DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
DER-ES

EDITAL DE PREGAO, NA FORMA ELETRONICA N° 022/2022.

O ESTADO DO ESPIRITO SANTO por intermédio do DEPARTAMENTO DE
EDIFICAQOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO, doravante
denominado DER-ES, realizara licitacdo, na modalidade "Pregao Eletrénico”, sob o critério
“‘menor prego por lote”, por meio do site: www.compras.es.gov.br., para REGISTRO DE
PRECOS PARA CONTRATACAO DE SERVICOS DE TIC (TECNOLOGIA DA
INFORMAC}AO E COMUNICA(;AO), COMPRIENDENDO PLANEJAMENTO,
IMPLANTACAO OPERACAO DO ENTENDIMENTO E DO SUPORTE TECNICO
REMOTO E PRESENCIAL (SERVICE DESK) DE NIVEL 1, NIVEL 2 E NIVEL 3 AOS
USUARIOS E CLIENTES DA CONTRANTANTE, INCLUINDO O PLANEJAMENTO
IMPLANTAQAO, OPERACIONAL E GESTAO DE UMA CENTRAL DE ATENDIMENTO
(SERVICE DESCK) POR INTEMEDIO DE FERRAMENTAS DE GESTAO DOS SERVICOS
DE ATENDIMENTO AO USUARIO, CONFORME AS PRATICAS PRECONIZADAS PELO
MODELO ITIL-INFORMATION TEECHNOLOGY INFRASTRUCTURE, conforme Processo
n° 2021-1R76B, devidamente aprovado pela autoridade competente. O Pregao Eletronico
sera realizado pelo Pregoeiro e Equipe de Apoio da 12. CPP do DER-ES, designados pela
.S. N.2 121-P, publicada em 10/12/2021, nos termos da Lei n® 10.520/2002,
subsidiariamente, pela Lei Federal n? 8.666/93, Decreto estadual 1.790-R/2007 e do
Decreto estadual 2.458-R/2010, bem como da Portaria SEGER/PGE/SECONT N.° 049-
R/2010, e demais normas pertinentes e condicdes estabelecidas no presente Edital.

1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1- A sesséo publica de processamento do Pregéo Eletronico seré realizado, por meio da
INTERNET, mediante condi¢cbes de segurancga - criptografia e autenticacao - em todas as
suas fases.

1.2- Os trabalhos serdo conduzidos pelo Pregoeiro designando, por inser¢cdo e
monitoramento de dados inseridos no aplicativo “Sistema Integrado de Gestao
Administrativa - SIGA” no endere¢co www.compras.es.gov.br, conforme indicado abaixo:

Inicio de Acolhimento das Propostas As 08h00min do dia 08/07/2022.
Limite para Acolhimento das Propostas: As 08h00min do dia 20//07/2022.
Abertura das Propostas: As 10h00min do dia 20/07/2022.
Inicio da Sess&o de Disputa de Precos:  As 11h00min do dia 20/07/2022.

1.3- Integram este Edital os seguintes anexos:
Anexo | — Termo de Referéncia.
Anexo |l — Modelos do edital.
Anexo Il — Exigéncias de Habilitago.
Anexo |V — Minuta de Termo de Contrato.

2. DO OBJETO
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2.1- O objeto deste Pregdo é REGISTRO DE PRECOS PARA CONTRTACAO De
SERVICOS DE TIC (TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO),
COMPRIENDENDO PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO OPERACAO DO
ENTENDIMENTO E DO SUPORTE TECNICO REMOTO E PRESENCIAL (SERVICE
DESK) DE NIVEL 1, NIVEL 2 E NIVEL 3 AOS USUARIOS E CLIENTES DA
CONTRANTANTE, INCLUINDO O PLANEJAMENTO IMPLANTAC;AO, OPERACIONAL E
GESTAO DE UMA CENTRAL DE ATENDIMENTO (SERVICE DESCK) POR INTEMEDIO
DE FERRAMENTAS DE GESTAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO AO USUARIO,
CONFORME AS PRATICAS PRECONIZADAS PELO MODELO ITIL-INFORMATION
TEECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY, conforme especificacdes do Anexo |
(Termo de Referéncia) do presente Edital.

3-DOS ORGAOS PARTICIPANTES

3.1- O Departamento de Edificacdes e de Rodovias do Estado do Espirito Santo — SER/ES,
seré responsavel pelo gerenciamento, orientacdo e controle do presente sistema de registro
de precos.

