a tablets e smartphones;
c) Servicos associados a sistema operacional em desktop;
d) Servicos de suporte a software;
e) Servicos associados a periféricos em desktop;
f)  Servicos de suporte a utilizagdo de recursos de rede;
g) Gerenciamento de contas dos usudrios;
h) Divulgagdo e informes;

i)  Sistemas administrativos do Governo Federal,

2) Infraestrutura de Rede:
a) Servicos darede;
b) Geréncia e operacio da rede (cabeada e sem fio);
¢) Documentacio;
d) Suporte técnico;

e) Prospecgdo e planejamento;

3) Banco de Dados:
a) Administra¢do de banco de dados;

b) Prospeccdo e planejamento;

4) Sistemas aplicativos e corporativos:

a) Suporte a sistema aplicativos e corporativos;

5) Seguranca:
a) Seguranca da informagao e gerenciamento de acesso;
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b) Backup e Backup Off-site;

¢) Prospeccio e planejamento;
6) Servidores:

a) Administracdo de servidores;

b) Prospeccio e planejamento;

7) Operaciao e Monitoramento:

a) Operacdo e monitoramento da infraestrutura bésica;

b) Operacdo e monitoramento da infraestrutura de TI;

8) Outros Servicos
a) Servicos ofertados para os usudrios;

b) Apoio a eventos;

9) Infraestrutura para Servicos de Voz, Dados e Imagens

a) Transmissdo de video via Web;
b) Videoconferéncia;

¢) Video sob demanda;

d) Voz sobre IP;

e) Radio on-line;

Abaixo detalhamento dos servigos.

1. Computadores (desktops e notebooks), tablets, smartphones e periféricos:

a) Administracao das estacoes de trabalho

Descricao:
Administrag¢do do parque de estagdes de trabalhos da

Rede UFBA

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: Windows,
GNU/Linux, TCP/IP, conhecimentos basicos de
DHCP, DNS, WINS, VPN, conectividade, POP3,
SMTP e wireless.

b) Servicos relacionados a tablets e smartphones

Descricao:
Administra¢do do parque de tablets e smartphones
institucionais

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: I0S, Android e
Windows phone.

¢) Servicos associados a sistema operacional em desktop
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Descricao:
Servigos de instalacdo, configuracdo e suporte de

' Puablico atendido: Comunidade UFBA. . +
Conhecimentos necessarios: Windows,

sistemas operacionais Windows, GNU/Linux e OS X | GNU/Linux, OS X.

d) Servicos de suporte a software

Descric¢ao:
Servicos de suporte e administracdo dos softwares de

apoio instalados nas estagcdes de trabalhos da Rede
UFBA.

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: Windows,
GNU/Linux, suite de escritério MSOffice,
BROffice, OpenOffice e antivirus.

e) Servicos associados a periféricos em desktop

Descricao:
Servigos de suporte, instalagdo e configuracio de
periféricos.

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: Windows /
GNU/Linux, dispositivos e drivers.

f) Servicos de suporte a utilizacdo de recursos de rede

Descric¢ao:
Servicos de suporte ao uso dos recursos da rede
UFBA.

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: Windows,
GNU/Linux, TCP/IP, conhecimentos basicos de
DHCP, DNS, WINS, VPN, conectividade, switch
e hubs e wireless.

g) Gerenciamento de contas dos usuarios

Descric¢ao:

Gerenciamento de contas dos usuarios do dominio da
UFBA (recadastramento, atribui¢des de permissoes,
criacdo de contas, mudanca de senhas, etc.)

Piblico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: Active Directory,
Windows

h) Divulgacao e informes

Descricao:
Servigos de divulgacado e informes para os usudrios
da rede UFBA

Publico atendido: Comunidade UFBA.

i) Sistemas administrativos do Governo Federal

Descricao:

Servigos de instalacdo, configuracdo, orientagdo e
suporte aos usudrios da UFBA que fazem uso dos
sistemas administrativos do Governo Federal

Publico atendido: Comunidade UFBA.

2. Infraestrutura de Rede:
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a) Servicos da rede

Descric¢ao:

Provimento de interligacdo de micros na Rede
UFBA permitindo o compartilhamento de recursos,
acesso aos servicos da Rede UFBA e a Internet.

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: Windows
GNU/Linux, DHCP, Switch, TCP/IP

b

b) Geréncia e operaciao da rede (cabeada e sem fio)

Descricao:
Gerenciamento, operacdo e monitoramento da rede,
servidores e servicos da Rede UFBA.

Puablico atendido: Comunidade UFBA.

Conhecimentos necessarios: GNU/Linux,
Apache, PHP, MySQL, Cacti, Zabbix, SNMP,
Syslog-ng, ICMP, Switch, Tivoli Net View,

TCP/IP

¢) Documentacao

Descricao:
Elaboracdo de documentos relacionados a
infraestrutura da Rede UFBA

Publico atendido: Comunidade UFBA.

d) Suporte técnico

Descricao:
Suporte técnico aos usudrios da UFBA e as equipes
das demais dreas operacionais

Publico atendido: Comunidade UFBA.

Conhecimentos necessarios: GNU/Linux,
Apache, PHP, MySQL, Cacti, Zabbix, SNMP,
Syslog-ng, ICMP, switch, Tivoli Net View,
TCP/IP, DHCP, DNS, roteamento, infraestrutura,
Multicast, VLAN, QoS, MPLS, seguranca.

e) Prospeccao e planejamento

Descricao
Prospeccdo de novas redes e expansao de redes
existentes.

Publico atendido: Comunidade UFBA.

Conhecimentos necessarios: Windows, TCP/IP,
DHCP, DNS, switch, roteamento, infraestrutura,
Multicast, VLAN, QoS, MPLS, seguranca.

3. Banco de Dados:

a) Administracao de banco de dados

Descricao

Administragdo dos bancos de dados corporativos e
provimento de SGBD para hospedagem de bancos
de dados para a comunidade UFBA.

Puablico atendido: Comunidade UFBA
Conhecimentos necessarios: Windows

, SQL

Server, GNU/Linux, MySQL, PostgreSQL.

b) Prospeccao e planejamento
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Descricao
Prospeccdo e planejamento de novas tecnologias
associadas a drea de banco de dados

[
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| Publico atendido: Comunidade UFBA
Conhecimentos necessarios: Windows, SQL
Server, GNU/Linux, MySQL, PostgreSQL.

4. Sistemas Aplicativos e Corporativos:

a) Suporte a sistemas aplicativos e corporativos

Descricao:
Suporte aos Sistemas de Biblioteca, Sistema de

Gerenciamento da Central de Servicos, Ambiente de

ensino a distancia, Aplicacdo de Geréncia de
Projetos, Geréncia de inventario dos ativos e demais
sistemas corporativos.

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: GNU/Linux,
Pergamum, SQL Server, Apache, MySQL, PHP,
Moodle, Redmine, Dotproject.

5. Seguranca:

a) Seguranca da informacao e gerenciamento de acesso

Descricao:

Realizacdo de atividades relacionadas a seguranca
da informacao tais como andlise forense, firewall,
andlise de logs, controle de acesso e contetdo,
dentre outros.

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: Vulnerabilidades de
Seguranga, Politica de Seguranca da UFBA,
GNU/Linux, Windows, seguranca de redes, Cisco
ASA, ISO/IEC 27002, Radius, IAS, Gateway de e-
mail F-Secure/Proofpoint, antivirus.

b) Backup e Backup Off-site

Descricao:
Definicao e execucdo das politicas de backup

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: Windows, Linux,
IBM Tivoli Storage Manager, drive LTO Tape
Library.

¢) Prospeccao e planejamento

Descricao
Prospeccio e planejamento de novas tecnologias de
seguranca e andlise de vulnerabilidade do ambiente.

Publico atendido: Comunidade UFBA
Conhecimentos necessarios: Vulnerabilidades de
Seguranca, Politica de Seguranca da UFBA,
GNU/Linux, Windows, seguranca de redes, Cisco
ASA, ISO/IEC 27002, Radius, IAS, Gateway de e-
mail F-Secure/Proofpoint, antivirus.

6. Servidores:

a) Administracio de Servidores

Descricao:
Administracdo dos servidores fisicos e virtuais;
Gerenciamento de Storages;

Publico atendido: STI.
Conhecimentos necessarios: GNU/Linux,
Windows, DNS, Firewall, VLAN, TCP/IP,
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Manutencao e gestdao das contas de usudrios da Rede
UFBA.

Administragdo de ambiente de aplicagdes Web e
repositérios de softwares para Windows e Linux.
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WSUS, SQL Server, IIS, GPO, NLB, Terminal ~
Services, Tecnologias de armazenamento,
FiberChannel, Storage Manager, Client, IBM
System Storage DS 4500/4700/5020, EMC VNX
5300, SAN, ambiente virtual VMWare e VMware
vCenter, Active Directory, SIUS, GPO, DNS,
WINS, Java-sdk, Jboss, Tomcat, Apache, Plone,

Drupal, Zope.

b) Prospeccio e planejamento

Descricao:

Prospeccio e planejamento de novas tecnologias e
métodos associados a drea de administragao de
servidores.

Publico atendido: Dirigentes, coordenadores de
projetos e professores.

Conhecimentos necessarios: GNU/Linux,
Windows, DNS, Firewall, VLAN, TCP/IP, WSUS,
SQL Server, IIS, GPO, NLB, Terminal Services,
Tecnologias de armazenamento, FiberChannel,
Storage Manager Client, IBM System Storage DS
4500/4700/5020, EMC VNX 5300, SAN,
VMWare ESX e VMware vCenter, Active
Directory, SIUS, GPO, DNS, WINS, Java-sdk,
Jboss, Tomcat, Apache, Plone, Drupal, Zope.

7. Operaciao e Monitoramento:

a) Operacio e monitoramento da infraestrutura basica

Descricao:
Operagdo e monitoramento do sistemas: elétrico, ar-
condicionado, cAmeras Web e anti-incéndio.

Publico atendido: STI.

Conhecimentos necessarios: Funcionamento do
gerador, UPS, estabilizador, eletricidade em baixa
tensdo, funcionamento do sistema de refrigeracao
(CAG, bombas, Fan-coils, Selfs) e automacgao
(Carrier) e sistema Kodo.

b) Operacao e monitoramento da infraestrutura de TI

Descricao
Operacgdo e monitoramento dos recursos de TI da
Rede UFBA e execucio dos processos rotineiros.

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: Netview, SMS,
Zabbix e outros recursos ou ferramentas que se
tornem necessarios, Windows, GNU/Linux, Tivoli
Storage Manager.

8. Outros Servicos:

a) Servicos ofertados para os usuarios

Descricao:

Provimento dos seguintes servicos: Rede wireless,
Blog, CMS, Correio eletronico, dominio virtual,
FTP, lista de discussdo, repositdrio institucional e

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: TCP/IP, DNS,
DHCP, Wireless, segurancga de rede sem fio,
Radius, D-Link, Linksys, GNU/Linux, Apache,
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revista eletrOnica.

MySQL, Wordpress, TWiki, Zope, Plone: \}oomf}cij
Wordpress, Drupal, Postfix, Courier, PAM,
Postgres, Amavis, Clamav, SpamAssassin, IMAP,
POP3, SMTP, Kerberos, DNS, Active Directory,

Zimbra Enterprise, PostgreSQL, Dspace, SEER.

b) Apoio a eventos

Descricao:

Apoio e acompanhamento técnico nas apresentacoes
em eventos, semindrios, palestras e sessoes de
videoconferéncia e transmissdo de video pela
internet, promovidos pela UFBA e dentro das suas
instalacdes ou em locais dentro das cidades de
Salvador — Bahia, Vitoria da Conquista — Bahia ou
Camacari - Bahia.

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: GNU/Linux,
Windows, infraestrutura de comunicagdo e
transmissdo de audio e video, software a ser
utilizado para videoconferéncia.

9.

Infraestrutura para Servicos de Voz, Dados e Imagens:

a) Transmissao de video via Web

Descricao:
Suporte a comunidade UFBA e parceiros na
transmissdo de eventos e aulas.

Publico atendido: Comunidade UFBA e
parceiros.
Conhecimentos necessarios: TCP/IP, Windows

Media Encoder e Windows Media Services, Linux,
VLC, Icecast2

b) Videoconferéncia

Descricao:
Suporte na realiza¢io de videoconferéncias.

Publico atendido: Comunidade UFBA e
parceiros.

Conhecimentos necessarios: TCP/IP, H.323,
NAT e o software a ser utilizado para
videoconferéncia.

¢) Video sob demanda

Descricao:
Administrag¢do de espagos para a disponibilizacao
de videos na Web.

Puablico atendido: Comunidade UFBA
Conhecimentos necessarios: Linux, Apache

d) Voz sobre IP

Descricao:
Administrag¢do da solucdo para a comunicagdo por
voz através da Internet.

Publico atendido: Comunidade UFBA.
Conhecimentos necessarios: GNU/Linux,
Asterisk, OpenSer, MySQL, GNUGK,
FreeRadius, OpenLDAP, Apache
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e) Radio on-line

Descric¢ao:
Manuteng¢@o do ambiente para a transmissdo de
dudio pela Internet.

Puablico atendido: Comunidade UFBA

Conhecimentos necessarios: GNU/Linux,

Icecast2
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ANEXO VI - OR{ENTAC()ES E REQUISITOS PARA
ELABORACAO DA PROPOSTA DE PRECOS

INSTRUCOES PARA ELABORACAO DA PROPOSTA DE PRECOS

A proposta de precos devera ser elaborada rigorosamente de acordo com o disposto neste anexo.

1. Para a cotagdo dos precos, a Licitante devera utilizar-se, obrigatoriamente, dos modelos de
planilhas deste Anexo (Modelos 1, 2 e 3);

2. Os parametros a serem considerados na formulacdo da proposta comercial serdo os
seguintes:
2.1. A Licitante deverd elaborar seus precos, com base no servico a ser contratado,

2.2

2.3

observando as conceituacdes, os componentes € os recursos a serem disponibilizados
para a execucdo dos servigos, tais como pessoal, materiais, equipamentos, instalacdes
fisicas, mobilidrios, sistemas, links de comunicacao, base de conhecimento, treinamento,
taxas, impostos, despesas eventuais com deslocamento e hospedagem de profissionais,
dentre outros;

A proposta de precos deve contemplar a discriminagdo clara e detalhada dos servicos
ofertados, mencionando, o valor unitdrio e total, em moeda nacional, em algarismo e por
extenso definidos nos modelos de planilhas deste Anexo (Modelos 1, 2 e 3).

2.2.1. Ocorrendo discrepancia entre os precos grafados em algarismos e extenso,
prevalecerdo os ultimos sobre os primeiros;

2.2.2. Ocorrendo erros de cdlculo que tornem incompativeis 0s precos unitarios, parciais
e totais, prevalecerdo os primeiros;

2.2.3. A quantificacio e descricdo do objeto, e o valor total devem constar na proposta
eletrOnica de pregos.

. A apresentacdo da proposta implica aceitacdo das seguintes condi¢des:

2.3.1. O prazo de validade da proposta deve ser de no minimo 60 (sessenta) dias
corridos, a contar da data da sua apresentacao;

2.3.2. Os prazos de disponibiliza¢ido dos servigos devem obedecer ao disposto no Anexo
XI - Plano de Transi¢ao e Implantacao da Solugdo de TI.

2.3.3. A Licitante declara que estdo incluidas nos pregos cotados todas e quaisquer
despesas com mao-de-obra (com base no saldrio e em outros direitos fixados para
cada categoria através de acordo ou convencdo coletiva de trabalho, sentenca
normativa ou outra forma prevista em lei); vale-transporte e quaisquer outras
vantagens pagas aos empregados; auxilio alimentacdo ou refeicdo, uniformes,
didrias, transportes e fretes, bem como os demais encargos trabalhistas (tais como,
mas ndo se limitando a eles: sobreaviso, horas-extras, adicional de insalubridade e
periculosidade, adicional noturno, previdencidrios, fiscais e comerciais); taxas
(inclusive de administragdo, emolumentos, prémios de seguro, ISS); despesas e
obrigacdes financeiras de qualquer natureza e outras despesas diretas ou indiretas,
material, inclusive de consumo; lucro; enfim, todos os componentes de custo dos
servigos necessdrios ao perfeito cumprimento do objeto deste Termo de Referéncia.
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Comissdao de Licitacdo, motivard a desclassificacio da proposta. Serdo considerados
inexequiveis os precos ofertados que nao venham a ter demonstrada sua viabilidade.

2.5. Cada Licitante deverd apresentar somente uma uUnica proposta, ndo sendo admitidas
propostas alternativas.

2.6. A apresentacdo da proposta de precos na licitacio implica que a Licitante tomou
conhecimento e estd de pleno acordo com as normas e condi¢des do Edital e seus anexos,
tendo obtido todas as informacOes pertinentes a formulacdo de sua proposta comercial,
bem como as normas de execucdo do contrato, ndo se admitindo alegacdes posteriores
acerca de quaisquer enganos, falhas ou omissdes em sua proposta, ou mesmo isencdo de
responsabilidade que deste fato decorra, durante a vigéncia do Contrato.

2.7. Todas as folhas da proposta deverdo estar numeradas no formato 001 a 999, incluido os
manuais e documentos anexados.