3.2 — Participam ainda deste certame o0s seguintes 6rgdos da Administracdo Publica
Estadual:

3.2.1 - IASES - INSTITUTO DE ATENDIMENTO SOCIOEDUCATIVO DE ESPIRITO
SANTO.

3.3 — Fica Facultada a adeséo de outros 6rgéos interessados ao presente sistema de
registro de precos, durante a sua vigéncia, desde que autorizado pelo 6rgao gerenciador e
mediante aceitacao de fornecimento pelo licitante beneciario da Ata de Registro de Precos,
tudo em conformidade com os critérios estabelecidos no art. 17 do Decreto Estadual
1.790/2007.

4. DO PRAZO DE VIGENCIA DA ATA E DOS CONTRATOS

4.1- O prazo de vigéncia dessa Ata de Registro de Precos é de 01 (um) ano, contado do
dia posterior a data de sua publicag&o no Diario Oficial, vedada a sua prorrogacgao.

1.2 — O prazo de vigéncia das contratacdes decorrentes desse Registro de precos
apresentara como termo inicial o recebimento da ordem de fornecimento, e como termo
final o recebimento definitivo eventos realizados a Administracéo, observadas as condi¢cdes
estabelecidas no Anexo |, e sem prejuizo para a qualidade minima dos servi¢os.

5. DA ESTIMATIVA DE QUANTIDADES.
5.1. A estimativa de consumo minimo e maximo obedecera ao disposto no Anexo |.
5.2. A Existéncia de precos registrados ndo brigara a Administragéo a firmar contratagéo

gue deles poderao advir, facultada a realizacdo de licitacdo especifica ou a contratacao
direta para a aquisicdo pretendida nas hipoteses previstas na Lei 8.666/1993, mediante
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fundamentacado, assegurando-se ao beneficiario do registro a preferéncia de fornecimento
em igualdade de condicdes.

6 - DA DOTACAO ORCAMENTARIA
6.1- As despesas inerentes a este Pregdo, correrdo a conta das respectivas dotacdes

orcamentarias dos 6rgaos e entidades da Administracdo Direta e Indireta que participarem
ou aderirem a contratacdo e serdo especificadas ao tempo da contratacao.

7 - DO PRAZO DE VALIDADE DAS PROPOSTAS

7.1 - O prazo de validade das propostas devera ser de 90 (noventa) dias corridos, contados
da data limite para o acolhimento das mesmas, conforme indicado neste Edital.

8 - RECEBIMENTO E ABERTURA DAS PROPOSTAS E DATA DO PREGAO

8.1 - O licitante devera observar as datas e os horarios limites previstos para a abertura da
proposta, atentando também para a data e horario fixados para inicio da disputa.

9. REFERENCIA DE TEMPO

9.1. Todas as referéncias de tempo no Edital, no Aviso e durante a Sessdo Publica
observarao, obrigatoriamente, o horario de Brasilia — DF e, dessa forma, seréo registradas
no sistema eletronico e na documentacgéao relativa ao certame.

10— DAS CONDICOES PARA PARTICIPACAO

10.1 - Poderéo participar do processo os interessados que atenderem a todas as exigéncias
contidas neste Edital e seus anexos.

10.2 - Estardo impedidos de participar de qualquer fase do processo, interessados que se
enquadrarem em uma ou mais das situacdes a seguir:

10.2.1 - estejam constituidos sob a forma de consorcio;
10.2.2 - estejam cumprindo as penalidades previstas no art. 87, lll, da Lei 8.666/1993,
desde que néo haja disposicdo expressa limitando os seus efeitos a esfera do ente

sancionador;

10.2.3 - estejam cumprindo a penalidade prevista no art. 87, IV, da Lei 8.666/1993, ainda
gue impostas por ente federativo diverso do Espirito Santo;

10.2.4 - estejam cumprindo penalidade prevista no art. 7° da Lei 10.520/2002, desde que a
decisdo proferida pelo ente sancionador amplie, expressamente, os seus efeitos aos
demais 6rgaos da Administracdo Publica Nacional.

10.2.5 - estejam sob faléncia, dissolug&o ou liquidacao;
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10.2.5.1 - Caso o licitante se encontre em processo de recuperacao judicial ou extrajudicial,
devera ser apresentada na fase de habilitacdo a sentenca homologatéria do plano de
recuperacéo judicial;

10.2.6 - ndo cumpram o disposto no art. 9° da Lei 8.666/1993 e alteracoes.