2.8. O ndo cumprimento de qualquer item acima acarretard na desclassificacdo da proposta.

INSTRUCOES PARA ELABORACAO DA PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE
PRECOS (Modelo 1)

1. A PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS (Modelo 1) estd baseada nas
normas estabelecidas na Instru¢do Normativa 04, de 12 de Outubro de 2010 da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informagdo do Ministério do Planejamento.

2. No modelo 1 a Licitante deverd informar os valores unitdrios mensais para cada um os
quadros 1, 2 e 3. Na proposta de precos devem estar incluidos todos os custos necessarios a
execucdo do servico: pessoal, materiais, equipamentos, instalacdes fisicas, mobilidrios,
sistemas, links de comunicacdo, base de conhecimento, treinamento, taxas, impostos,
despesas eventuais com deslocamento e hospedagem de profissionais, despesas similares,
custos administrativos etc., e, ainda, os encargos tributdrios, taxas incidentes, lucro e despesas
administrativas, etc. em conformidade com as planilhas apresentadas.

INSTRUCOES PARA ELABORACAO DE COTACAO DE PRECOS PARA
CONSULTORIA E PROJETOS DE TI (Modelo 2)

1. A PLANILHA DE COTACAO DE PRECOS PARA CONSULTORIA E PROJETOS DE TI
(Modelo 2) deve ser preenchida com o valor unitdrio da UCC (Unidade de Contratacio de
Consultoria) e do valor total da UCC que serd o valor unitdrio da UCC x quantidade anual
estimada de UCC;

INSTRUCOES PARA ELABORACAO DA PLANILHA DE COTACAO DE VALOR
TOTAL DA PROPOSTA (Modelo 3)

1. A PLANILHA DE VALOR TOTAL DA PROPOSTA (Modelo 3) € composta por dados das
tabelas VALOR MENSAL DA CENTRAL DE SERVICO e VALOR TOTAL DA
CONSULTORIA e PROJETOS DE TTI;

2. O Valor Anual para execucdo dos servicos de gerenciamento e operacdo da Central de
Servigos da UFBA serd o valor de VMCS x 12;
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3. O Valor Anual para execucdo das consultorias de TI da UFBA (VC) consta na tabeﬁ\ g

VALOR TOTAL DA CONSULTORIA;

O VALOR TOTAL DA PROPOSTA (VTP) € o preco final da proposta da Licitante, e é
formado pela soma do Valor Anual para execu¢@o dos servicos de gerenciamento e operagao
da Central de Servigos da UFBA e o Valor Anual para execucdo das consultorias de TI da

UFBA (VC);

4.
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MODELO 1 _
PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

Quadro 1

CUSTO DA MAO DE OBRA (Mio-de-obra vinculada 2 execugdo contratual)

01 — Remuneragio

02 — Encargos Sociais

03 — Insumos de mao-de-obra

A - TOTAL DA MAO-DE-OBRA (01+02+03)

Quadro 2

DEMAIS COMPONENTES

04 — Despesas Administrativas / Operacionais R$
05 — Despesas com Softwares R$
06 — Despesas com equipamentos, comunicag@o de dados, etc. R$
07 — Lucro R$
08 — Outros (especificar) R$
B - TOTAL DOS DEMAIS COMPONENTES (04+05+06+07+08)

Quadro 3

TRIBUTOS (o valor referente a tributos ¢ obtido aplicando-se o percentual sobre o valor do faturamento)

09 — Tributos Federais, exceto IRPJ e CSLL (especificar)

10 — Tributos Estaduais/Municipais (especificar)

11 — Outros tributos (especificar)

C - TOTAL DOS TRIBUTOS (09+10+11)

QUADRO-RESUMO

at,
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VALOR MENSAL DA CENTRAL DE SERVICO

A - CUSTO DA MAO DE OBRA (vinculada a execucio dos servicos)

B - DEMAIS COMPONENTES

C - TRIBUTOS

D - VALOR MENSAL (VMCS)
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MODELO 2

PLANILHA DE COTACAO DE PRECOS PARA CONSULTORIA E PROJETOS DE TI

VALOR TOTAL DA CONSULTORIA E PROJETOS DE TI

Quantidade Anual estimada de Valor Unitario da | Valor Total da
ucCcC UCC UCC
2000

UFBA (VO)

Valor Anual para execugdo das consultorias de TT da
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MODELO 3 N o

PLANILHA DE COTACAO DE VALOR TOTAL DA PROPOSTA

Item Valor Anual
Mensal
(VMCS)

Valor para execucao dos servigos de
gerenciamento e operacdo da Central de
Servigos da UFBA

Valor Anual para execucdo das consultorias
de TI da UFBA (VC)

VALOR TOTAL DA PROPOSTA (VTP)

VALOR TOTAL DA PROPOSTA POR
EXTENSO
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ANEXO VII - DECLARACAO DE VISTORIA
O proponente deverd declarar que vistoriou as instalacdes da Contratante e estd ciente das
condicdes atuais, nos seguintes termos:

DECLARACAO (modelo)

(NOME DA PESSOA JURIDICA) ......cccoovvrvevrernen. , CNPJ/CGC n° ..cvveviiicicee
sediada ......cocevvieviiiiiiiiiiiiii (endereco completo) .........cceeeeeee , declara que, no periodo
de (data), através de visita realizada as instalagdes da Superintendéncia de Tecnologia da
Informagdo da UFBA (Av. Ademar de Barros, s/n — Campus Universitario de Ondina), tomou
conhecimento e esta ciente das condigdes atuais de infraestrutura, bem como das quantidades,
marcas e configuracdes dos equipamentos de informética e ainda dos softwares em utilizacio
pelo 6rgdo, e que recebeu instrucdes e informacdes adicionais necessdrias a prestacao dos
servicos objeto desta licitacdo, ndo havendo, portanto, nenhuma divida que prejudique a

apresentacdo de uma proposta completa e com todos os detalhes.
(Local), ...... de .o, de 2013.

(nome e assinatura do representante da pessoa juridica)
(ndmero do CPF do declarante)

(nome e assinatura do representante da STI)
(ndmero do CPF)
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ANEXO VIII - MODELO DE DECLARACAO DE ATENDIMENTO AOS\‘S\ .
REQUISITOS DE HABILITACAO

Salvador, __ de de 2013.

A

UFBA - UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA

Ref.: Pregdo Eletronico n.° XX/2013

Prezados Senhores:

Atendendo ao edital de Pregdo Eletronico em epigrafe, declaramos expressamente que:

a) Cumprimos plenamente os requisitos de habilitacdo, conforme dispde o artigo 4°, Inciso VII
da Lei N° 10.520/2002, de 17 de julho de 2002, ciente das penalidades cabiveis, no caso de
inverdade;

b) Concordamos integralmente e sem qualquer restricdo com as condicdes da referida licitagao,
expressas no edital, anexos e aviso de convocagao respectivos;

¢) Para fins do disposto no inciso V do artigo 27 da Lei n° 8.666/93, acrescido pela Lei n° 9.854
de 27 de outubro de 1999, que ndo empregamos menor de 18 anos em trabalho noturno,
perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16 anos;

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condi¢do de aprendiz ( );

d) Sob as penas da lei, que até a presente data inexistem fatos impeditivos para nossa habilitacao
no presente processo licitatério e que estamos cientes da obrigatoriedade de declarar
ocorréncias posteriores;

e) Comprometemo-nos a ndo transferir nem negociar os créditos decorrentes do contrato;

f) Recebemos todos os documentos relativos a esta licitagdo e de que temos ciéncia do inteiro
teor do seu contetido e condigdes;

g) Todas as informagdes prestadas, foram devidamente validadas por esta Empresa, pelas quais
nos responsabilizamos e estamos cientes de que o ndo cumprimento das exigéncias do Edital,
ensejard a rescisdo automatica do Contrato de Prestacdo de Servicos;

h) A nossa proposta tem validade pelo prazo de xx (xxxxxxx) dias contados da data da reunido
para abertura da licitac¢ao;

1) Os pregos cotados na nossa proposta de preco ja incluem todos os itens de custos e despesas
incidentes para cada tipo de servigo a ser prestado, tais como: tributos incidentes, transporte,
seguro, constituindo-se, portanto, na unica remuneracao devida.

Atenciosamente,

Nome e assinatura do Representante
Cargo
Cart. Ident:
CPF:
Empresa:
CNPJ:

OBS: A presente declaragdo deverd ser preenchida em papel timbrado da Empresa Licitante,
devidamente assinada por um dos Dirigentes da Empresa com competéncia para tal, e com firma
reconhecida.
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ANEXO IX - SISTEMA DE GERENCIAMENTO DA CENTRAL DE

SERVICOS

As especificagdes abaixo definem os requisitos minimos exigidos para o Sistema de
Gerenciamento da Central de Servicos (SGCS) que devera ser fornecido pela Contratada. Este
sistema terd como objetivo bdsico centralizar, controlar e garantir o atendimento das
requisicoes de servicos e registrar todos os chamados e atendimentos aos usudrios da UFBA.

1

1.1

DETALHAMENTO DO SISTEMA

a)

b)

d)

e)

g

h)

i)
k)

D

Requisitos minimos para o processo de Gestao de Incidentes
O sistema deve gerar um numero de chamado toda vez que um chamado é
registrado seja pelo atendente ou pelo usudrio final;

O sistema deve permitir que o atendente registre o tipo de chamado (incidente ou
requisicao de servicos), grupos, subgrupos, servicos e tipos de atendimento, o grau
de severidade e a descri¢do do chamado;

O sistema deve permitir o registro e consulta de matriz de escalonamento funcional
dos chamados (matriz de responsabilidade pelo atendimento aos diferentes
chamados);

O sistema deve permitir o encaminhamento/escalonamento automadtico e manual
das solicitacbes de servicos e chamados para pessoas ou grupos. O
encaminhamento poderd ser entre niveis de atendimento (1° nivel, 2° nivel, ou 3°
nivel) ou entre grupos no mesmo nivel de atendimento;

O sistema deve permitir o registro e consulta de matriz de comunicacgao
(escalonamento hierarquico) dos chamados;

O sistema deve permitir que as diferentes equipes de atendimento registrem todas
as acoes para solucionar o chamado, identificando os responsdveis pela realizacao
de cada uma das agdes;

O sistema deve permitir o registro de solugdes de chamados na base de
conhecimento com, no minimo, os seguintes atributos: incidente, solucao, nivel de
atendimento, grupos, subgrupos e tipos de atendimento, ativo de hardware ou
software;

O sistema deve permitir a consulta ao historico de solu¢des de chamados (base de
conhecimento) com, no minimo, 0s seguintes atributos: grupos, subgrupos e tipos
de atendimento, ativo de hardware ou software, usuario solicitante do chamado,
area solicitante e analista responsdvel pela resolucdo do chamado;

O sistema deve permitir o cadastramento dos servigos no sistema de registro de
chamados, incluindo scripts para a solugdo dos servigos;

O sistema deve permitir a inclusdo de uma base de dados de perguntas e respostas
frequentes, FAQ;

O sistema deve permitir o envio de e-mail automdtico no repasse de chamados
entre os niveis;

O sistema deve enviar e-mail ao usudrio informando a abertura do chamado com o
nimero do chamado, a data/hora de abertura e o prazo previsto de atendimento em
func¢do do registro dos Niveis Minimos de Servi¢cos (NMS) embutidos no sistema;
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m) O sistema deve permitir que o usudrio acesse o sistema através da web e registre

n)

0)

p)

q)

\3

\O
chamado;

O sistema deve permitir o envio de comunicado ao usudrio sobre o fechamento do
chamado;

O sistema, ao fechar o chamado, deve permitir o envio de comunicado ao usudrio
solicitando responder a pesquisa de satisfagao;

O sistema deve permitir que o usudrio consulte informacdes sobre o chamado, tais
como: status do chamado (aberto, em andamento, concluido), tempo contabilizado
de atendimento (até o momento da consulta) e acdes ja realizadas para solucionar o
chamado;

O sistema deve permitir que seja alterado o status do chamado: aberto, em
andamento, agendado, fechado e encerrado;

O sistema deve permitir a reclassificacio do chamado em termos de tipo de
chamado (incidente ou requisi¢do de servigos), grupos, subgrupos e tipos de
atendimento e quanto ao grau de severidade;

O sistema deve ser capaz de gerar alertas automdticos baseados em eventos
configurados, como por exemplo, no recebimento de um e-mail;

O sistema deve permitir que o usudrio final acompanhe seu chamado remotamente,
via Web;

O sistema deve permitir a contabilizagdo do tempo de atendimento em que o
usudrio final ndo estd disponivel para o atendimento presencial do atendente. Este
tempo deve ser descontado do tempo do NMS total;

O sistema deve permitir que o atendente associe o chamado ao ativo de hardware
e/ou software ao qual o chamado estd vinculado;

O sistema deve prover um meio de identificar os incidentes com problemas e erros
conhecidos de forma automadtica e por pesquisa, permitindo a associacdo destes
incidentes aos problemas e erros conhecidos;

O sistema deve possuir a capacidade de geréncia de erros conhecidos, tornando-os
disponiveis para consultas dos usudrios e publicacdo na Intranet;

O sistema deve registrar e disponibilizar as informacdes referentes aos chamados
imediatamente apds recebimento da solicitacdo, a fim de serem utilizadas para
consultas, indicando os seus estados (aberta / fechada) e histérico do atendimento;

O sistema deve permitir a defini¢do de grupos e subgrupos de trabalho. Assim
como associar os membros de cada grupo com as pessoas ja existentes na
organizacdo de T1I e seus fornecedores;

aa) O sistema deve possibilitar a notificacdo de crises, ou problemas, aos usudrios do

sistema (1°, 2° e 3° Nivel) em tempo real;

bb) O sistema deve permitir o escalonamento ou a mudanca da prioridade dos

chamados;

cc) O sistema deve possuir mecanismo de auditoria da aplicacio;

dd) O sistema deve possibilitar a notificagdao das equipes quando houverem chamados

recém-abertos, atrasados, escalados ou concluidos;
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ee) O sistema deve manter um histérico entre os incidentes, erros conhecidos ‘e. «

registros de problemas;

ff) O sistema deve disponibilizar o uso de scripts de suporte para diagndstico e

resolucdo de incidentes;

gg) O sistema deve gerar e emitir relatdrios de operagdo, estatisticas, de nivel gerencial

e de afericdo dos indicadores de desempenho das disciplinas ITIL;

hh) O sistema deve fornecer consultas e relatérios exportdveis para os formatos

HTML, PDF, XLS, RTF, TXT e CSV;

ii) O sistema deve permitir que os NMS sejam configurados por aplicagdo ou por

1.2

1.3
a)

b)

d)

e)

1.4

combinacio aplicacdo/servidor.

Requisitos minimos para o processo de Gestao de Problemas
Possuir mecanismos para o controle de problemas, de acordo com as defini¢des do
ITIL, permitindo a classificacdo, designacdo, investigacao e identificagdo da causa
raiz.

Requisitos minimos para o processo de Gestao de Mudanca
O sistema deve permitir o registro, de forma diferenciada, das necessidades de
mudancas na infraestrutura de TI decorrentes do chamado;

O sistema deve permitir o encaminhamento automdtico dos chamados, cuja
resolucdo implique em aprovacgdes, para os responsdveis pela aprovacdo da
mudanca necessdria na infraestrutura de TT;

Disponibilizar o rastreamento e monitoracdo do ciclo de vida da requisicdo de
mudanca;

Suportar a elaboragdo de programacdo de mudancas. Assim como facilitar o
registro de procedimentos de retorno de mudanca;

Suportar a tarefa de atualizacdo de informacdes de itens de configuragdo no Banco
de Dados do Gerenciamento de Configuracdo (BDGC), quando uma mudanca for
finalizada.

Requisitos minimos para o processo de Gestao de Niveis de Servico
O sistema deve ser capaz de gerar relatdrios e graficos de nimero de chamados e
de tempo de atendimento considerando, no minimo, os seguintes atributos:

i.  Relatdrios e graficos de nimero de chamados e tempos médios de
atendimento dos chamados por atendente, drea operacional, unidade
da UFBA, usudrio da UFBA, tipo de problema, prioridade etc.;

ii.  Relatérios e graficos indicativos de desempenho do atendimento
dos diversos setores e atendentes;

iii.  Relatdrios indicando os chamados que ndo atenderam os niveis de
servigo estabelecidos;

iv.  Resumos por tipo de problema e incidéncia de problemas por
unidade da UFBA e usuarios;

v.  Relatérios de quantidade de chamados escalados para cada um dos
niveis;

146



b)

c)

d)

g

h)

1.5

\2
vi.  Quantidade de chamados por tipo de classificacdo, permitin&%
combinacio de diversos niveis;
vii.  Quantidade de chamados classificados em dudvidas, sugestdes,
hardware, software, rede, por categorizagao;
viii.  Relatério de consulta em acordo com Anexo XIII — Caderno
Mensal de Servicos.

O sistema deve permitir o acompanhamento dos niveis de servico acordados de
forma on-line;

O sistema deve permitir o registro dos niveis de servigo acordados por tipo de
chamado, nivel, grupo, subgrupo, servigos e severidade;

O sistema deve contabilizar o tempo de atendimento aos chamados. O mecanismo
deverd levar em consideracdo a escala e hordrio de trabalho dos grupos de
atendimento;

Integracdo com o AD (Active Diretory) da Microsoft para identificar as
informacdes referentes aos usudrios da Rede UFBA;

O sistema deve permitir a geracao de grificos de tempo de atendimento e nimero
de chamados considerando, no minimo, os seguintes atributos: o tipo de chamado
(incidente ou requisicdo de servigos), niveis de atendimento, grupos, subgrupos e
tipos de atendimento, ativo de hardware ou software, prioridade do chamado,
usudrio solicitante, drea solicitante e analista responsdvel pela resolu¢do do
chamado. Os graficos devem permitir a geracdo de andlises com o uso simultdneo
destes atributos;

O sistema deve prover uma tela de controle, no qual constem as principais
informacdes dos chamados em andamento, tais como: lista dos chamados, tempo
de atendimento (em curso) do chamado, usudrio solicitante, etc.;

O sistema deve ser capaz de gerar alertas automdticos baseados em tempo de
solucdo dos chamados configurados, como por exemplo, quando o tempo de
solugdo ultrapassar o estipulado no NMS.

Requisitos minimos para o processo de Gestao de Configuracao

O sistema deve proporcionar um modelo 16gico da infraestrutura de TI através da
identificacdo, controle, manutengdo e auditoria das versdes dos itens de configuracao (IC)
existentes, administrando o banco de dados de gerenciamento da configuragdo ( BANCO
DE DADOS DO GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO - BDGC) e provendo
suporte a todos os outros processos de TI. Requisitos obrigatdrios:

a)

b)

A ferramenta deve prover suporte ao registro, armazenamento e gerenciamento dos
itens de configuracdo (IC) da UFBA, assim como de seus atributos como, versao,
propriedade, localizacdo, categoria, modelo de identificacdo, nimero de série,
fornecedor, fabricante, administrador(es), informacdes de aquisi¢cdo e garantia,
estado (status) e outros customizaveis dos IC, bem como manter um histérico das
alteragdes das informacdes relevantes;

Os ICs devem representar no minimo 0s seguintes componentes: servidores,
sistemas, ativos de rede, topologia da rede, aplicacdes e informacgdes de usudrios;
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c)

d)

e)

g)

h)

J)

k)

D

Permitir o relacionamento entre pessoas, processos e tecnologia de dados dentro &%
BDGC. Informagdes que podem ser provenientes de varias fontes como:
ferramentas de descobrimento (discovery), banco de dados de ativos de TI e
ferramentas de rede;

A ferramenta permite os relacionamentos entre os ICs de acordo com as defini¢des

non

do ITIL, especificando-se diversos tipos de relacionamento, como "pai/filho", "estd

n o nz n.on n o nz

conectado a", "é parte de", "reside em", "faz uso de", "€ copia de" e outros;

Permitir a associacdo dos ICs a Servigos de Negocio, estabelecendo quais ICs
fazem parte da infraestrutura de um determinado servico;

Permitir a associacdo dos ICs a Servigos do tipo contratos de apoio - CAs.
Estabelecendo quais ICs sdo suportados por um determinado servico externo
(terceiros);

A ferramenta deve suportar customizagdo do estado do ciclo de vida do IC (ex: em
manutencio, em teste, em produgdo, em implementagdo e outros);

A ferramenta deve prover um acesso seguro e controlado para a BDGC para poder
navegar, modificar e extrair informagdes de atividades;

A ferramenta deve registrar o histérico de mudangas de um IC para propdsitos de
auditoria (ex: data de instalagdo, registro de mudangas, localizagdo prévia, etc);

Permitir a definicio de uma estrutura de categorizagdo do ICs (i.e. categoria
principal, categoria, subcategoria);

A ferramenta deve prover recursos de programacao de auditoria de configuracio;

A ferramenta deve prover recursos para povoar o BDGC e manté-lo atualizado por
meio das integragcdes de troca de dados com outras aplicagdes de inventario;

m) Possuir integracdo com os demais moddulos de Gerenciamento de Servigos:

p)

Incidentes, Mudangas, Problemas, Gerenciamento de Niveis de Servigos e outros
que possam Ser necessarios;

Permitir a definicdo de niveis de autorizagdo com no minimo as seguintes opcoes:
nenhum acesso, somente visualiza¢do e alteragdo. Isso para cada campo de cada
item gerenciado. Além disso, disponibilizar os seguintes campos para controle de
acesso: Incidentes, Problemas, Mudancas, Projetos, Ordens de Servi¢o, Contratos
de Manutengdo, Servicos, NMS’s, Organizacdes, Grupos de Trabalho, Pessoas e
Itens de Configuracio;

Disponibilizar a defini¢do de perfis de usudrios, como: administradores de sistema,
analistas de service desk, especialistas de rede, atribuindo a cada perfil um nivel de
autorizagao;

Permitir o armazenamento de documentos e arquivos, como anexo dos itens
gerenciados.
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1.6

a)

b)

d)

e)

g)

h)

J)

k)

D

Requisitos gerais .

A solugdo oferecida, com todos seus componentes de software, deve ser fornecida
por um unico fabricante, ndo sendo aceitos, portanto, qualquer tipo de consorcio ou
sub-contratagao;

O sistema deve permitir que o acesso do usudrio seja feito pelo login de rede
(integracdo com Active Directory);

A solucdo oferecida, com todos seus componentes de software, deve possuir a
capacidade de atribuicdo de niveis diferenciados de permissdes de acesso e
privilégios, conforme o perfil dos usudrios;

A solugdo deve realizar a gestdo dos processos de Gerenciamento Consolidado de
Servigos, por meio da utilizagdo das melhores praticas definidas pelo ITIL. A
empresa Licitante vencedora devera apresentar um certificado, emitido por 6rgao
competente, publico ou privado, nacional ou internacional comprovando esta
compatibilidade;

A solucdo deverd permitir a criacdo de novos relatorios customizados através de
utilitario proprio e criagdo de consultas do tipo SQL;

O sistema deve ser capaz de permitir o cadastro e acesso a escalas de sobreaviso
para acionamento fora do horario de atendimento;

O produto devera estar baseado numa tecnologia 100% web para todas as funcdes,
utilizagdes e gerenciamento da ferramenta, sem que exista a necessidade de
instalagdo de nenhum arquivo ou médulo nas estacdes que ndo seja o browser;

Ser compativel para a base de dados MS SQL Server 2005, ou superior;

Abertura e documentagdo da base de dados para permitir a extracdo de dados e o
desenvolvimento de novos relatérios e graficos gerenciais através de consultas
SQL;

Ser compativel com o Internet Explorer, Chrome, Mozilla Firefox e outros
browsers de mercado;

A solugdo proposta deverd suportar a administracdo descentralizada do ambiente,
ou seja, a partir de uma estacdo de trabalho ser possivel administrar todas as
funcionalidades da solugao;

Capacidade de operacdo em modo multiusudrio - cada drea operacional ou grupo
deve ter a capacidade de acesso, de forma remota e simultanea, a base de registros
de solicitacdes para acompanhamento e registro de andamento do atendimento as
solicitacdes a ele encaminhadas;

m) As telas e mensagens devem estar em idioma portugués do Brasil;

n)

Nao serd aceito Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos em
desenvolvimento ou a ser desenvolvido no periodo da prestacdo dos servigos
objeto deste Edital.
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1.7

Integracao
a) A solugdo proposta deverd integrar-se com um servidor WEB utilizando-se das
tecnologias Apache, JBOSS ou Tomcat, provendo assim acesso ao produto via
Intranet em todas as funcdes operacionais e administrativas, desde a gestdo dos
Servigos, até a extracdo de relatorios gerenciais, criacdo de direitos de acesso e
customizagdo de telas;

b) Capacidade de integracdo com o Software para Inventdrio e Auditoria de Ativos fornecido
pela Contratada e definido no item 1.6.2.2 - Recursos Materiais do Adendo I deste Termo
de Referéncia.

c) A solugdo proposta deverd integrar-se com a base de dados do inventirio de
hardware e software, de forma a permitir o acesso aos dados do dispositivo
inventariado, no momento da abertura do chamado;

d) A soluc¢do deverd integrar-se com a solu¢do de correio eletrOnico, através do
protocolo de comunicacdo SMTP, utilizada atualmente na UFBA;

e) A solucdo deverd possuir uma interface tinica para acesso aos aplicativos relativos
aos diferentes processos ITIL. A navegacdo entre os processos e formuldrios
deverd ocorrer de forma transparente ao usudrio, sem necessidade de novas
conexoes;

LICENCAS DE USO

1.

A solucdo proposta deve possuir todas as funcionalidades necessdrias para a gestdo do
contrato, licenciadas e habilitadas para uso pelos usudrios da rede UFBA, durante o
tempo de vigéncia do contrato;

A Contratada deve manter, durante o periodo do contrato, a UFBA permanentemente
informada sobre a existéncia de novas versdes dos componentes da solucdo e
encaminhar, sem Onus para a mesma, todo o material necessdrio a atualizacdo dos
softwares e das licengas e autoriza¢des de uso, bem como as midias para atualizacdo e
a documentacao inerente;

Se for necessario, a Contratada deverd prestar suporte presencial para atualizar versao
de software da solucao;

A Contratada deverd manter a compatibilidade entre a versdo atual e as novas versoes
dos componentes da solucio;

A Contratada deverd fornecer suporte técnico, via central de atendimento telefonico
ou através de troca de e-mail e garantir o envio de atualizac¢des, correcdes, melhorias
ou novas versoes da solu¢do, durante o periodo do contrato;

Na situacdo de descontinuidade pelo fornecedor de uma versio da ferramenta
fornecida com a solu¢@o (ou de quaisquer de seus médulos constituintes), durante o
periodo do contrato, a Contratada deve fornecer a nova versdo ou uma ferramenta que
cumpra todas as fun¢des da anterior, sem nenhum custo para a UFBA;

Em caso de problemas relacionados a implantagdo apds o aceite da mesma, durante o
periodo do contrato, a UFBA acionard a Contratada para manutengdes corretivas. Esta
terd até 2 horas uteis para a solucdo de problemas criticos que caracterizem a
indisponibilidade da solucdo e até 8 horas tteis para a solu¢do ou contorno de
problemas ndo criticos que afetem poucas funcionalidades sem impacto sobre a

150



\Z
utilizacdo bdsica do sistema. Estes problemas deverdo ser resolvidos por conta
telefonico, acesso remoto ou presencial;

=5

As informacdes geradas nos softwares utilizados para gestdo de servigo (registro de
chamados, inventdrio, etc.) ¢ de propriedade da UFBA e devem ser disponibilizados
em formato a ser definido pela UFBA para eventual migracdo preservando histérico
dos registros de chamados e base de conhecimento;

Os softwares utilizados para gestdo da Central de Servigcos e gestdo de Inventdrio e
Auditoria de Ativos de TI devem permanecer licenciados e disponiveis para UFBA
por um periodo de até 12 meses apds término do contrato, sem nenhum custo
adicional;
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ANEXO X - SISTEMA PARA A GESTAO DE INVENTARIO E

1.1

AUDITORIA DE ATIVOS DE TI

Requisitos minimos para o médulo de Inventario e Auditoria de Ativos

Este sistema deve permitir o controle das configuragdes de hardware e software de cada
estacdo de trabalho e de todos os ativos de rede, permitindo que o técnico, no momento da
abertura de um chamado para um determinado usudrio, tenha informag¢des completas
sobre o equipamento do mesmo. Além disso, a fun¢do de auditoria permite o controle de
licencas de software e a detec¢@o da instalagdo de softwares ndo autorizados ou de
alteragOes de hardware irregulares. Possuird o seguinte conjunto minimo de

caracteristicas:

1. Integracdo total e automética com os demais mddulos do Sistema de Gerenciamento
da Central de Servigos (SGCS) de TI, definido no Anexo IX do Termo de Referéncia;

2. Deteccdo automdtica de alteracdes nas configuragdes de hardware/software, com
emissdo de alertas por e-mail aos supervisores/técnicos;

3. Deteccido de softwares por meio do “Registry” do Windows ou por varredura do disco
rigido;

4. Permitir a coleta de informagdes sobre tipos especificos de arquivos (MP3, DOC,
etc.);

5. Possuir diciondrio de aplicativos permitindo a identificacdo dos mesmos pelas
informagdes de nome de arquivo, data da criacdo e tamanho, e permitindo a inclusao
de aplicagdes proprias ou de terceiros;

6. Permitir o controle de licencas de software, informando onde estdo instaladas e
quantas excedem as quantidades informadas;

7. Efetuar a coleta de informacdes a cada “logon” das estacdes Windows ou Linux;

8. Facilidade para importacdo e exportagdo de informagdes na sua base de dados, que
deve ser baseada em SGBDs com formatos de arquivos para importagdo e exportacao
padrao de mercado. Existir também a possibilidade de utilizar-se a estratégia de
replicagdo entre SGBDs para importacdo e exportagdo de dados, usando-se apenas
comandos SQL.

1.2 Requisitos gerais

1. Caso a solugdo seja proposta de forma modular, é imprescindivel que todos os
moédulos estejam totalmente integrados e padronizados entre si, no que tange a
interface e filosofia de uso.

2. A solucdo oferecida, com todos seus componentes de software, deve possuir a
capacidade de atribuicio de niveis diferenciados de permissdes de acesso e
privilégios, conforme o perfil dos usudrios.

3. O produto deverd estar baseado numa tecnologia 100% web para todas as fungdes,
utilizagdes e gerenciamento da ferramenta, sem que exista a necessidade de instalacdo
de nenhum arquivo ou médulo nas estacdes que ndo seja o browser.

4. Ser compativel para a base de dados MS SQL Server 2005, ou superior.

Abertura e documentacdo da base de dados para permitir a extracdo de dados e o
desenvolvimento de novos relatérios e graficos gerenciais através de consultas SQL.
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Ser compativel com o Internet Explorer, Chrome, Mozilla Firefox e outros browsers. .
de mercado.

0
N\

A solugdo proposta deverd suportar a administragdo descentralizada do ambiente, ou
seja, a partir de uma estacdo de trabalho ser possivel administrar todas as
funcionalidades da solucao.

As telas e mensagens devem estar em idioma Portugués do Brasil.
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ANEXO XI - PLANO TRANSI(;AO E IMPLANTA(;AO
3. PLANO DE IMPLANTACAO E TRANSICAO

A implantagdo das fungdes e servicos contemplados nesse Termo de Referéncia serd feita
de forma gradativa, de modo a ndo prejudicar ou gerar riscos de continuidade para os
servicos de TI da UFBA. Assim, a STI/UFBA e a Contratada realizardo em conjunto o
detalhamento do plano de transi¢do que terd dura¢do de no méaximo 120 (cento e vinte) dias
e terd as seguintes fases e macro-atividades:

Entendimento e

: Operagdo Assistida/
Planejamento |

Melhoria Continua

Até 30 dias Até 75 dias Até 120 dias

a) Entendimento do ambiente da UFBA;

b) Detalhamento do plano de transicao;

¢) Execugdo do inventdrio dos itens de configuragao;

d) Levantamento dos processos e fluxos de trabalho envolvidos;

e) Preparacdo e apresentacdo do Catdlogo de Servigos, a ser implementado de acordo com
as premissas fornecidas pela STI/UFBA;

f) Construc¢do da Tabela com indice de desempenho da aplica¢iao conforme item 1.2.4.6
- Niveis de Servigos da Disponibilidade do Anexo I do Termo de Referéncia;

g) Preparacdo dos modelos dos processos envolvidos e relatério de recomendagdes;

h) Disponibilizagdo do sistema informatizado para gestdo dos servigos de TI;

i) Selecdo, apresentacdo e capacitacdo das equipes que desempenhardo as atividades
contempladas nesse Termo de Referéncia;

Posteriormente a entrega dos modelos dos processos, caberd a STI/UFBA, juntamente com
a Contratada, o levantamento das mudangas necessdrias nos mesmos para adequacao as
necessidades da UFBA. Durante esse periodo os indicadores serdo gerados (tdo logo seja
possivel obté-los a partir do Software de Gerenciamento da Central de Servi¢os), e serdo
considerados para acompanhamento dos NMS previstos neste Termo de Referéncia, da
seguinte forma:
a) Na fase de Transicdo e Implantacdo deve atingir no minimo 50% da meta estabelecida;
b) Na fase de Operacdo Assistida/Melhoria Continua deve atingir no minimo de 65% da
meta estabelecida;
c) Apos a fase acima serdo aplicados plenamente os critérios previstos no modelo de
gestdo de pontuacido mensal, devendo a Contratada alcancar 100% das metas.

Processos, indicadores e instrucdes de trabalho desenvolvidos durante a prestacio de
servigos sdo de propriedade da STI/UFBA, ndo cabendo a Contratada nenhuma indenizacao
por direitos autorais ou outros de qualquer espécie.

4. ENTENDIMENTO E PLANEJAMENTO

A primeira fase serd marcada pelo entendimento do ambiente da UFBA, montagem da
equipe (que deve obedecer aos requisitos de qualificacao elencados neste Termo de
Referéncia e aprovacdo da STI/UFBA) e alinhamento para inicio das atividades de
operacio, com a preparacao para a transicao dos servicos.
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seu prazo de duracdo € de no méaximo 30 (trinta) dias a partir da data de assinatura do
contrato. Caso o prazo entre a assinatura do contrato e o inicio de execu¢do do mesmo seja
inferior a 30 (trinta) dias, a fase de Entendimento e Planejamento serd mantida, sem
prejuizo para o inicio da operagdo da Central de Servicos.