11. REGULAMENTO OPERACIONAL DO CERTAME

11.1 O certame sera conduzido pelo Pregoeiro que tera, em especial, as seguintes
atribuicoes:
11.1.1 - Coordenar o processo licitatoério;

11.1.2 - Receber, examinar e decidir as impugnacdes e consultas ao edital, apoiado pelo
setor responsavel pela sua elaboracao;

11.1.3 — Conduzir a sessao publica na internet;

11.1.4 - Verificar a conformidade da proposta com o0s requisitos estabelecidos no
instrumento convocatorio;

11.1.5 - Dirigir a etapa de lances;
11.1.6 - Verificar e julgar as condi¢des de habilitag&o;

11.1.7 —Receber, examinar e decidir os recursos, encaminhando & autoridade competente
guando mantiver sua decisao;

11.1.8 - Indicar o vencedor do certame;

11.1.9 - Adjudicar o objeto, quando ndo houver recurso, sendo que, em havendo recursos,
competira ao ordenador de despesas a adjudicacao;

11.1.10 - Conduzir os trabalhos da equipe de apoio;

11.1.11 - Encaminhar o processo devidamente instruido & autoridade superior e propor a
homologacéao.

12. DAS OBRIGACOES DOS LICITANTES

12.1. Caberd ao licitante interessado em patrticipar do pregao, na forma eletrénica:

12.1.1 - credenciar-se, previamente, junto ao Cadastro de Fornecedores do Estado do
Espirito Santo — CRC/ES, por meio do sitio www.compras.es.gov.br, para obtencdo da
senha de acesso ao sistema eletrénico de compras;

12.1.2- remeter, no prazo estabelecido, exclusivamente por meio eletrénico, via internet, a
proposta e, quando for o caso, seus anexos;

12.1.3 - responsabilizar-se formalmente pelas transacfes efetuadas em seu nome,
assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances, inclusive os atos praticados
diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou ao 0rgao
promotor da licitacao responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da
senha, ainda que por terceiros;

12.1.4 - acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante o processo licitatorio,
responsabilizando-se pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia
de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao;
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12.1.5 - comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que
possa comprometer o sigilo ou a inviabilidade do uso da senha, para imediato bloqueio de
acesso;

12.1.6 - utilizar-se da chave de identificagéo e da senha de acesso para participar do pregéao
na forma eletronica;

12.1.7 - solicitar o cancelamento da chave de identificacdo ou da senha de acesso por
interesse proprio.

12.1.8 - submeter-se as exigéncias do Decreto Estadual n°® 2.458-R/2010, da Lei Federal
n° 10.520/2002 e subsidiariamente, da Lei Federal n® 8.666/93, assim como aos termos de
participacdo e condi¢des de contratacdo constantes no instrumento convocatorio.

12.2. O fornecedor descredenciado no CRC/ES ter& sua chave de identificacdo e senha
suspensas automaticamente.

13. DO CREDENCIAMENTO NO PROVEDOR DO SISTEMA
13.1. Os licitantes deverao ser previamente cadastrados perante o Governo do Estado do

Espirito Santo, por intermédio do sitio www.compras.es.gov.br, para obtencdo do acesso
ao sistema eletronico de licitacao.

13.2. O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de login e de senha, pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletronico, identificado pelo status “com certificado”.

13.3. A chave de identificacdo e a senha poderdo ser utilizadas em qualquer pregdo
eletrénico, salvo quando canceladas por solicitagdo do credenciado ou em virtude de sua
inabilitagéo perante o cadastro de fornecedores.

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

13.5. O uso da senha de acesso pelo licitante € de sua responsabilidade exclusiva, incluindo
qgualquer transacédo efetuada diretamente ou por seu representante, ndao cabendo ao
provedor do sistema ou ao Orgédo promotor da licitacéo, responsabilidade por eventuais
danos decorrente de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

13.6. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade legal do
licitante ou de seu represente legal e a presuncdo de sua capacidade técnica para
realizacdo das transacdes inerentes ao pregao eletronico.

14. DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNACAO AO EDITAL

14.1. Até dois dias uteis antes da data fixada para abertura da sesséo publica, qualquer
pessoa podera impugnar o ato convocatoério do pregao, na forma eletronica.

14.2. A impugnacado devera ser feita, de forma motivada, em campo proprio do sistema,
podendo ser anexados documentos digitalizados em forma “pdf”, e protocolizada as razdes
no Departamento de Estradas e Rodagem do Estado do Espirito Santo — DER-ES, de 8 as
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17;30 horas, somente sendo aceitas impugnacoes protocolizadas se assinadas pelo (S)
impugnante (s).

14.3. Cabera ao pregoeiro, auxiliado pelo setor responsavel pela elaboracdo do edital,
decidir sobre a impugnacéo no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas.