Nesta fase deverao ser realizadas as atividades abaixo listadas, cuja execugdo terd a
participacdo de prepostos da STI/UFBA e da Contratada, dentre outras:

Mapear, definir, treinar e implantar os processos da Central de Servigos e as gestdes ITIL
definidas no Termo de Referéncia, incluindo a elabora¢do de documentos que definam
como devem ser executados os processos acima referidos, capacitacdo dos envolvidos
nos processos, verificacdo da correta execucdo dos processos e elaboracdo de relatério
final com sugestdes de melhorias, seja nos processos definidos ou no ferramental de
suporte. Os servigos a serem realizados serdo os seguintes:

i. Servicos de consultoria e diagnéstico do ambiente atual de gestdo de servigos de
TI na UFBA com o objetivo de verificar as aderéncias e as lacunas em relacao
ao modelo ITIL;

ii. Levantamento de informacgdes sobre as estratégias e formas de governanga da

organizacao;
iii. Elaboracao de relatério de diagndstico da situagdo atual da gestdo de servigos de
TI na UFBA;

iv. Conhecimento e andlise dos processos ITIL ja existentes, e proposi¢do de novos
processos, caso necessario;

v. Atualizagdo dos processos existentes e especificacio dos novos processos, em
conjunto com os técnicos de TI da UFBA;

vi. Implantagdo e verificacdo de conformidade na execucdo dos processos definidos.
Ambientac@o da equipe nas normas e procedimentos técnicos existentes na UFBA;
Defini¢ao de relatdrios e formulérios;

Montagem das equipes e realizagdo dos treinamentos necessarios;

Implementacdo da infraestrutura (fisica, comunicagdes) de acordo com a proposta da
Contratada;

Inicio da criagc@o/atualiza¢do de documentacdo da Central de Servicos;

Identificacdo dos quantitativos que serdo utilizados como referéncia para as condi¢des de
redugio ou ampliagdo dos servigos, conforme definido na segiio 1.5. CONDICOES
PARA AMPLIACAO OU REDUCAO DAS POSICOES DE ATENDIMENTO do
Anexo I do Termo de Referéncia.

Nesta fase a Contratada deverd implantar a infraestrutura necessaria para sua Central de
Servigos que deve ser integrada com ramal da UFBA e que servird como ponto de contato
para registro dos chamados.

Ao final dessa fase, a Contratada deve apresentar o cronograma detalhado das atividades, a
equipe de trabalho, os responsaveis e entregdveis para as demais fases do processo de
transicao.

5. TRANSICAO E OPERACAOQ

A segunda fase inicia com a opera¢do do ambiente no modelo atual “AS IS” e inicio da
implantacdo dos processos e servigos contemplados nesse Termo de Referéncia.

Essa fase do processo de implantagdo, denominada fase de transi¢ao, a Contratada ird
assumir a estrutura existente no modelo atual, excetuando a Central de Servicos que deve
ser montada pela Contratada na fase anterior e operacional desde o primeiro dia de vigéncia
do contrato, em cumprimento ao acordo dos Niveis Minimo de Servico exigido neste

155



Termo de Referéncia, substituindo a atual prestadora de servigos e, concomitantemente, ir

realizar as atividades necessdrias para implantacio da Central de Servi¢os no novo modelo,
conforme descrito neste Termo de Referéncia.

Nesta fase ndo haverd a execugdo simultanea do contrato fruto deste Termo de Referéncia
com o contrato vigente, de maneira que a Contratada devera assumir a operacao dos
servicos, de forma imediata, com os processos € as ferramentas, no que couber, em uso pela
STI/UFBA no momento.

Durante um periodo de no méximo 30 (trinta) dias, a Contratada utilizard os procedimentos
e a estrutura atual, ao tempo em que estard preparando e implantando o ambiente necessério
para o inicio da operacdo da Central de Servi¢os no novo modelo.

E facultada & Contratada, a proposic¢io e adog¢io, em concordincia com a STI/UFBA, de
ferramentais adequados para o desenvolvimento desses trabalhos de implantacdo. Nesta
fase deverao ser realizadas as atividades abaixo listadas, cuja execug¢do terd a participagdo
de prepostos da STI/UFBA e da Contratada, dentre outras:

a)

b)

)

d)

Instalacdo e configuragdo dos softwares e servidores que hospedardo o Sistema de
Gerenciamento da Central de Servigos e Sistema de Inventdrio e Auditoria de Ativos de
TI;

Carga dos dados histéricos e da base de conhecimento da Central de Servicos atual da
UFBA; instalacdo e configuracio das estacdes de trabalho;

Servicos de implantacdo de todos os mddulos ofertados para a soluc@o, consistindo na
parametrizacio e/ou customizacdo da ferramenta, integragdo com software de correio
eletronico e povoamento;

Medicao e construcio da tabela com indice de desempenho da aplicacdo.

6. OPERACAO ASSISTIDA E MELHORIA CONTINUA

Ao final dessa etapa, a Contratada deverd submeter a aprovagdo da STI/UFBA o Termo de
Aceitagdo. Os requisitos minimos que devem estar presentes no Termo de Aceitagdo sao:

a)
b)

c)

d)

€)

g

h)
i)

J)
k)

Instalacdo e configuracdo da infraestrutura (equipamentos e softwares) necessdria para
operacdo da Central de Servicos com os itens exigidos neste Termo de Referéncia;
Instalagdo, configuracdo e customizagdo do sistema informatizado para gestdo dos
servicos de TI (Software de Gerenciamento da Central de Servigos);

Instalacdo, configuracio e documentacio do ambiente de infraestrutura da Rede
STI/UFBA, baseados nos requisitos dos processos de atendimento, criagdo e
atualizacdo dos procedimentos rotineiros, eventuais e scripts;

Portal de servicos e conhecimento implantado com, pelo menos, os processos de
Service Desk, Gestdao de Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestao de Configuracgao,
Gestao de Mudangas e Gestdo de Libera¢do, documentados e aprovados pela UFBA;
Inventdrio de software e hardware dos ativos de TI (estacdes de trabalho, switches,
servidores, etc.) e entrega do relatério especificado pela STI/UFBA;

O inventdrio entregue compord o primeiro baseline que servird de referéncia para
célculo de ampliagdo ou redugdo da capacidade operacional durante a vigéncia do
contrato;

Captagdo das informacdes dos usudrios necessdrias para o servico de operagdo da
Central de Servicos;

Apresentacdo do catdlogo de servigos, homologado pela STI/UFBA;

Apresentacdo do caderno de métricas, homologado pela STI/UFBA, de todos os
indicadores a serem publicados no Caderno Mensal de Servicos. O caderno de métricas
deve conter, no minimo, a descricdo, a frequéncia, a ferramenta e a metodologia
empregada para determinacdo de cada indicador;

Apresentagdo do modelo dos relatérios gerenciais que deverdo ser entregues
mensalmente para aprovacido da STI/UFBA;

Plano de capacitacdo da equipe de trabalho, que devera ser aprovado pela STI/UFBA;
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I) Tabela com indice de desempenho das aplicacdes. N\ *

O inicio da operagdo definitiva dos servicos pela Contratada no novo modelo dar-se-4 a
partir da emissao pela STI/UFBA do Termo de Aceite da Implantacio da Central de
Servigos.

Caso o Termo de Aceite da implantagdo da Central de Servigos ndo seja aprovado pela
STI/UFBA, a Contratada devera continuar com a opera¢do da Central de Servicos no
modelo proposto e realizar as acdes de corre¢do necessdrias para que o Termo de Aceite de
implantacdo da Central de Servicos seja aprovado. Os pagamentos da fase da operacio
estdo condicionados a aprovacao do Termo de Aceite da implantagdo da Central de
Servigos.

7. DA TRANSICAO CONTRATUAL FINAL

I. Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido bem como toda informacao produzida
e/ou utilizada para a execucao dos servigos contratados deverao ser disponibilizados a
UFBA ou empresa por ela designada até a data de finaliza¢do do contrato.

II. Para isso, um Plano de Transi¢ao Final, contemplando todas as atividades necessarias
para a completa transicdo deverd ser entregue a UFBA pela Contratada pelo menos 03 (trés)
meses antes da expiracdo ou da finalizagdo do contrato. Este Plano deverd ser previamente
aprovado pela UFBA. A ndo apresentacao deste plano implicard em uma penalidade de 6
pontos em cada més, contando a partir do terceiro més antes do vencimento do contrato.
1L E de responsabilidade da Contratada a execucdo do Plano de Transicao Final, bem
como a garantia do repasse bem sucedido de todas as informacdes necessdrias para a
continuidade dos servigcos pela UFBA ou empresa por ela designada.

IV. As informagdes geradas nos softwares utilizados para gestdao de servico (registro de
chamados, inventdrio, etc.) € de propriedade da UFBA e devem ser disponibilizados em
formato a ser definido pela UFBA para eventual migracdo preservando historico dos
registros de chamados e base de conhecimento.

V. Os softwares utilizados para gestdo da Central de Servigos e gestdo de Inventdrio e
Auditoria de Ativos de T1 devem permanecer licenciados e disponiveis para UFBA por um
periodo de até 12 meses apds término do contrato, sem nenhum custo adicional.
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ANEXO XII - CONSULTORIAS

Define-se como Servico de Consultoria, o conjunto de atividades de elaboragdo,
acompanhamento e execucdo de projetos de infraestrutura de TI para a UFBA. Estas
consultorias poderdo ser Contratadas para qualquer dos servicos referentes a area de
infraestrutura e, por se tratar de servico especializado pode envolver vdrios grupos de
Servigos.

Um projeto de Servigo de Consultoria pode ser originado por sugestdo da Contratada a
partir de andlise derivada das atividades de gestdes de incidente, problema, configuragdo e
desempenho; ou a partir de necessidades apontadas pela UFBA.

Todos os projetos e as atividades aqui descritas serdo supervisionados por servidores da
STI/UFBA, que serdo os tnicos responsaveis pela aprovagao dos produtos e resultados a
serem produzidos.

O Servigo de Consultoria desta contratacdo nio deve conflitar com os servicos elencados
para Operacao da Central de Servigos, descritos no item 1.2 do Anexo I do Termo de
Referéncia.

As atividades elencadas devem ser homologadas e testadas antes de serem
disponibilizadas para os usudrios no ambiente de produ¢do e ndo devem impactar em
nenhum grau os servigos ja em producao e disponiveis para os usudrios da Rede UFBA.
A execugdo dos projetos deve iniciar sempre até 15 dias apds aprovagdo da ordem de
servico (OS). Ap6s requisicdo e antes do inicio efetivo da realizagdo da primeira
consultoria, os modelos de documentos necessarios para execucao dos projetos devem ser
criados pela Contratada e aprovados pela UFBA.

1. RECURSOS HUMANOS ESTIMADOS PARA A REALIZACAO DOS
SERVICOS

1.1 Para realizagdo de tais atividades deverdo ser utilizados profissionais com a
qualificacdo necessdria, conforme descrito no item 2 Competéncias Necessdrias, abaixo.
1.2 Cabe a Contratada estruturar sua equipe de trabalho na dimensao que atenda as
condi¢des estabelecidas para a prestagdo do Servigo de Consultoria, salientando que os
recursos humanos destinados aos projetos devem ser preferencialmente distintos dos que
realizam as atividades elencadas para Operagdo da Central de Servigos, de forma a nao
prejudicar o andamento das atividades realizadas tanto em Servico de Consultoria quanto
na Operacao da Central de Servicos.

2. COMPETENCIAS NECESSARIAS
2.1 As competéncias definidas para gestdo e execugdo dos diversos servigos que sao
objetos deste Anexo devem ser utilizadas como critério de referéncia para a Contratada
compor as equipes.
2.2 A Contratada deverd apresentar os curriculos dos técnicos alocados na prestagdao do
servi¢o, como forma de comprovagao das competéncias dos profissionais.
2.3 A UFBA se reserva o direito de realizar auditorias a qualquer tempo para verificar se
as competéncias solicitadas sdo atendidas pela Contratada.
2.4 Além dos profissionais com o perfil técnico para realizar as atividades exigidas para
as diversas etapas do projeto, a Contratada € obrigada a dispor de profissionais para
gestdo do projeto, conforme descrito a seguir:

2.4.1Gestor do Projeto

Responsavel pela gestao dos projetos, que engloba as atividades:

158



g)

h)

Elaborar Termo de Abertura do Projeto para aprovacdo da STI/UFBA; N &
Garantir cumprimento do cronograma das atividades do projeto;

Participar de reunides de ponto de controle com a STI/UFBA;

Garantir o registro do andamento do projeto na ferramenta de gestdo de
projetos adotada pela UFBA (Redmine). Caso utilize outra, esta deve
integrar-se a adotada pela UFBA;

Garantir qualidade dos produtos e resultados contratados;

Submeter ao comité de mudanca para aprovacgao, as atividades elencadas no
projeto, podendo delegar ao Lider Técnico;

Participar das reunides do comité de mudanga, podendo delegar ao Lider
Técnico;

Entregar documentac@o final do projeto;

Desenvolver, controlar, publicar e apresentar em reunides, definidos no
Termo de Abertura do Projeto, relatérios gerenciais de acompanhamento do
projeto e niveis de servicos.

2.4.1.1 Formacao e Experiéncia

a)

b)

c)

Formacdo de nivel superior preferencialmente na drea de administracao,
informadtica ou engenharia, ou formacdo de nivel superior em qualquer drea
com curso de pds-graduacgdo na drea de informatica;

Experiéncia minima de 3 (trés) anos em gerenciamento de projetos de
infraestrutura de TT;

Possuir certificado Project Management Professional (PMP) emitido pelo
Project Management Institute — PML.

2.4.2 Analista Lider de Projeto
O Lider de Projeto designado pela Contratada serd responsdvel pelo projeto do
produto solicitado pela STI/UFBA, que inicia na defini¢do dos requisitos e
apresentacdo do Termo de Abertura e termina apds a aceitacio do produto
com o aceite final dado pela UFBA.
Experiéncia em desenvolvimento de projetos de infraestrutura de TI utilizando
as tecnologias previstas no ambiente de TI da UFBA, especificadas neste

edital.

Responsavel pela lideranga técnica do projeto com as seguintes atividades:

a)
b)
c)
d)

e)

Atuar em todas as fases do projeto e/ou atividades, avaliando o seu
desenvolvimento e promovendo agdes que assegurem o cumprimento dos
resultados contratados;

Prestar apoio técnico aos componentes de sua equipe;

Responder pela gestdo de seus técnicos, coordenando as atividades
executadas e em execucdo;

Garantir a qualidade no desenvolvimento das atividades, que atendam aos
padrdes e normas utilizadas e definidas pela STI/UFBA;
Representar/Substituir o Gestor de Projetos nas reunides do comité de
mudanca e em outras atividades no que couber.

3. REMUNERACAO DOS SERVICOS DE CONSULTORIA

A unidade de referéncia adotada € a UCC (Unidade de Contratacdao de Consultoria),
equivale a uma hora de trabalho, em dedicaga@o exclusiva dos profissionais, durante a
criacdo do produto/artefato contratado.

As atividades necessdrias para produzir os produtos/artefatos serdo valoradas em funcdo
da complexidade, para as quais se criaram niveis proporcionais de esfor¢o necessarios
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para gera-las e executd-las, e desta forma garantir uma justa remuneragdo pelos servicos

prestados.

\o
’\‘

A UCC destina-se a mensuracao dos servicos, € ndo se vincula ao nimero de profissionais
alocados nas atividades, vez que um profissional pode executar diversas tarefas em
paralelo, a depender da complexidade das mesmas, conforme detalhamento a seguir.

TABELA — UCC E COMPLEXIDADE DOS SERVICOS

RESUMO DOS SERVICOS | COMPLEXIDADE |[FATOR DE PONDERACAO
Baixa 0,3
Projetos na infraestrutura de TI
- estud'os: planejamNento, Média 0.6
proposicdo, execugio e
documentacdo.
Alta 1,0
3.1 A classificacao de complexidade é baseada nos seguintes
critérios:
3.1.1 Atividades de Baixa Complexidade: acompanhamento e

3.1.2

3.1.3

32

registro das atividades no sistema de controle, participacdo em reunides de
controle e mudanca, entre outras atividades administrativas relacionadas ao
projeto;

Atividades de Média Complexidade: tarefas relacionadas a
alteracio de configuracdes de equipamentos e sistemas ja instalados;
documentagdo necessdria; preparagdo/elaboracdo de relatérios, entre outras
atividades técnicas relacionadas ao projeto;

Atividades de Alta Complexidade: lideranca técnica da
equipe; instalacdo ou configuracdo de novos sistemas, produtos ou equipamentos.

De acordo com a complexidade, portanto, um profissional pode

realizar até 3 (trés) tarefas de baixa complexidade simultaneamente, mas apenas 1 (uma)
tarefa de alta complexidade de cada vez.

33

Para classificar as atividades relacionadas aos produtos/artefatos

gerados quanto ao grau de complexidade, considerar-se-do, também, os seguintes aspectos:

3.3.1
332
333
3.34
3.35
3.3.6
3.3.7
3.38

A relevancia do objeto;

O prazo exigido;

A dificuldade operacional;

A quantidade de documentacdo decorrente;

As caracteristicas técnicas;

A quantidade e especializagdo profissional necessdria;

O tempo necessdrio para execucao;

Os tipos de ferramentas gerenciais e operacionais e de
tecnologia empregadas.
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34 O enquadramento da(s) atividade(s) de um determinado projeto
em determinado grau de complexidade serd definido no plano de trabalho, constante no Termo
de Abertura do Projeto, anteriormente a emissio da ordem de servigo.

3.5 Para fins de calculo do total de UCC necessdria para a entrega
de cada produto/artefato, levar-se-4 em considera¢do as horas necessdrias em razdo de sua
complexidade, conforme férmula abaixo:

Total_UCC_Atividade (i) = QTD_Horas * Fator_Comp (i)
- Total_UCC_Atividade: Quantidade Total de Unidades da Atividade;
- QTD_Horas: Quantidade Total de Horas; e
- Fator_Comp: Fator de Ponderacdo

3

Total UCC_Produto = ¥ (Total_UCC_Atividade (i)
i=1

3.6 O valor de cada Ordem de Servigo serd calculado por meio da seguinte férmula:
Valor da O.S = Total UCC_Produto * Valor da UCC

- Valor da UCC : Valor apresentado na proposta pela Licitante.
3.7 CRITERIOS DE REMUNERACAO

3.7.1 Para acompanhamento, fiscalizacdo e pagamento, todas as atividades serdo
apresentadas em Ordens de Servicos (OS), divididas em pacotes de quantidades de
Unidades de Contratagdo de Consultoria (UCC), que facilite o seu acompanhamento e
gerenciamento.
3.7.2 Para OS cuja duragdo das atividades se prolongue por varios meses, em acordo
com a UFBA e sob autorizacdo da mesma, os produtos/artefatos desenvolvidos pela
Contratada poderao ser entregues em iteragdes mensais desde que os produtos
encontrem-se validados e em pleno funcionamento.
3.7.3 Para o efeito de pagamento das fases de servigos prestados e efetivamente
concluidas, o Gestor de Projeto da Contratada, deve apresentar, uma vez a0 més, para
aceite da STI/UFBA, os produtos, para apropriar as medi¢des de cada Ordem de
Servigo (OS).
3.7.4 E prevista a reavaliacio das atividades elencadas na OS. Tanto podendo surgir
novas atividades ndo previstas inicialmente, bem como, as ji previstas sofrerem
modificagdes, para mais ou para menos, devendo ser devidamente acertada.
3.7.5 Para efeito de reavaliag@o, a quantidade total de UCC, ap6s as modificac¢des, ndo
podera ser superior a 25% (por cento) da quantidade inicialmente estimada na OS,
ainda que a quantidade real de UCC apurada ultrapasse esse limite, salvo autorizagao
explicita da STI/UFBA.
3.7.6 Quando nao forem cumpridos pela Contratada os limites minimos de
desempenho nos quesitos relativos a qualidade e/ou prazos estabelecidos, serdo
aplicadas penalidades determinadas neste documento.
3.7.7 Nao serdo considerados para efeito de cédlculos dos indicadores atrasos ou erros
decorrentes de motivos gerados pela UFBA, desde que devidamente registrados e
autorizados.
3.7.8 Os casos omissos e ndo previstos neste Termo de Referencia serdo tratados em
conjunto pela STI/UFBA e o Gestor de Projetos da Contratada e a esses casos serao
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atribuidos os indicadores de cumprimento e as penalidades a serem aplicadas em caso\‘g\ ; 3
de descumprimento, pela Contratada, das condicdes estabelecidas.
3.7.9 Os efeitos financeiros resultante das penalidades serdo aplicados no fechamento
de cada OS.
3.7.10 As situacdes em que o valor da OS tenha sido inteiramente pago e por algum
motivo ndo tenha sido descontado os valores das penalidades sobre a OS
correspondente, ndo isenta a Contratada de cumprir tais penalidades e os efeitos
financeiros decorrentes serdo descontados sobre pagamentos futuros a serem feitos a
Contratada.
3.7.10.1 Em caso da UFBA ndo realizar pagamentos futuros a Contratada,
os valores devidos deverdo ser recolhidos a propria UFBA.
3.7.11 A UFBA, a seu exclusivo critério e a qualquer tempo, podera cancelar ou
paralisar a execucdo de qualquer OS em processo de execucdo pela Contratada. Nesta
eventualidade, o Gestor de Projetos da Contratada, em articulagdo com a STI/UFBA,
fard um levantamento da quantidade de UCC executadas até aquele momento, para que
a OS seja encerrada ou paralisada e devidamente quitada pela UFBA.

3.7.12 Caso ocorra um erro de concepg¢ao do projeto e/ou execucdo de algumas
atividades definidas, mesmo que identificado apds o termo de aceite, cuja natureza for
tal que ndo possa ser corrigido sem que haja significativo custo ou desvantagens para a
UFBA, a OS que deu origem ao servigo serd cancelada e uma nova OS serd aberta com
0 mesmo objetivo, sendo que nesta a Contratada devera refazer completamente o
servico sem Onus adicional para a UFBA.

4. ACEITACAO E GARANTIA DOS PRODUTOS/ARTEFATOS

4.1 Os servicos prestados pela Contratada serdo avaliados pela STI/UFBA em
termos do cumprimento dos prazos acordados e da qualidade da solu¢do concebida
e implantada. Tais avaliagdes repercutirdo no relacionamento com a Contratada na
solicitagdo de novos servigcos e na propria renovagdo do contrato.

4.2 Ap6s a conclusdo das atividades elencadas na OS, a STI/UFBA fara avaliacdo,
conforme item 4.1, e se de acordo dard como concluida e aceita a OS, apondo sua
assinatura e a data do aceite.

4.3 A contar da data do aceite da OS, a Contratada provera garantia de
funcionamento dos produtos desenvolvidos, pelo periodo minimo de 180 (cento e
oitenta) dias corridos — fase de garantia, mesmo que o contrato tenha se encerrado,
cobrindo as seguintes ocorréncias, sem qualquer onus para a UFBA:

4.3.1 Correcao devido a defeitos nos produtos/artefatos entregues ou nao
correspondéncia aos requisitos especificados no Termo de Abertura;

4.3.2 Melhoramento de desempenho, desde que seja constatado pela UFBA
que os problemas referentes a tempos de respostas sejam oriundos de erros
na concepg¢ao ou execucao pela Contratada.

4.4 Apds a conclusdo da fase de garantia, a STI/UFBA apord, no corpo da OS, o
Termo de Aceitagdo Definitiva, assinalando efetivamente a conclusdo do projeto.
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4.5 Para a correcdo de falhas/erros identificados, a Contratada terd os prazos definidos r\ra\ . YV
tabela abaixo (Severidade dos Defeitos) que serdo contados a partir da comunicacio
feita ao Gestor de Projetos pela UFBA.

Impacto Prazo Fator
maximo de Inicial
Severidade correcio - FI (%)

Muito Alta | O servi¢o ndo esta disponivel

ou estd seriamente afetado. 4 horas

Nao existem alternativas corridas, 0,025
disponiveis para que os apos

usudrios possam realizar o notificagao

trabalho. A inexecug¢do do
servi¢o pode resultar em
perda ou comprometer
prazos.

Indisponibilizar um servico ja
em operacao.

Alta O servigo estd prejudicado
para muitos usudrios, ou nao 16 horas
estd disponivel, ou estd corridas, 0,015
prejudicado para um usudrio apos
em particular. Nao existindo notificagdo

alternativa disponivel para a
realizacdo do trabalho.

Media Os servicos de um ou poucos
usuarios, individualmente,
estd interrompido e/ou ndo 2 dias corridos,
permite todas as apos 0,01
funcionalidades. Existe notificagdo

alternativa disponivel para a
solucdo, mesmo que precdria,
das atividades. No entanto,
algumas tarefas podem ficar
afetadas até que o problema
seja resolvido.

Baixa Os servicos de um ou poucos
usuarios, individualmente,
estd afetado e/ou ndo permite | 3 dias corridos, 0,005
todas as funcionalidades. apos
Existe alternativa disponivel notificacao

para a solu¢do, mesmo que
precdria, das atividades. No
entanto, algumas tarefas
podem ficar afetadas até que
o problema seja resolvido.

Tabela de Severidade dos Defeitos
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5. PENALIDADE N & 3

5.1 ATRASO NO ATENDIMENTO A ORDEM DE SERVICO

Para as situagcdes em que a Contratada ndo cumprir os prazos acordados e
registrados na OS, tanto para inicio, quanto para entrega dos produtos registrados
para homologac¢do e implantacdo e, onde estiver caracterizada a responsabilidade
da mesma para os atrasos, serd aplicada penalidade da seguinte forma:

FatorAtrasolnicioOS = [(DataEfetivalnicioOS - 15) /(15)]

FatorAtrasoEntregaOS = [(DataEfetivaEntregaOS - DataPrevistaEntrega)
/(DataPrevistaEntrega — DataPrevistalnicio) ]

Penalidadelnicio = (FatorAtrasolnicioOS x ValorOS x 0,05)
PenalidadeEntrega = (FatorAtrasoEntregaOS x ValorOS x 0,20)

5.2 CORRECAO DE ERRO EM PRODUCAO
Para a correcao de falhas/erros identificados, a Contratada terd os prazos definidos
na Tabela de Severidade dos Defeitos, que serdo contados a partir da comunicagdo
feita a Contratada findos os quais incorrerd em multas conforme estabelecido neste
item.
Para as situagdes em que a Contratada ndo cumprir os prazos acordados na solu¢do
dos erros apresentados ao colocar o produto em producado, serd aplicada a seguinte
penalidade:

FatorAtrasoProd = (DataEfetivaCorrecdo - DataPrevistaCorrecdo )

PenalidadeProd = FI x ValorProj + ValorProj * 0,01 x FatorAtrasoProd

Onde:

ValorProj - Valor do somatério das OS emitidas para compor o projeto
PenalidadeProd - Valor da penalidade por atraso na manuteng¢do corretiva
FI - Fator Inicial para aplicagdo da multa

TERMO DE ABERTURA

Deve constar no minimo:

Objetivo, justificativa, recursos necessarios (pessoal, software e equipamentos)
Prazos de inicio, Prazo final, Elencar as atividades, indicadores de qualidade e
controle, datas de reunides de pontos de controle, data de entrega das
documentagdes, data da entrega dos relatdrios executivos.
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ANEXO XIII - CADERNO MENSAL DE SERVICOS N Y

O Caderno Mensal de Servico (CMS) devera ser elaborado com base nos chamados do més
anterior de acordo com o formato indicado pela UFBA e serd a base para pagamento da prestacio
dos servicos. Deverdo constar no relatorio todos os indicadores de niveis de servicos
estabelecidos, além da descri¢dao de ocorréncias do periodo e recomendacdes técnicas,
administrativas e gerenciais para o proximo periodo.
O CMS, que é composto por varios relatdrios, deve ser fornecido mensalmente com afericdo e
avaliacdo dos niveis de servigo até o 10° (décimo) dia util do més subsequente ao da prestacdo do
servigo, tendo como orientagdes:
a) Relatdrios mensais com proposta de melhoria dos servigos;
b) Relatérios gerenciais de contagem para posterior afericio dos servicos efetivamente prestados e
concluidos dentro do periodo avaliado;
¢) Relatérios gerenciais com as deficiéncias de cada servico e melhores praticas a serem implantadas
para sand-las;
d) Relatdrios gerenciais de acdes de melhoria continua do atendimento de suporte em todos os niveis
contratados.

1 --Caderno Mensal de Servicos (CMS)
1.1 -- Relatoérios Gerais

1.1.1 -- Durante o processo de implantacdo da Central de Servigos, os
relatérios deverdao ser customizados pela Contratada de acordo com as
necessidades técnicas e operacionais da UFBA, observados nos subitens
abaixo:

a) O Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos (SGCS) deverd
fornecer relatdrios estatisticos especificos por tipos de atendimentos, por
item de configuracdo, por grau de severidade, por grau de complexidade,
por duragdo de chamadas, por atendente, bem como estatisticas dos
atendimentos didrios, semanal e mensal e em intervalos pré-definidos,
conforme critérios definidos pela UFBA, durante o processo de
implantacgao.

b) Os relatérios emitidos pelo SGCS deverdo abranger toda a operagdo (visao
macro), bem como detalhar uma demanda especifica (visdo micro),
abrangendo todas as geréncias contempladas no Termo de Referéncia.

¢) Os relatdrios estatisticos com resumos didrios, semanais € mensais devem
permanecer armazenados e disponiveis para consulta em tempo real,
cabendo a Contratada a responsabilidade pelo dimensionamento do sistema
de armazenamento.

d) Os relatérios emitidos pelo SGCS devem estar na lingua portuguesa e, ser
de facil consulta e interpretagao;

e) A geracdo de relatdrios estatisticos relativos ao atendimento prestado pela
Central de Servigos deverd abordar, no minimo, os seguintes aspectos (a
lista abaixo nao é exaustiva):
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1.1  Dados de trafego:
1.1.1 Chamadas recebidas;
1.1.2 Chamadas atendidas;
1.1.3 Chamadas abandonadas;
1.1.4 Chamadas em fila de espera;
1.1.5 Chamadas transferidas;
1.1.6 Duracdo média das chamadas;
1.1.7 Chamadas atendidas por atendente;
1.1.8 Tempo de ocupagdo por atendente;
1.1.9 Média de atendimento por turno;
1.2 Dados de filas de espera:
1.2.1 Tempo de espera;

1.3  Dados dos operadores de atendimento durante o periodo de
chamadas:

1.3.1 Quantidade de chamadas atendidas;
1.3.2 Percentual do tempo de resolu¢do dos chamados;
1.3.3 Total de tempo utilizado nos atendimentos;

f) Deverd estar disponivel para andlise da UFBA, em tempo real, o
desempenho do fluxo (trifego) de ligacdes ativas e receptivas nos grupos
de atendimento, monitorando o volume de liga¢des, tempo de conversagao,
tempos médios de atendimento, em espera e ligacdes abandonadas.

1.2 -- Relatério Mensal da Central de Servicos

1.2.1 -- O Relatério Mensal deverd conter, no minimo, as seguintes
informagdes:

1.2.1.1 -- Resultado da apuragcdo dos indicadores de Niveis de Servicos
exigidos, apurados e definidos no periodo de Transi¢do e Implantagdo;

1.2.1.2 -- Volumetria, contendo, pelo menos, os seguintes registros de
chamadas, desdobradas por canal de atendimento (Central de Servicos):

1.2.1.2.1 -- Tempos de atendimento:

a) Tempo total de conversagao telefonica;
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b)

d)

e)

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

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

Tempo médio de espera para o atendimento;
Tempo total, por més, em que o tempo de fila de
espera para o atendimento ficou acima de 01 (hum)

minuto;

Tempo de espera em fila antes do abandono.

1.2.1.3 -- Produtividade da Operagdo, desdobradas por canal de atendimento:

a)
b)

c)
d)

e)

g)

Quantidade de atendimentos realizados;
Quantidade de ocorréncias registradas;
Quantidade de ocorréncias registradas corretamente;

Quantidade de ocorréncias repassadas para os demais
niveis de suporte (telefonica + web-atendimento);

Quantidade de registros pendentes no periodo por
assuntos;

Quantidade de registros por assuntos — os 10 maiores
— e respectivos percentuais € TMA associado;

Percentual de resolu¢do didria dos chamados pela
Central de Servicos, segmentado por assuntos.

1.2.1.4 -- Qualidade do atendimento, contendo, pelo menos, as seguintes

informacgdes:

a)

b)

Resultado da pesquisa de satisfacio do usudrio,
apresentando os percentuais individuais, subtotais e a
média mensal;

Acdes de melhorias a serem implementadas.