14.4. Caso o pregoeiro decida pela ndo impugnacdo do ato convocatorio, devera
encaminhar o processo para a autoridade competente — ordenadora da despesa - a quem
competira, nesse caso, ratificar ou alterar a deciséo do pregoeiro.

14.5. Acolhida a impugnacéo contra o ato convocatorio, sera definida e publicada nova data
para realizacdo do certame.

14.6. Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser
enviados ao pregoeiro, até (03) trés dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da
sessdo publica, exclusivamente por meio eletrénico via internet, no endereco indicado no
edital, devendo o pregoeiro prestar o esclarecimento no prazo maximo de 48 (quarenta e
oito) horas.

14.7. Qualquer modificacdo no edital exige divulgacdo pelo mesmo instrumento de
publicacdo em que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido,
exceto quando, inquestionavelmente, a alteracdo néo afetar a formulacédo das propostas.

15. DA APRESENTACAO DE PROPOSTA

15.1 - Os licitantes deverdo encaminhar proposta com a descricédo do objeto ofertado e com
0 precgo global, exclusivamente por meio do sistema eletronico, observando a data e o
horério limite para o seu acolhimento, quando, entdo, encerrar-se-a, automaticamente, a
fase de recebimento de propostas.

15.1.1. O licitante devera anexar proposta com a descricdo dos servigos ofertados, em
campo préprio do sistema, anexando o apenso C preenchido e assinado do Anexo .

15.1.1 - A proposta da licitante deverd considerar a tributacdo que efetivamente incidira
durante a execucao do contrato.

15.2 - A participacdo no pregao eletronico dar-se-a pela utilizagdo da senha privativa do
licitante.

15.3 - Para participagdo no pregao eletrénico, o licitante devera manifestar, em campo
préprio do sistema eletrbnico, que cumpre plenamente os requisitos de habilitacédo, e que
sua proposta estd em conformidade com as exigéncias do instrumento convocatorio.

15.4 - A declaracgao falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitagéo e proposta
sujeitara o licitante as sancdes previstas na legislacao de regéncia, sem prejuizo da sancao
criminal cabivel.

15.5 - Até a abertura da sesséo, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta
anteriormente apresentada.
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15.6 — Apds a abertura da sessao, ndo cabe desisténcia da proposta, salvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo pregoeiro.

15.7 — A proposta comercial vencedora devera ser apresentada no prazo referido nos itens
17.2, em conformidade com o modelo contido no ANEXO IlI, acompanhada de todos os
documentos nele enumerados, observando-se 0 que se segue, sem prejuizo para as
demais instrucfes constantes deste edital e seus anexos:

a) Digita-la, sem emendas, rasuras ou entrelinhas que venham a ensejar duvidas,
reconhecendo a plena aceitacdo e aplicacdo, ao contrato, das normas e critérios deste
Edital;

b) Assinar a proposta na parte final e rubrica-la em todas as suas folhas.

16. JULGAMENTO E CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

16.1 — Esta licitacdo serd julgada sob o critério de menor preco por lote.

16.2 — Aberta a sessao publica, o pregoeiro verificara as propostas apresentadas,
desclassificando aquelas que ndo estejam em conformidade com o0s requisitos
estabelecidos no edital.

16.3 — A desclassificacdo de proposta sera fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

16.4 - As propostas contendo a descricdo do material, valor e eventuais anexos estarao
disponiveis na internet, no sistema onde esta ocorrendo a sesséo publica.

16.5 - O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre 0 pregoeiro
e os licitantes, que sera ativado a critério do pregoeiro.

16.6 - O sistema ordenara, automaticamente, as propostas classificadas pelo pregoeiro,
sendo que somente estas participarao da fase de lance.

16.7 - Classificadas as propostas, considerando-se o critério de menor preco global, o
pregoeiro dara inicio a fase competitiva, quando entdo os licitantes poderdo encaminhar
lances exclusivamente por meio do sistema eletronico.

16.8 - No que se refere aos lances, o licitante serd imediatamente informado do seu
recebimento e do valor consignado no registro.

16.9 - Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observados o horario fixado para
abertura da sesséo e as regras estabelecidas neste edital.

16.10 - O licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ele ofertado e
registrado pelo sistema.
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16.11 - Nao seréo aceitos dois ou mais lances iguais, prevalecendo aquele que for recebido
e registrado primeiro.

16.12 - Durante a sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor
do menor lance registrado, vedada a identificagao do licitante.

16.13 — Na fase competitiva do pregdo, o intervalo entre os lances enviados obedecera a
seguinte regra:

16.13.1 — O menor lance registrado s6 podera ser coberto apds o intervalo de 3 (trés)
segundos;

16.13.2 — ApGs enviar um lance, o licitante aguardara 20 (vinte) segundos para envio do
proximo, independentemente de ser ou ndo o melhor lance vigente;

16.13.3 — Caso o detentor do menor lance registrado tenha seu preco coberto por outro
licitante, ele passa a aguardar 3 (trés) segundos para envio de novo lance;

16.13.4 — Aregra dos 3 (trés) segundos nao se aplica aos lances superiores ao menor lance
registrado, que observardo a regra do item 16.13.2;

16.13.5 — Os lances enviados em desacordo com o0s itens anteriores serdo descartados
automaticamente pelo sistema;

16.13.6 — Em caso de falha no sistema, os lances em desacordo com a norma deverao ser
descartados pelo pregoeiro;

16.13.7 — Na Hipétese do inciso anterior, a ocorréncia sera registrada em campo préprio do
sistema.

16.14 - Na fase competitiva da sesséao publica, o tempo normal de disputa sera encerrado
por decisédo do pregoeiro, o que devera comunicar aos licitantes, com antecedéncia minima
de um minuto, iniciando-se, apos isso, o tempo aleatério de disputa no sistema.

16.15 — No decurso do tempo aleatério concedido pelo sistema para oferecimento de
lances, o sistema eletrbnico encerrard, aleatoriamente, dentro de um periodo de até 30
(trinta) minutos, a recepcao de lances, apés encerramento do tempo normal pelo pregoeiro.

16.16 - ApOs o encerramento da etapa de lances da sesséo publica, o pregoeiro podera
encaminhar, pelo sistema eletrbnico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado
lance mais vantajoso, para que seja obtida melhor proposta, observado o critério de
julgamento, ndo se admitindo negociar condi¢es diferentes daquelas previstas no edital.

16.17 — Na hipotese de comparecer apenas 01 (um) licitante na sala de disputa, passar-se-
a, automaticamente, a fase de contraproposta.

16.18 - A negociacéo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

16.19 - Logo apos a fase de lances, se a proposta melhor classificada nao tiver sido ofertada
por microempresa ou empresa de pequeno porte ou equiparada e houver proposta
apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte ou equiparada igual ou até
5% (cinco por cento) superior a melhor proposta, proceder- é-a da seguinte forma:
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16.19.1 - A Administracdo declarard no sistema que ocorreu 0 empate descrito acima e,
desde ja, convocara a microempresa, empresa de pequeno porte ou equiparada melhor
classificada para, no prazo de 05 (cinco) minutos apds a convocacao, sob pena de
decadéncia de seu direito de preferéncia, apresentar nova proposta inferior aquela
considerada originalmente vencedora do certame;

16.19.2 - Se, por motivo justificado, ndo for possivel informar a ocorréncia do empate logo
apos a fase de lances, o pregoeiro devera informar aos licitantes a data e a hora em que
ird declarar a ocorréncia do empate e convocar a microempresa, empresa de pequeno porte
ou equiparada para exercer seu direito de preferéncia nos termos do subitem anterior;

16.19.3 - Exercido o direito de preferéncia por microempresa, empresa de pequeno porte
ou equiparada convocada, sera esta considerada detentora da melhor proposta no certame,
devendo apresentar os documentos exigidos para habilitacdo, nos termos do presente
edital;

16.19.4 - O pregoeiro devera solicitar documentos que comprovem o enquadramento
da licitante na categoria de microempresa ou empresa de pequeno porte, conforme regras
estabelecidas neste edital;

16.19.5 - Nao ocorrendo a contratacao da microempresa, empresa de pequeno porte

ou equiparada que apresentou a melhor proposta, na forma dos subitens anteriores, serao
convocadas as microempresas, empresas de pequeno porte ou equiparadas
remanescentes, observada a ordem classificatoria, para o exercicio do direito de
preferéncia,;

16.19.6 - Caso nao ocorra a contratacao de microempresas, empresa de pequeno porte ou
equiparada nos termos dos subitens anteriores, sera declarada vencedora a licitante que
houver ofertado a proposta originalmente vencedora do certame.

16.20 - No caso de desconexao do pregoeiro, no decorrer da etapa de lances, se o sistema
eletrbnico permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuarédo sendo recebidos, sem
prejuizo dos atos realizados.