1.2.1.5 -- Produtividade dos demais niveis de suporte (2° e 3° Niveis),
contendo pelo menos os seguintes indicadores:

a)

b)

Volume de ocorréncias registradas, por tipo de
ocorréncia;

Volume de ocorréncias repassadas, por destino e tipo
de ocorréncia;
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¢) Tempo médio de resolucio; L\“S\ . ‘é}.
d) Percentual de resolu¢cdes dentro do prazo.
1.2.1.6 -- Servicos de Consultoria, contendo pelo menos os seguintes
indicadores:
a) Total de horas trabalhadas;
b) Percentual de evolugdo dos projetos;
¢) Quantidade total de projetos previstos;
d) Quantidade total de projetos implantados.
1.2.1.7 -- Gerenciamento de Configuracao
a) Quantidade de itens de configuracdo inventariados
b) Numero de alteracbes na base de itens de
configuragio
c) Itens de configuragdo que sofreram as maiores
mudancas;
1.2.1.8 -- Gerenciamento de Mudanga
a) Numero de mudangas solicitadas;
b) Numero de mudangas emergenciais solicitadas;
¢) Numero de mudancgas apresentadas e realizadas;
d) Nuamero de mudancgas apresentadas e nao realizadas
no ambiente;
e) Numero de mudancas realizadas com ou sem
sucesso;
f) Numero de mudancas realizadas sem apresentagdao
do documento necessario.
1.2.1.9 -- Gerenciamento de Incidentes
a) Quantidade de incidentes registrados;
b) Quantidades de incidentes atendidos no prazo;
¢) Quantidade de incidentes atendidos fora do prazo;
d) Quantidades de incidentes abertos e nao resolvidos;
e) Quantidade de atendimentos por niveis;
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f) Tempo médio de atendimento N

1.2.1.10 --  Gerenciamento de Problema
a) Quantidade de problemas mensal;
b) Quantidade de problemas por origem;
¢) Andlise critica de problemas;
d) Quantidade de problemas solucionados.
1.2.1.11 --  Gerenciamento de Disponibilidade

a) Disponibilidade de Servi¢o — indicadores de NMS de
Disponibilidade;

b) Nuimero de interrupgdes de servigos;

¢) Duracdo das interrupgdes.
1.2.1.12 --  Gerenciamento de Capacidade

a) Indicadores de capacidade dos equipamentos;

b) Andlise de tendéncia de esgotamento dos recursos.
1.2.1.13 --  Demais informagdes relevantes

a) Indicadores de consumo de recursos;

b) Indicadores de Capacidade disponivel;

c¢) Tempo médio entre falhas (MTBF) dos servigos
criticos

d) Relatérios de Pesquisa de Satisfacdo dos usudrios.

1.2.1.14 -- O CMS deve conter analise critica dos recursos de
TI, a fim de manter os indices de disponibilidade,
capacidade e qualidade visando manter os indices nos niveis
acordados com a UFBA.

1.2.1.15 -- Todos os relatérios devem conter padginas numeradas
e indice.

1.2.1.16 -- O CMS deve ser entregue em formato digital,
compativel com o MS Office.

1.2.1.17 -- Na ocasido da entrega do CMS deve ser realizada, na
STI, apresentacdo do seu conteido pela Contratada.

1.3 -- Deverd também apresentar relatorio semestral contendo a identificacdo das
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causas potenciais de falhas, comprovacdo da influéncia das causas sobre os. .
efeitos, proporcionando o conhecimento dos itens que ocasionam erros e
direcionar acdes de melhoria, tornando os processos mais eficientes e efetivos.

Contendo no minimo as informagdes disponiveis para tratamento:

1.3.1 -- Relatério de Impacto de indisponibilidade de sistemas (contendo
gréficos, andlises e conclusdes).

1.3.2 -- Frequéncias de indisponibilidade por sistema com os seguintes
segmentos:
1.3.2.1 -- Os 10 (dez) principais ofensores.
1.3.2.2 -- Criticidade para o negdcio.
1.3.2.3 -- Andlise da volumetria didria de incidentes.
1.3.2.4 -- Andlise de Regressao
1.3.2.5 -- Andlise de efeito isolado de tipos diferentes de

indisponibilidades na volumetria de chamadas.

1.3.3 -- Geracao de relatdrios periddicos contendo visdo e andlises de causa
raiz usando metodologias como SW2H, SWhys, Ishikawa e outros.

1.34 -- Relatério Gerencial com proposta de melhoria dos servigos:

Relatério elaborado com o intuito de apresentar as deficiéncias de cada servigo
e melhores préticas a serem implantadas para sanar as deficiéncias.
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ANEXO XTIV

MINUTA DO CONTRATO
PROCESSO N° 23066.064383/13-46

CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA
EM SERVICOS DE TI QUE ENTRE SI CELEBRAM A
UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA, E A
EMPRESA XXXX.

A Universidade Federal da Bahia, aqui denominada simplesmente UFBA, com
sede na Rua Augusto Viana, s/n — Canela, municipio de Salvador - Bahia, inscrito no CNPJ sob o
n° 15.180.714/0001-04, neste ato representada pela Magnifica Reitora Prof.* Dora Leal Rosa,
nomeada por Decreto, de 28/07/2010, publicada em 29/07/2010, e em conformidade com as
atribuicdes que lhe foram delegadas pelo Estatuto da Universidade Federal da Bahia, aprovado
pelos Conselhos Superiores da UFBA em 23/11/2009, doravante denominado simplesmente
CONTRATANTE, e a empresa XXXX, inscrita no CNPJ n® XXXX, com sede na XXXX, CEP
XXXX, no Municipio de XXXX, denominada CONTRATADA, neste ato representada pelo
Senhor XXXX, portador da Cédula de Identidade n® XXXX e CPF n® XXXX, tendo em vista o
que consta no Processo n° 23066.064383/13-46, e o resultado final do Pregdao n°® 119/2013, com
fundamento na Lei n°® 8.666, de 1993, no Decreto n® 2.271, de 1997, e na Instru¢do Normativa
SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril de 2008, e demais legislagcdes correlatas, resolvem celebrar o
presente instrumento, mediante as cldusulas e as condi¢des seguintes:

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. Contratacido de empresa especializada em servigos de TI para o Gerenciamento e Operacio da
Central de Servicos de TI, em cardter continuo, para atender as necessidades da Universidade
Federal da Bahia e suas Universidades tutoradas, conforme especificacdes e quantidades
estabelecidas no edital, termo de referéncia e seus anexos.

1.1.1 Integram o presente contrato, independentemente de transcri¢cao, o Edital do Pregdo n°
119/2013, com seus Anexos.

2. CLAUSULA SEGUNDA - DO REGIME DE EXECUCAO

2.1. O servico contratado serd realizado por execucio indireta, sob regime continuado.

3. CLAUSULA TERCEIRA - DA FORMA DA PRESTACAO DO SERVICO

3.1A CONTRATADA deverd executar o servico utilizando-se dos materiais e equipamentos
necessarios a perfeita execucdo dos servicos a serem prestados, conforme disposto no Termo de
Referéncia.
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as seguintes categorias de ocupagdo, conforme a Classificagio Brasileira de Ocupagdes - CBO:

ATIVIDADE OU SERVICO CODIGO OCUPACAO

4. CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

4.1 A Contratada obriga-se a:

4.1.1

4.1.2

4.1.

4.1.

4.1.

4.1.

4.1.

4.1.

4.1

10

Executar os servigos conforme especificacdes do Termo de Referéncia e de sua proposta, com a
alocacdo dos empregados necessdrios ao perfeito cumprimento das cldusulas contratuais, além
de fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessdrios, na qualidade e
quantidade especificadas no Termo de Referéncia e em sua proposta;

Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte,
no prazo maximo fixado no Termo de Referéncia, os servicos efetuados em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorrecées resultantes da execucdo ou dos materiais
empregados, a critério da Administracao;

Manter a disponibilidade dos servi¢os nos hordrios predeterminados pela Administracio;

Arcar com a responsabilidade civil por todos e quaisquer danos materiais e morais causados
pela acdo ou omissdo de seus empregados, trabalhadores, prepostos ou representantes, dolosa
ou culposamente, a Unido ou a terceiros;

Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem
executados, de conformidade com as normas e determinagcdes em vigor;

Vedar a utilizacao, na execucao dos servicos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissdo ou funcao de confianca no 6rgao contratante, nos
termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010, que dispoe sobre a vedacao do nepotismo
no ambito da administracdo publica federal;

Apresentar a CONTRATANTE, quando for o caso, a relacdo nominal dos empregados que
adentrardo o o6rgdo para a execucao do servico, os quais devem estar devidamente
identificados por meio de cracha;

Responsabilizar-se por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e
as demais previstas na legislacdo especifica, cuja inadimpléncia nado transfere
responsabilidade a Administracao;

Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as orientacdes da Administracao,
inclusive quanto ao cumprimento das Normas Internas, quando for o caso;

Relatar a Administracao toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestacao
dos servicos;

.11 Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
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4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7
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condicio de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacdo do_ , =/

trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

4.1.12 Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condicoes de habilitacao e qualificacao exigidas na licitacao;

4.1.13 Nao transferir a terceiros, por qualquer forma, nem mesmo parcialmente, as obrigacoes
assumidas, nem subcontratar qualquer das prestacoes a que esta obrigada, exceto nas
condicoes autorizadas no Termo de Referéncia ou na minuta de contrato;

4.1.14 Arcar com o o6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de
sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos,
devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio
para o atendimento ao objeto da licitacao, exceto quando ocorrer algum dos eventos
arrolados nos incisos do § 1° do art. 57 da Lei n° 8.666, de 1993.

Guardar sigilo sobre os dados e informagdes de que tomar conhecimento, em funcio do contrato,
responsabilizando-se por quaisquer prejuizos causados a UFBA pelo vazamento de informagdes por seu
pessoal, obrigando-se a ressarci-la por perdas e danos, eventualmente ocorridos;

Disponibilizar empregados habilitados e com conhecimento dos servicos a serem executados, de
conformidade com os detalhamentos especificos do item

N

Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessdria a execucdo dos servicos da Central de
Servicos, a exemplo de: instalagdes fisicas, mobilidrio, mdquinas, equipamentos, telefonia, rede local,
software de gerenciamento da Central de Servicos, software de acesso remoto as estacdes de trabalho,
softwares bdsicos e circuito de comunicacio entre o ambiente da Contratada e a UFBA;

Implantar a Central de Servicos conforme previsto no Anexo XI de Plano de Transicdo e
Implantagao;

Manter escritério no Municipio de Salvador com pessoal qualificado e em quantidade suficiente
para gerir o contrato;

Instruir seus empregados, no inicio da execugdo contratual, quanto a obten¢do das informacgdes de
seus interesses junto aos 6rgaos publicos, relativas ao contrato de trabalho e obrigacdes a ele inerentes,
adotando, entre outras, as seguintes medidas:

4.7.1 Viabilizar o acesso de seus empregados via internet, por meio de senha propria, aos sistemas da
Previdéncia Social e da Receita do Brasil, com o objetivo de verificar se as suas contribui¢des
previdencidrias foram recolhidas;

4.7.2 Viabilizar a emissdo do cartdo cidadio pela Caixa Econdmica Federal para todos os

empregados;

4.7.3 Oferecer todos os meios necessdrios aos seus empregados para a obtencdo de extratos de

recolhimentos de seus direitos sociais, preferencialmente por meio eletronico, quando disponivel.
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4.8 Vedar a utilizacdo, na execucdo dos servicos, de empregado que seja familiar de agente pﬁblié%\ *

ocupante de cargo em comissao ou fungdo de confianga no 6rgio contratante, nos termos do artigo 7°

do Decreto n° 7.203, de 2010, que dispde sobre a vedagdo do nepotismo no ambito da administragcao
publica federal;

4.9 Disponibilizar a Contratante os empregados devidamente uniformizados e identificados por meio de
crachd, além de prové-los com os Equipamentos de Protegc@o Individual - EPI, quando for o caso;

4.9.1 Nao repassar quaisquer custos de uniformes e equipamentos a seus empregados, salvo
disposicdo em contrario contida em Convengao Coletiva;

4.9.2 O crachéa devera conter, pelo menos: Nome da Empresa, Logotipo, Nome do Atendente, Foto,
Funcgdo, Numero de Matricula/Identificacdo Civil e a inscri¢ao "A Servico da UFBA";

4.10 A Contratada ndo poderd fazer referéncia ao nome ou logomarca da empresa na prestacdo do
servico da Central de Servigos, salvo no uniforme dos técnicos das equipes locais e com apresentacio
discreta a ser aprovado pela UFBA;

4.11  Toda e qualquer despesa que se torne necessdria para o deslocamento dos técnicos no desempenho
das atividades definidas neste Termo de Referéncia serdo por conta da Contratada;

4.12 A Contratada serd responsdvel pelo fornecimento, sem nenhum custo para a UFBA, de todos os
recursos necessdrios (transporte, motorista, combustivel, etc) que se tornem necessdrios para o
deslocamento e movimentacdo de equipamentos de TI entre os diversos prédios da UFBA e localizados
nas cidades definidas neste Termo de Referéncia. Os Equipamentos de TI aqui definidos sdo todos
aqueles que estdo sob gestdo da Contratada;

4.13  Comunicar a Secretaria da Receita Federal do Brasil, até o dltimo dia ttil do més subsequente ao do
inicio da execugdo contratual, sua exclusdo obrigatéria do Simples Nacional, nos termos do artigo 30,
IL, e § 1°, 1II, da Lei Complementar n° 123, de 2006, caso se trate de microempresa ou empresa de
pequeno porte optante pelo referido regime tributdrio que venha a incidir na vedagao do artigo 17, XII,
da mesma lei;

4.13.1 Apresentar a Contratante, no prazo maximo de 10 (dez) dias tteis apds a referida comunicagao,
0 respectivo comprovante.

4.14  Apresentar a Contratante, quando do inicio das atividades, e sempre que houver alocacdo de novo
empregado na execucdo do contrato, relagdo contendo nome completo, endereco residencial, telefone,
CPF, cargo ou atividade exercida, 6rgdo e local de exercicio dos empregados alocados, para fins de
divulgacdo na internet, nos termos do artigo 84, §§ 4° e 5°, da Lei n° 12.465, de 2011 (Lei de Diretrizes
Orgamentdrias para 2012);

4.15  Objetivando ndo prejudicar o andamento dos servicos e garantir os pardmetros de qualidade de
servico estabelecidos neste edital, a empresa deve estruturar mecanismo de remanejamento e/ou adicdo
de pessoal para suprir as eventuais auséncias ocorridas (férias, afastamentos, faltas, etc.);

4.16  Responder por eventuais prejuizos decorrentes do descumprimento da obrigacdo constante do item
anterior;
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4.17  Responsabilizar-se por todas as obrigacSes trabalhistas, sociais, previdencidrias, tributdrias e as.

demais previstas na legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere responsabilidade a
Administracdo;

4.18  Efetuar o pagamento dos saldrios dos empregados alocados na execugdo contratual mediante
dep6sito bancdrio na conta do trabalhador, de modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte
da Administracao;

4.19  Apresentar, quando solicitado, atestado de antecedentes criminais e distribuicdo civel de toda a
mao-de-obra oferecida para atuar nas instalacdes do 6rgao, a critério da Administracio;

420  Fornecer mensalmente, ou sempre que solicitados pela Contratante, os comprovantes do
cumprimento das obrigacdes previdencidrias, do Fundo de Garantia do Tempo de Servico - FGTS, do
pagamento dos saldrios e beneficios dos empregados que atenderdo o presente contrato;

4.21  Servigos de manutencido que impliquem em indisponibilidade de servigos deverdo ser executados,
preferencialmente, em hordarios fora do expediente comercial de forma a provocar o menor impacto aos
usudrios e deverdo ser agendados e combinados previamente. A execucdo dessas atividades, fora do
horario do expediente comercial, ndo gerara custos adicionais para a UFBA;

422  Atender de imediato as solicitacdes da Contratante quanto a substitui¢do dos empregados alocados,
nos casos em que ficar constatado descumprimento das obrigacdes relativas a execugdo do servigo,
conforme descrito no Termo de Referéncia;

423  Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as orienta¢cdes da Administracdo, inclusive
quanto ao cumprimento das Normas Internas;

4.24  Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a ndo
executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a Contratada relatar a Administracio toda e
qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de funcio;

4.25  Relatar & Administragdo toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestacdo dos
Servigos;

426  Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢do de
aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacao do trabalho do menor de dezoito
anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

427  Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes assumidas,
todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo;

428 A Contratada estd obrigada a atender as demandas identificadas pela UFBA e que estejam
relacionadas com o escopo geral definido neste Termo de Referéncia. Além disso, a Contratada fica
responsabilizada por novos servigos de suporte, pela gestdo de novos recursos e novas tecnologias de TI
adquiridas pela UFBA, e pelas evolucdes no ambiente (novas versdes dos softwares). Compete a
Contratada avaliar, estudar, instalar, configurar, gerenciar, manter e gerar estatisticas de disponibilidade
destes novos servigos;
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429  Naio transferir a terceiros, por qualquer forma, nem mesmo parcialmente, as obrigacdes assumidas,.

nem subcontratar qualquer das prestacdes a que estd obrigada, exceto nas condi¢des autorizadas no
Termo de Referéncia ou na minuta de contrato;

430  Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua
proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os
valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso o previsto
inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o atendimento ao objeto da licitagdo, exceto
quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 1° do art. 57 da Lei n°® 8.666, de 1993.