16.21 - Se a desconexao do pregoeiro persistir por tempo superior a dez minutos, a sessao
do pregédo na forma eletrbnica sera suspensa e reiniciada somente apds comunicacao aos
participantes, no endereco eletrénico utilizado para divulgacéo.

17. DO PROCEDIMENTO DE HABILITACAO

17.1 - Encerrada a etapa de lances e negociacdo, o Pregoeiro examinara a proposta
classificada em primeiro lugar quanto a compatibilidade do preco em relacao ao estimado,
a sua exequibilidade e adequacdo do objeto e, depois, solicitard a apresentacdo da
Proposta Comercial e seus anexos (Anexo II.A) e dos Documentos de Habilitacdo (Anexo

).

17.2 - A Proposta Comercial e seus anexos e os Documentos de Habilitagdo deveréo ser
apresentados no prazo de 02 (dois) dias uteis, contados do primeiro dia util posterior a
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convocacao feita pelo Pregoeiro no sistema eletronico, facultando-se o envio por e-mail em
formato “PDF” pregao-der@der.es.qov.br

17.2.1 - Quando a Proposta Comercial e seus anexos e os Documentos de Habilitacdo
forem remetidos por meio eletrénico (e-mail), o Pregoeiro poderd, se entender necessario,
solicitar a apresentacao na forma original ou por copia, no prazo de 02 (dois) dias uteis,
contados do primeiro dia util posterior a convocacéo feita no sistema eletrénico e por e-mail.

17.2.2 - Quando enviados por correio, devera ser utilizado o SEDEX, com REGISTRO e,
se solicitado, devera o licitante fornecer o codigo para rastreamento, sendo que
exclusivamente se atendidas estas condicdes o prazo de entrega sera considerado
atendido na data de postagem dos documentos.

17.2.3 - No caso de contratacdo em que se exija a apresentacdo de planilhas de
composicdo de precos, o Pregoeiro podera, se entender necessario, solicitar sejam
encaminhadas também por e-mail, em arquivo em formato editavel, no mesmo prazo fixado
para a Proposta Comercial, com os respectivos valores readequados ao lance vencedor.

17.3 - Como condicao prévia ao exame da documentacdo de habilitacdo, o pregoeiro
verificara o eventual descumprimento das condi¢cdes de participacao, especialmente quanto
a existéncia de sancdo que impeca a participacdo no certame ou a futura contratagéo,
mediante a consulta aos seguintes cadastros:

(@) Cadastro de Fornecedores do Estado do Espirito Santo - CRC/ES
(https://www.siga.es.gov.br/sqgc/faces/pub/sqgc/tabbasicas/FornecedoresSancionadosPage
List.jsp?opcao=todos).

(b) Cadastro Nacional de Empresas Inidbneas e Suspensas - CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis).

17.3.2 - Aconsulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também
em nome de seus s6cios majoritarios, por forca do art. 12 da Lei 8.429/1992, que prevé
dentre as sancfes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade
administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de
pessoa juridica da qual seja sécio majoritario.

17.3.3 - Constatada a existéncia de san¢ao que inviabilize a participacdo ou contratacéo, o
Pregoeiro reputara o licitante desclassificado, por falta de condigéo de participacao.

17.4 - ApOs a verificacdo das condicbes dos itens antecedentes, os documentos de
habilitacdo serdo apreciados e, apd6s analise, serd declarado vencedor o licitante
classificado em primeiro lugar, caso tenha atendido a todas as exigéncias do edital.

17.5 - A habilitacdo do licitante que se declarar cadastrado no CRC/ES, no que tange
exclusivamente aos documentos por ele abrangidos, sera verificada por meio de consulta
efetuada pelo Pregoeiro. O registro no CRC/ES nao dispensa o licitante de encaminhar nos
mesmos prazos os documentos ndo compreendidos no referido cadastro, ou que ja
estiverem vencidos.
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17.6 - Em se tratando de microempresas, empresas de pequeno porte ou equiparadas, a
comprovacdo da regularidade fiscal e trabalhista somente sera exigida para fins de
formalizacdo da contratagdo, mas o licitante deverd apresentar toda a documentacéo
exigida para efeito de tal comprovacdo, mesmo que esta apresente alguma restricao,
observadas as regras do Anexo lll.

17.6.1 - O motivo da irregularidade fiscal e trabalhista pendente, quando for o caso, devera
ficar registrado em ata, bem como a indica¢cdo do documento necessario para comprovar a
regularizacao.

17.7 - Para fins de habilitacdo, a verificagdo pelo 6rgdo promotor do certame nos sitios
oficiais de 6rgéos e entidades emissoras de certiddes constitui meio legal de prova.

17.8 - Se a proposta ndo for aceitavel, ou se o licitante ndo atender as exigéncias de
habilitacdo, ou se recusar a assinar o contrato, 0 pregoeiro examinara a oferta subsequente
e a respectiva documentacdo de habilitacdo, na ordem de classificacdo, e assim
sucessivamente, até a apuracao de uma que atenda as exigéncias do edital.

17.9 - Nas hipéteses previstas no item anterior, o pregoeiro podera negociar diretamente
com o proponente para que seja obtido melhor preco, tendo sempre como parametro a
menor oferta apresentada no certame.

18. DOS RECURSOS E DA ATA DE SESSAO PUBLICA

18.1 — No minimo, com vinte e quatro horas de antecedéncia, o Pregoeiro devera comunicar
aos licitantes, por meio do sistema no qual a licitacdo foi realizada, data e hora em que
declarara o vencedor do certame.

18.2. Declarado o vencedor, qualquer licitante podera, durante a sessao publica, de forma
imediata e motivada, em campo proprio do sistema, manifestar sua intencao de recorrer,
guando Ihe sera concedido o prazo de trés dias Uteis para apresentar as razdes de recurso,
ficando os demais licitantes, desde logo, intimados para, querendo, apresentarem
contrarrazdes em igual prazo, que comecara a contar do término do prazo do recorrente,
sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa dos seus
interesses.

18.3. A falta de manifestac&o imediata e motivada do licitante quanto a intencéo de recorrer,
nos termos do item anterior, importara a decadéncia desse direito, ficando o pregoeiro
autorizado a adjudicar o objeto ao licitante declarado vencedor.

18.4. Para efeito do disposto no item anterior, manifestacdo imediata é aquela efetuada via
eletrbnica — internet -, no periodo maximo de 30 (trinta) minutos apds o pregoeiro comunicar
aos participantes, por meio do sistema eletrénico, o resultado da classificacédo final; e
manifestacdo motivada é a descricdo sucinta e clara do fato que motivou a licitante a
recorrer.

18.5. O acolhimento de recurso importara a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.
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18.6. No julgamento da habilitacdo e das propostas, o pregoeiro devera sanar erros ou
falhas que ndo alterem as substancias das propostas, dos documentos e sua validade
juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de habilitacéo e classificacéo.

18.7. Os recursos e contrarrazes de recurso deverdo ser dirigidos ao Pregoeiro,
registrados em campo proprio e anexados documentos digitalizados em formato “pdf’.
Somente serdo aceitas razdes assinadas pelos recorrentes.

18.8 — Todos os atos praticados durante a sesséo publica deveréo ser registrados em ata.

18.9 — A minuta da ata da sesséo publica sera disponibilizada na internet para acesso livre,
imediatamente apds o seu encerramento. A versdo definitiva da ata sera disponibilizada
apos a adjudicacao do certame.

19. DA ADJUDICACAO E DA FORMALIZACAO DA CONTRATACAO

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

19.2 - Apo6s a homologacéo referida no item anterior, o adjudicatario serd convocado para
receber a ordem de compra no prazo de até 05 (cinco) dias uteis.

19.3 - A Administracdo podera prorrogar o prazo fixado no item anterior, por igual periodo,
nos termos do art. 64, 8§ 1° da Lei Federal n° 8.666/93, quando solicitado pelo licitante
vencedor, durante o seu transcurso, e desde que ocorra motivo justificado, aceito pelo ente
promotor do certame.

19.4 — Para a formalizacdo da contratacdo, sera exigida a comprovacao das condicdes de
habilitacdo consignadas no edital, as quais deverédo ser mantidas pelo licitante durante a
vigéncia do contrato.

19.5 - A adjudicacdo e homologacdo da vencedora, somente serdo realizadas apés a
vistoria técnica realizada pelo pregoeiro e mais um servidor do DER-ES, &s instala¢gfes da
licitante, arrematante, para verificacdo do atendimento das exigéncias deste termo de
referéncia;

Demonstrando no ato da visita, a funcionalidade do sistema conforme exigéncia no Termo
de Referéncia, com todas as rotinas descritas bem como sua infraestrutura nas
dependéncias da empresa.

Apresentacao e demonstracao das exigéncias elencadas no item 6 do Anexo | do Termo
de Referéncia.