4.31  Requisitar a UFBA todas as informagdes e dados técnicos que julgue necessdrios a execucdo dos
servicos, nao se admitindo, em nenhuma hipdtese, a invocacdo de desconhecimento ou falta de
fornecimento desses dados, quando nio formalmente solicitados;

4.32  Promover capacitacdo continuada para seu quadro profissional, relacionada com as fungdes
inerentes e demandas oriundas da UFBA, de no minimo 60 horas anuais para cada funciondrio,
devidamente comprovados. A UFBA poder4 sugerir treinamentos especificos;

4.33  Arcar com as despesas de acidente de trabalho, bem assim as decorrentes de assisténcia médico-
hospitalar de seus empregados;

4.34  Pagar os saldrios e os encargos sociais devidos pela sua condicdo de empregadora do pessoal dos
servicos ora contratados, inclusive indeniza¢des oriundas de acidentes do trabalho, demissdes etc.,
obrigando-se ainda ao fiel cumprimento da legislacdo trabalhista e previdencidria, sendo-lhe defeso
invocar a existéncia deste contrato para tentar eximir-se daquelas obrigagdes ou transferi-las a UFBA;

4.35  Apresentar, obrigatoriamente, a UFBA, folha de pagamento, comprovante de fornecimento de vale
transporte, vale-alimentagdo, Guias de Contribuicdes Social e Previdencidria (INSS, FGTS e PIS),
copias das Carteiras de Trabalho dos profissionais disponibilizados para atender o presente contrato,
acompanhados da relacdo desses profissionais, na qual deve constar, por ordem, seus nomes , sob pena,
em caso de recusa ou falta de exibicdo dos mesmos, de ser sustado o pagamento de quaisquer faturas
que lhes forem devidas, até o cumprimento desta obrigagao;

436  Providenciar e manter atualizadas todas as licencas e alvards junto as reparticdes competentes,
necessdrias a execucdo dos servigos objeto do presente contrato;

4.37  Ressarcir a UFBA o equivalente a todos os danos decorrentes de paralisacdo ou interrupg¢do dos
servicos contratados, exceto quando isto ocorrer por exigéncia da UFBA ou ainda por caso fortuito ou
forca maior, circunstancias devidamente comunicadas a8 UFBA no prazo de 48 (quarenta e oito) horas
apds a sua ocorréncia;

4.38  Manter sob sua exclusiva responsabilidade toda a supervis@o e direcdo do pessoal responsavel pela
execucdo completa e eficiente dos servigos objeto deste contrato;

4.39  Designar, sem nenhum 6nus para a UFBA, um gestor de contrato que serd o responsavel, durante
toda a vigéncia deste contrato, pela sua gestdo e ao qual a UFBA se reportard sobre qualquer assunto
pertinente ao objeto deste referido contrato;

440  Respeitar e fazer com que seus empregados respeitem as normas de seguranca do trabalho,
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cortesia no local onde serdo executados os servicos objeto deste contrato;

441  Utilizar cépias legais de software, sistemas operacionais e outros necessarios para a realizagdo dos
servi¢os em suas instalacdes;

442 A Contratada serd responsavel perante a UFBA pela qualidade técnica dos trabalhos realizados,
assim como, pela defesa contra qualquer agdo, baseada em reivindicacdes de que a utilizagdo de
produtos ou metodologias violem quaisquer direitos autorais de terceiros;

443 A Contratada poderd propor, sempre que considere conveniente, melhorias que entenda necessarias
a execugdo do contrato, sem que isso acarrete a solicitagdo de compensacio econdmica adicional;

444 A Contratada deverd apresentar sua equipe a UFBA para entrevista, quando serd verificado o
atendimento aos requisitos individuais, bem como as documenta¢des comprobatdrias das formacdes,
certificacdes, experiéncia e conhecimentos exigidos;

445 A Contratada serd responsavel pela realizacdo de todos os exames admissionais, estabelecidos pela
legislagdo vigente, bem como pela elaboracdo e implementacdo, caso ndo tenha o seu PCMSO
(Programa de Controle Médico de Satide Ocupacional), com o objetivo de promover e preservar a
saude dos trabalhadores;

4.46 Todos os dados contidos em midias de armazenamento fixas e removiveis, magnéticas, 6ticas ou
eletronicas, folhas de papel presas em impressoras ou quaisquer outros registros sdo de exclusiva
propriedade da UFBA devendo a proponente observar sigilo, ndo divulgacdo e nio duplicacdo dos
mesmos;

4.47  Em atendimento as exigéncias de transferéncia de conhecimento que estdo definidas em Instrucdo
Normativa da SLTI (Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagao), a licitante Contratada estara
obrigada a fornecer para a UFBA toda documentagdo (processos de trabalho, documentos técnicos, etc)
que for desenvolvida e demais dados produzidos durante o periodo de execucdo deste contrato;

4.48 Providenciar para que os profissionais alocados para a execugdo dos servigos nas unidades da UFBA
assinem termo, em 3 (tr€s) vias, nos quais declaram estar cientes de que a estrutura computacional da
UFBA ndo poderd ser utilizada para fins particulares, e que a navegacdo em sitios da Internet e as
correspondéncias em meio eletronico utilizando o endereco da UFBA ou acessada a partir dos seus
equipamentos poderdo ser auditadas. Uma das vias do Termo devera ser entregue a UFBA, destinando-se,
as demais, a Contratada e ao signatario.

5. CLAUSULA QUINTA - DA DISCRIMINACAO DO SERVICO

5.1. Os servicos serdo executados pela CONTRATADA na forma descrita no Termo de
Referéncia.

5.2. Para a perfeita execucdo dos servicos, a CONTRATADA deverd disponibilizar os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necessdrios, nas quantidades estimadas e qualidades
estabelecidas no Termo de Referéncia e de acordo com os termos da proposta, promovendo, quando
requerido, sua substituicdao
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6. CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE .

6.1. A Contratante obriga-se a:

6.1.1. Proporcionar todas as condigdes para que a Contratada possa desempenhar seus servigos de
acordo com as determinacdes do Contrato, do Edital e seus Anexos, especialmente deste Termo de
Referéncia;

6.1.2. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela Contratada, de acordo com as
cldusulas contratuais e os termos de sua proposta;

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

6.1.4. Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes no curso da
execugdo dos servigos, fixando prazo para a sua corregao;

6.1.5. Pagar a Contratada o valor resultante da prestagdo do servigo, na forma do contrato;

6.1.6. Zelar para que durante toda a vigéncia do contrato sejam mantidas, em compatibilidade com as
obrigacdes assumidas pela Contratada, todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na
licitagdo;

6.1.7. Notificar, sempre por escrito, a Contratada a constatacdo de falhas ou irregularidades na
realizac@o dos servigos, assim como a eventual aplicacdo de multas e glosas por descumprimento das
obrigacdes especificas;

6.1.8. Franquear aos prepostos credenciados pela Contratada o acesso aos diversos setores ou
unidades administrativas da UFBA, para o levantamento de dados, obtengdo de informacdes
pertinentes aos servicos a serem executados ou para a execugio destes servigos;

6.1.9. Supervisionar todos os atendimentos feitos pela Contratada. A supervisdo pode ser realizada
por quem a UFBA determinar (ex: consultoria ou colaboradores proprios). Essa supervisdo serd feita
para o atendimento de 1°, 2° e 3° Nivel, cabendo a Contratada a responsabilidade de fornecer os
meios necessarios para esse acompanhamento

6-1:9:6.1.10. Nao praticar atos de ingeréncia na administracao da Contratada, tais como:

61:9-1:6.1.10.1. Exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo
reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando nos servigos
de suporte técnicos aos usudrios ou quando as circunstancias exigirem;

6-1:9:2:6.1.10.2. Direcionar a contratacdo de pessoas para trabalhar na empresa contratada;
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61:93:6.1.10.3. Promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da Contratacfay\ i 7

mediante a utilizacdo destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratagio e
em relacdo a fungdo especifica para a qual o trabalhador foi contratado; e

6.1.10.4 Considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais do préprio 6rgdo ou
entidade responsdvel pela contratagdo, especialmente para efeito de concessio de didrias e passagens.

7. CLAUSULA SETIMA - DO VALOR DO CONTRATO

7.1. O valor do Contrato é de RS.....(........ ).

7.1.1. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordindrias diretas e indiretas decorrentes
da execugdo contratual, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas,
previdencidrios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo, materiais de consumo,
seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto contratado.

8. CLAUSULA OITAVA - DA GARANTIA

8.1. Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigacdes contratuais assumidas, inclusive
indenizacdo a terceiros e multas eventualmente aplicadas, a Contratada deverd prestar garantia, em até
15 dias tteis a contar do ato da assinatura do instrumento contratual, em favor da UFBA, de 5% (cinco
por cento) do valor efetivamente contratado , em razdo da complexidade técnica e do valor do objeto,
conforme art. 56, pardgrafo 3° da Lei 8.666/93, na modalidade que vier a optar dentre as adiante
relacionadas:

8.1.1. Seguro garantia — a apdlice deverd viger pelo prazo do Contrato.
8.1.2. Fianca Bancdria — a Carta de Fianca deverd viger pelo prazo do Contrato.
8.1.3. Cauc¢do em dinheiro ou titulos da divida publica.

8.2. Tratando-se de caugdo em dinheiro ou em titulos da divida publica, os depdsitos serdo efetuados
na agéncia Ondina, Caixa Econdmica Federal, mediante a autorizacdo da Contratante.

8.3. Os documentos comprobatérios dos depdsitos efetuados na forma acima descrita se dardo
mediante guia fornecida pelo setor de contratos da Contratante e serdo depositados na unidade
competende da Contratada.

8.4. As garantias efetuadas em carta de fianca bancdria abrangerdo o prazo do contrato e mais 90
(noventa) dias.

8.5. Ndo serd aceita garantia cuja liberagdo esteja condicionada ao ajuizamento de reclamagdo
trabalhista.

8.6. No caso da utilizacdo da garantia para cobranca de débitos da licitante contratada, esta deverd
providenciar a correspondente reposi¢do no prazo maximo de 5 (cinco) dias tteis, a contar da data em
que for notificada.

179



\z

\%
8.7. A garantia somente serd liberada apés o cumprimento integral das obrigacdes da licitante. , =/
contratada e desde que ndo haja pendéncias para com a UFBA.

9. CLAUSULA NONA - DA VIGENCIA

9.1. O prazo de vigéncia do Contrato serd de 12 (doze) meses, com eficdcia legal apds a publicacdo
do seu extrato no Diario Oficial da Unido, podendo, por interesse da Administragdo, ser prorrogado
por periodos iguais e sucessivos, limitado a sua durag@o a 60 (sessenta) meses, nos termos do inciso
II do artigo 57, da Lei n.° 8.666, de 1993.

9.2. A Contratada ndo tem direito subjetivo a prorrogagao contratual.

9.3. Toda prorrogacdo de contratos serd precedida da realizacdo de pesquisas de precos de
mercado ou de precos contratados por outros 6rgios e entidades da Administracdao Publica,
visando a assegurar a manutencdo da contratacdo mais vantajosa para a Administracdo, em
relacdo a realizacdo de uma nova licitacao.

9.4. O contrato ndo poderd ser prorrogado quando:

9.4.1. O valor estiver acima do limite maximo fixado em ato normativo do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdao, admitindo-se a negociacdo para reducdo de pregos,
para readequacao ao referido limite;

9.4.2. A Contratada tiver sido declarada inidonea ou suspensa ou impedida de licitar ou
contratar no ambito de qualquer 6rgdo ou entidade da Administracdo Publica, seja na
esfera federal, estadual, do Distrito Federal ou Municipal, enquanto perdurarem os efeitos;
9.4.2.1 Para tanto, a Contratante consultard o SICAF, o Cadastro Nacional de Empresas
Inidoneas e Suspensas — CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da Unido
(WWW.portaldatransparencia.gov.br/ceis), e o Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis
por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(WWW.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php), em nome da empresa
contratada e de seu s6cio majoritdrio, por forca do artigo 12 da Lei n°8.429, de 1992.

9.4.3. A Contratada ndo mantiver, em compatibilidade com as obrigacOes assumidas,
todas as condic¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo;

9.4.4. Contratada nao concordar com a eliminacio, do valor do contrato, dos custos fixos
ou varidveis ndo renovaveis que ja tenham sido pagos ou amortizados no primeiro ano de

vigéncia da contratacdo.

9.5. A prorrogacdo de contrato devera ser promovida mediante celebrag¢do de termo aditivo.

10. CLAUSULA DECIMA- DO PAGAMENTO

10.1 O prazo para pagamento serd de 30 (trinta) dias, contados a partir da data da apresentacdo da
Nota Fiscal/Fatura, acompanhada dos demais documentos comprobatérios do cumprimento das
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obrigacdes da CONTRATADA. N

10.1.1 Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o montante de
R$ 8.000,00 (oito mil reais) deverdo ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias tteis,
contados da data da apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, acompanhada dos demais
documentos comprobatérios do cumprimento das obrigagdes da CONTRATADA,
nos termos do art. 5°, § 3°, da Lei n° 8.666, de 1993.

10.1.2 O pagamento somente serd efetuado apds o “atesto”, pelo servidor competente, da
Nota Fiscal/Fatura apresentada pela CONTRATADA, que conterd o detalhamento
dos servigos executados e serd acompanhada dos demais documentos exigidos neste
Edital.

10.1.3 O “atesto” fica condicionado a verificagdo da conformidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada pela CONTRATADA com os servigos efetivamente prestados, bem como
as seguintes comprovagdes, que deverdo obrigatoriamente acompanha-la:

a. Do pagamento da remuneracio e das contribui¢cdes sociais (Fundo de Garantia do Tempo de
Servigo e Previdéncia Social), correspondentes ao més da ultima nota fiscal ou fatura vencida,

quanto aos empregados diretamente vinculados a execugdo contratual, nominalmente
identificados;

b. Da regularidade fiscal, constatada através de consulta “on-line” ao SICAF, ou na
impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais
ou a documentacio mencionada no artigo 29 da Lei n° 8.666, de 1993; e

¢. Do cumprimento das obrigagdes trabalhistas, correspondentes a tltima nota fiscal ou fatura
que tenha sido paga pela Administragao.

10.1.4 Caso se constate o descumprimento de obrigagdes trabalhistas, previdencidrias e as
relativas ao FGTS, o pagamento dos valores em débito serd realizado em juizo, sem
prejuizo das sangdes cabiveis.

10.1.4.1Alternativamente, a Administracdo poderd descontar da fatura e pagar diretamente
aos trabalhadores alocados na execucio do contrato os valores relativos aos saldrios e
demais verbas trabalhistas a eles devidos, quando houver falha no cumprimento
dessas obrigagcdes por parte da CONTRATADA, até o momento da regularizag@o,
sem prejuizo das sangdes cabiveis, conforme o artigo 19-A, inciso IV, da Instrucio
Normativa SLT/MPOG n° 2/2008, e autorizacdo expressa a ser concedida pela
CONTRATADA no momento da assinatura do Contrato.

10.1.5 Havendo erro na apresenta¢do da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos pertinentes a
contratagdo, ou, ainda, circunstincia que impeca a liquidacdo da despesa, o
pagamento ficard pendente até que a CONTRATADA providencie as medidas
saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-d apds a comprovacao
da regularizacio da situacdo, ndo acarretando qualquer Onus para a
CONTRATANTE.

10.2 Nos termos do artigo 36, § 6°, da Instru¢do Normativa SLTI/MPOG n° 02, de
30/04/2008, serd efetuada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a
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CONTRATADA:

10.2.1 n&o produziu os resultados acordados;

10.2.2 deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade
minima exigida;

10.2.3 deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execucdo do
servico, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior & demandada,

10.3 Antes do pagamento, a Contratante realizard consulta on line ao SICAF e, se
necessdrio, aos sitios oficiais, para verificar a manutencdo das condicdes de habilitacido
da Contratada, devendo o resultado ser impresso, autenticado e juntado ao processo de
pagamento.

10.3.1 Eventual situagao de irregularidade fiscal da contratada ndo impede o pagamento, se o
fornecimento tiver sido prestado e atestado. Tal hipétese ensejard, entretanto, a
adoc@o das providéncias tendentes ao sancionamento da empresa e rescisdo
contratual.

104 Quando do pagamento, serd efetuada a retencdo tributdria prevista na legislacdo
aplicdvel, nos termos da Instrucdo Normativa n°® 1.234, de 11 de janeiro de 2012, da
Secretaria da Receita Federal do Brasil, inclusive quanto ao artigo 31 da Lei n° 8.212,
de 1991.

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

10.4.2 A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, instituido pelo artigo 12
da Lei Complementar n° 123, de 2006, que mantiver tal condi¢do por ndo incidir na
vedacdo do artigo 17, XII, da mesma lei, ndo sofrerd a retengdo quanto aos impostos e
contribui¢des abrangidos pelo referido regime, em relagdo as suas receitas proprias,
desde que, a cada pagamento, apresente a declaracdo de que trata o artigo 6° da
Instru¢do Normativa RFB n° 1.234, de 11 de janeiro de 2012.

10.5 O pagamento serd efetuado por meio de Ordem Bancdria de Crédito, mediante depdsito
em conta-corrente, na agéncia e estabelecimento bancdrio indicado pela
CONTRATADA, ou por outro meio previsto na legislacdo vigente.

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

10.7 A CONTRATANTE ndo se responsabilizard por qualquer despesa que venha a ser
efetuada pela CONTRATADA, que porventura ndo tenha sido acordada no contrato.

10.8 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a CONTRATADA ndo tenha
concorrido de alguma forma para tanto, o valor devido devera ser acrescido de encargos
moratdrios proporcionais aos dias de atraso, apurados desde a data limite prevista para
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o pagamento até a data do efetivo pagamento, 2 taxa de 6% (seis por cento) ao ano,_ .
aplicando-se a seguinte formula:

EM=IxNxVP

EM = Encargos Moratdrios a serem acrescidos ao valor originariamente devido

I = Indice de atualizagdo financeira, calculado segundo a férmula:

(6/100)

I=""365

N = Nuimero de dias entre a data limite prevista para o pagamento e a data do
efetivo pagamento

VP = Valor da Parcela em atraso

11. CLAUSULA ONZE - FORMA DE PRESTACAO DOS SERVICOS

11.1A Contratada sera responsavel pelo gerenciamento e operagdo da Central de Servigos de Tl da
UFBA, fornecendo um ponto Unico de contato para os usuarios da UFBA, da capital e interior
(sem custo de ligacdo para a UFBA), visando tratar todos os incidentes, problemas,
requisicdes de mudangas e questdes relacionadas com os servigos de Tl da UFBA, garantindo a
operacdo normal do servico solicitado dentro dos parametros estabelecidos nos Niveis
Minimos de Servicos (NMS) especificados no item 1.2.4 do Adendo 01 deste Termo de
Referéncia, assim como estabelecer uma interface com outras atividades correlatas com a
prestacdo de servigos, notadamente os contratos com empresas terceiras que prestam
servigos para a STl e as varias areas operacionais da UFBA.

|11.2 O atendimento das requisi¢cdes dos usuarios de Tl da UFBA deve visar a solugao imediata dos
problemas ou o redirecionamento para as empresas terceiras que prestam servicos para a
Universidade ou para as areas operacionais da UFBA. Estas requisi¢des referem-se a incidentes,
problemas, solicitacdes de mudangas e questGes relacionadas com os servicos de Tl que causem
impacto no usudrio e que estdo delimitadas no escopo dos servicos definidos neste Termo de
Referéncia.

11.3 Maiores detalhes sobre a definicdo da forma de prestacdo dos servigos estd detalhada no
Adendo 01.

11-211.4 A equipe designada para executar os servigos objeto deste Termo de Referéncia devera
pertencer ao quadro de funciondrios da prépria Contratada, ndo sendo permitida, portanto, a
subcontratagdo da equipe, seja ela total ou parcial.

12.CLAUSULA DOZE - DO REAJUSTE DO CONTRATO
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12.1 Serd admitido o reajuste dos precos dos servicos continuados contratados com prazo de.
vigéncia igual ou superior a doze meses, nos termos do artigo 19, XXII, da Instrucio Normativa
SLTI/MPOG n° 2/2008, mediante a aplicagdo de indice oficial mais favordvel a Administragao,
desde que observado o interregno minimo de 1 (um) ano, a requerimento da Contratada e caso se

verifique hipdtese legal que autorize o reajustamento.
12.2. O interregno minimo de 1 (um) ano serd contado:

a. Para o primeiro reajuste: a partir da data limite para apresentacdo das propostas constante do
Edital;

b. Para os reajustes subseqiientes ao primeiro: a partir da data do fato gerador que deu ensejo ao
ultimo reajuste ocorrido ou precluso.

12.3. O prazo para a Contratada solicitar o reajuste encerra-se na data da prorrogacao contratual

subseqiiente a data em que se completou o computo do interregno minimo de 1 (um) ano, ou na

data do encerramento da vigéncia do contrato, caso ndo haja prorrogagao.

12.3.1. Caso a Contratada nao solicite o reajuste tempestivamente, dentro do prazo acima fixado,
ocorrerd a preclusdo do direito ao reajuste.

12.3.1.1. Se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, novo reajuste s6 podera ser pleiteado
apo6s o decurso de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado na forma prevista neste Edital.

12.3.1.2. Caso, na data da prorrogacao contratual, ainda nio tenha sido divulgado o novo indice
de reajuste adotado, a Contratada deverd solicitar a inser¢dao de cldusula no termo aditivo de
prorrogacdo que resguarde o direito futuro ao reajuste, a ser exercido tdo logo seja divulgado o
novo indice, sob pena de preclusio.

12.4. Os novos valores contratuais decorrentes do reajuste terdo suas vigéncias iniciadas
observando-se o seguinte:

a. A partir da data em que se completou o computo do interregno minimo de 1 (um) ano;

b. Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade
para concessdo dos proximos reajustes futuros; ou

12.5. Os reajustes serdo formalizados por meio de apostilamento, exceto quando coincidirem com
a prorrogac¢do contratual, caso em que deverdo ser formalizados por aditamento ao contrato.

13. CLAUSULA TREZE - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

13.1 As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Or¢camento Geral da Unido deste exercicio, na dotagdo abaixo discriminada:

FONTE
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PROGRAMA DE TRABALHO b

ELEMENTO DE DESPESAS

14. CLAUSULA DOZE - DO CONTROLE DA EXECUCAO DO SERVICO

14.1 O 6rgao deve acompanhar e fiscalizar a conformidade da prestagdo dos servigos e da alocagdo dos
recursos necessdrios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, por meio de um
representante especialmente designado, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n°® 8.666, de 1993, e do
art. 6° do Decreto n°® 2.271, de 1997.

14.2 O representante da Contratante deverd ter a experiéncia necessdria para o acompanhamento e
controle da execucdo dos servigos e do contrato.

14.2.1 A fiscalizacdo do cumprimento das obrigacdes da Contratada, referentes aos empregados
disponibilizados para atender o contrato, deverd seguir o disposto no Anexo IV (Guia de
Fiscalizacdo dos Contratos de Terceirizacao) da Instrucio Normativa n® 02, de 30 de abril de 2008,
da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo do Ministério do Planejamento, Or¢amento e
Gestdo, no que couber, sem prejuizo de outras medidas que o 6rgdo julgar necessdrias, de acordo
com a especificidade do objeto e do local.

14.2.2 A verificacdo da adequacdo da prestacdo do servico deverd ser realizada com base nos
critérios previstos no Termo de Referéncia, em especial aqueles relativos aos indices de
produtividade.

14.3 O fiscal ou gestor do contrato ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade
pactuada, sem perda da qualidade na execu¢@o do servigco, deverd comunicar a autoridade responsavel
para que esta promova a adequag@o contratual a produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os
limites de alteracéo dos valores contratuais previstos no § 1° do artigo 65 da Lei n°® 8.666, de 1993.

14.4 O representante da Administragdo anotard em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas
com a execug¢do do contrato, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados
eventualmente envolvidos, adotando as providéncias necessdrias ao fiel cumprimento das cldusulas
contratuais e comunicando a autoridade competente, quando for o caso, conforme o disposto nos §§ 1°
e 2° do artigo 67 da Lei n°® 8.666, de 1993.

14.5 A fiscalizacdo ndo exclui nem reduz a responsabilidade da Contratada, inclusive perante terceiros,
por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢cdes técnicas, vicios redibitdrios, ou
emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica em co-
responsabilidade da Contratante ou de seus agentes e prepostos, de conformidade com o artigo 70 da
Lei n° 8.666, de 1993.

15 CLAUSULA QUINZE - DAS ALTERACOES

15.1 Eventuais alteracdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do artigo 65 da Lei n°® 8.666,
de 1993.
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15.1.1 A CONTRATADA ficard obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0S. »
acréscimos ou supressoes que se fizerem necessdrios, até o limite de 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado da contratagao.

15.1.2 As supressoes resultantes de acordo celebrado entre os contratantes poderdo exceder
o limite de 25% (vinte e cinco por cento).

16. DOS DESCONTOS, DAS INFRACOES E DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

16.1 Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n°® 8.666, de 1993, da Lei n° 10.520, de 2002,
do Decreto n°® 3.555, de 2000, e do Decreto n° 5.450, de 2005, a Contratada que, no decorrer da
contratacao:

16.1.1 Inexecutar total ou parcialmente o contrato;

16.1.2 Apresentar documentacio falsa;

16.1.3 Comportar-se de modo inidoneo;

16.1.4 Cometer fraude fiscal;

16.1.5 Descumprir qualquer dos deveres elencados no Edital, seus Anexos ou Contrato.

16.2 A Contratada que cometer qualquer das infracdes discriminadas no subitem acima ficard sujeita,
sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, aos seguintes descontos e sangdes:

a.Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretarem prejuizos
significativos ao objeto da contratacio;

b.Descontos:

b.1Serdo aplicados descontos nas faturas mensais da Contratada decorrentes de afericio da
qualidade dos servigos prestados, quando da ocorréncia de eventos, como o ndo cumprimento
das metas dos Niveis Minimos de Servico;

b.1.10s descontos serdo apuradas mensalmente e sdo baseadas na pontuacdo
alcancada pela Contratada. Cada ponto obtido significa o ndo cumprimento de um
dos indicadores de niveis de servigos, item 1.2.4 do Adendo I. Estes pontos serdo
totalizados e, caso ndo se alcance os indices de desempenho estabelecidos, serdo
aplicados os percentuais de desconto sobre o faturamento mensal conforme as
faixas abaixo.

Pontuacao Percentual (sobre o
alcancada faturamento mensal)
>0e<?2 0%
>2e <4 2%
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>4e<6 4% \2\‘:0\
>6e<8 6%
>8e< 10 8%
>10e<12 10%
>12e<14 12%
>14e<16 14%
>16e<18 16%
>18e<20 18%
=20 20%

Tabela de Pontuaciao

c.Multas:

c.1 Se a Contratada, por problemas alheios a UFBA ou julgados injustificaveis pela mesma,
exceder o prazo maximo de implantagio especificado no Anexo XII - PLANO TRANSICAO
E IMPLANTACAO deste Termo de Referéncia, ficara sujeita a multa de 0,5% (zero virgula
cinco por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor do contrato. Decorridos 30
(trinta) dias corridos de atraso a UFBA poderd decidir pela continuidade da multa ou pela
rescisdo, em razdo da inexecugao total;

c.2 Todo profissional alocado pela Contratada, para a execucdo dos servicos contratados,
deve possuir a experiéncia e o perfil minimo exigido neste Termo de Referéncia para o
desempenho das suas fungdes:

c.2.1 A empresa serd multada em 2% (dois por cento) do valor mensal do contrato,
que foi faturado no ultimo més da prestacdo de servico, para cada més que o
profissional alocado nio atenda aos requisitos minimos exigidos.

c.2.2 Em caso de reincidéncia de um novo profissional, a mesma serd multada em
4% (quatro por cento).

c.2.3 O prazo sera contado a partir da notificagdo, por escrito, feito pela UFBA a
Contratada.

d.Suspensao de licitar e impedimento de contratar com a Universidade Federal da Bahia, pelo
prazo de até dois anos;

d.1Tal penalidade pode implicar suspensdo de licitar e impedimento de contratar com
qualquer 6rgdo ou entidade da Administracdo Publica, seja na esfera federal, estadual, do
Distrito Federal ou municipal, conforme Parecer n° 87/2011/DECOR/CGU/AGU e Nota n°
205/2011/DECOR/CGU/AGU e Acérdaos n° 2.218/2011 e n°® 3.757/2011, da 1* Camara do
TCU.

e.Impedimento de licitar e contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF pelo prazo de
até cinco anos;
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f.Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica, enquan}%\
perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitagdo
perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a
Contratada ressarcir a Administragdo pelos prejuizos causados;

16.2.1 O desconto e a penalidade de multa podem ser aplicados cumulativamente com as demais
sangoes.

16.3  Apds a notificagdo e antes de ser aplicada a penalidade cabivel, serd facultada & Contratada a
apresentacdo de defesa prévia, observando-se os seguintes prazos:

16.3.1 05 (cinco) dias tteis, ap6s a notificagdo, para as penalidades: adverténcia, multa e suspensao;
16.3.2 10 (dez) dias tteis para a penalidade de declaracio de inidoneidade.

16.4  Decorridos 20 (vinte) dias corridos sem que a Contratada tenha, sem justificativa plausivel,
iniciado a prestagdo da obrigacdo assumida, ficard caracterizada a inexecucgdo contratual, ensejando a
sua rescis@o e demais cominagdes legais.

16.5  As multas ndo t€m cardter indenizatério e seu pagamento ndo eximird a Contratada de ser acionada
judicialmente pela responsabilidade civil derivada de perdas e danos junto a UFBA, decorrentes das
infracdes cometidas.

16.6  Também ficam sujeitas as penalidades de suspensdo de licitar e impedimento de contratar e de
declaracdo de inidoneidade, previstas no subitem anterior, as empresas ou profissionais que, em razao
do contrato decorrente desta licitagao:

16.6.1 Tenham sofrido condenagdes definitivas por praticarem, por meio dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de tributos;

16.6.2 Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacao;

16.6.3 Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em virtude de atos
ilicitos praticados.

16.7 A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que
assegurard o contraditério e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na Lei n® 8.666, de
1993, e subsidiariamente na Lei n°® 9.784, de 1999.

16.8 A autoridade competente, na aplicacdo das sang¢des, levard em consideracdo a gravidade da conduta
do infrator, o cariter educativo da pena, bem como o dano causado a Administracdo, observado o
principio da proporcionalidade.

16.9  As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores a serem
pagos, ou recolhidos em favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo
inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente.
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16.10 As penalidades ndo se confundem com os descontos aplicados em razdo de descumprimento d
NMS.

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

16.12  As infragdes e sancdes relativas a atos praticados no decorrer da licitagdo estdo previstas no Edital.
16.13  Descontos e penalidades por ndo cumprimento dos indicadores de niveis de servicos:

16.13.1 Além das penalidades previstas legalmente nos pardgrafos anteriores, a Contratada fica
sujeita, também, a aplicacdo de descontos por decorréncia do ndo atendimento dos niveis de
servigos previstos neste Termo de Referéncia;

16.13.2 A juizo do gestor do contrato, por parte da UFBA, descontos poderdo nio ser aplicados,
desde que a motivagdo seja devidamente explicada e caracterize-se que sdo decorrentes de fatos nao
técnicos no cumprimento dos servigos contratados;

16.13.3 Os valores referentes a descontos, que por ventura venham a ser aplicados, serdo deduzidos
na fatura do més da apuracao;

16.13.4 Caso a pontuagdo da Tabela de Pontuagdo atinja o valor de 20 pontos por més em 3 (trés)
meses consecutivos, ou 80 pontos acumulados no periodo de 6 (seis) meses poderd ensejar a
aplicacdo de rescisdo contratual, dependendo da avaliagdo mensal conjunta dos fatores impeditivos
pelo ndo cumprimento dos indicadores, ressalvando o exercicio dos direitos do contraditério e da
ampla defesa.

16.13.5 Medida Acauteladora: consoante o artigo 45 da Lei n° 9.784, de 1999, a Administracdo Publica
poderd, sem a prévia manifestacdo do interessado, motivadamente, adotar providéncias acauteladoras,
inclusive retendo o pagamento, em caso de risco iminente, como forma de prevenir a ocorréncia de dano
de dificil ou impossivel reparagao.

17.CLAUSULA DEZESSETE - MEDIDAS ACAUTELADORAS

17.1Consoante o artigo 45 da Lei n° 9.784, de 1999, a Administracdo Publica poderd
motivadamente adotar providéncias acauteladoras, inclusive retendo o pagamento, como
forma de prevenir a ocorréncia de dano de dificil ou impossivel reparacao.

18.CLAUSULA DEZOITO - DA RESCISAO CONTRATUAL

18.10 Contrato podera ser rescindido pelos motivos elencados nos artigos 77 e 78 da Lei no
8.666, de 1993 e das formas previstas no artigo 79 da mesma lei.

18.2A rescis@o por descumprimento das cldusulas contratuais acarretard a execugdo, para
ressarcimento da CONTRATANTE, dos valores das multas e indenizagdes a ela devidos,
bem como a reten¢do dos critérios decorrentes do Contrato, até o limite dos prejuizos
causados a CONTRATANTE, além das sang¢des previstas neste instrumento.
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18.30 termo de rescisdo devera indicar, conforme o caso:
18.3.1 Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
18.3.2 Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
18.3.3 Indenizagdes e multas.

19 CLAUSULA DEZENOVE - DOS CASOS OMISSOS

19.10s casos omissos ou situacdes ndo explicitadas nas cldusulas deste Contrato serdo
decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na Lei n° 10.520, de
2002, no Decreto n°® 5.450, de 2005, no Decreto n°® 3.555, de 2000, na Lei n°® 8.078, de
1990 - Codigo de Defesa do Consumidor, no Decreto n® 3.722, de 2001, na Lei
Complementar n° 123, de 2006, no Decreto n°® 2.271, de 1997, na Instru¢do Normativa
SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril de 2008, e na Lei n° 8.666, de 1993, subsidiariamente,
bem como nos demais regulamentos e normas administrativas federais, que fazem parte
integrante deste Contrato, independentemente de suas transcri¢oes.

20 CLAUSULA VINTE - DA PUBLICACAQO

20.1Incumbird a CONTRATANTE providenciar a publicagdo do extrato deste Contrato na
Imprensa Oficial, até o quinto dia util do més seguinte ao de sua assinatura, para ocorrer
no prazo de 20 (vinte) dias daquela data.

21 CLAUSULA VINTE UM - DO FORO

21.1Fica eleito o foro da Sec¢do Judicidria de Salvador/Bahia - Justica Federal, com exclusdo
de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer questdes
oriundas do presente Contrato.
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21.2E assim, por estarem de acordo, ajustados e contratados, depois de lido e achado
conforme, as partes a seguir firmam o presente Contrato em 02 (duas) vias, de igual teor

e forma, para um so efeito, na presencga de 02 (duas) testemunhas abaixo assinadas.

Salvador, XX de XXXX de XXXX.

Pela CONTRATANTE

Pela CONTRATADA

TESTEMUNHAS:

Nome:

CPF n°:

Identidade n°:

Nome:

CPF n°:

Identidade:
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