19.6 - Caso a Licitante Classificada NAO atenda as exigéncias descritas e exigidas neste
termo de referéncia durante a vistoria técnica, sera desclassificada, cabendo a Contratante
a convocacao dos demais classificados na ordem.
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20. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

20.1 — Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei 10.520/2002, o licitante ou
adjudicatério que:

20.1.1-Nao assinar o termo de contrato, quando convocado dentro do prazo de validade da
proposta;

20.1.2-Nao retirar o instrumento que substitui o termo de contrato, quando convocado
dentro do prazo de validade da proposta,

20.1.3-Deixar de entregar os documentos exigidos;

20.1.4-Apresentar documento falso;

20.1.5-Ensejar o retardamento da licitacao;

20.1.6-Nao mantiver a proposta;

20.1.7-Cometer fraude fiscal: ou

20.1.8 —comporta-se de modo inidéneo.
20.2 — Reputar-se-a comportamento iniddneo, exemplificativamente, os tipificados nos arts.
90 a 97 da Lei N°. 8.666/1993 e no art. 5°. Da Lei 12.846/2013, a declaragao falsa quanto

as condicdes de participacdo e quanto ao enquadramento como ME/EPP.

20.3 — O licitante ou adjudicatario que cometer qualquer das infracdes discriminadas ficara
sujeito, sem prejuizo da responsabilidade penal e civil, as seguintes sanc¢des:

20.3.1-Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado para os lotes em que participou
o licitante;

20.3.2-Impedimento de licitar e de contratar com a Administracdo Publica Estadual pelo
prazo de 5 (cinco) anos, conforme o art. 7.° da lei n.° 10.520/2002 e o art. 28 de Decreto
2.458-R/2010;

20.4 — A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com a sansao de
impedimento.

20.5 — A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo
administrativo que assegurard o contraditorio e a ampla defesa, observando-se além da
disciplina legal o disposto no termo de contrato ou no termo de referéncia quanto ao
procedimento e outras condicdes.

20.6 — As sanc0es por atos praticados durante a execucao do contrato estdo previstas no
termo de contrato ou no termo de referéncia.

21. DAS DISPOSICOES FINAIS
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21.1 - O preco anual maximo admitido para o presente processo licitatério é de:

Lote N°. 01: R$ R$ 2.635.080,00 (dois milh&es, seiscentos e trinta e cinco mil e oitenta
reais).

21.2 - O proponente é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes prestadas
e dos documentos apresentados em qualquer fase da licitacdo. A falsidade de qualquer
documento apresentado ou a inverdade das informacgdes nele contidas implicara a imediata
desclassificacéo do proponente que o tiver apresentado, ou, caso tenha sido o vencedor, a
rescisdo do ajuste ou pedido de compra, sem prejuizo das demais sancdes cabiveis.

21.3 — Ao apresentar a proposta, o licitante assume que esta fazendo isso de forma
absolutamente independente e que, acaso se apresente, em qualquer momento, a
formacéao de cartel ou qualquer conluio, a Administracdo adotara 0s meios necessarios para
as devidas averiguagdes e as respectivas sanc¢oes.

21.4 - E facultado ao Pregoeiro, ou a autoridade a ele superior, em qualquer fase da
licitacdo, promover diligéncias com vistas a esclarecer ou a complementar a instrucao do
processo, vedada a criacao de exigéncia nao prevista neste edital.

21.5 - Os licitantes intimados para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais deverao
fazé-lo no prazo determinado pelo Pregoeiro, sob pena de desclassificacao.

21.6 — Em caso de davida quanto a autenticidade de assinatura constante em documento
apresentado por licitante, poder-se-a diligenciar no intuito de sana-la, inclusive concedendo
prazo para o reconhecimento de firma.

21.7 - O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara no
afastamento do proponente, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificacdo e a
exata compreensao da sua proposta.

21.8 — Os erros materiais irrelevantes seréo objeto de saneamento, mediante ato motivado
do pregoeiro.

21.9 — Em se tratando de licitacdo cujo objeto esteja agrupado em lotes, é possivel e licita
a adjudicacao e homologacéo da licitacdo, por lote, ainda que o sistema eletrénico adotado
pela Administracdo Publica Estadual ndo esteja adequado para tanto, devendo constar
despacho fundamentado no respectivo processo administrativo, atestada a inexisténcia de
recurso pendente de apreciacao.

21.9.1 — Adjudicado o objeto e homologado o certame por lote, o Pregoeiro devera
providenciar a publicagdo do resultado da licitacdo quando ao respectivo lote e, no
momento oportuno, atualizar as informacdes no sistema eletrénico.

21.10 - As normas que disciplinam este Pregéo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os proponentes, desde que ndo comprometam o interesse da
Administracdo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacao.



DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
DER-ES

21.11 - As decisdes referentes a este processo licitatorio poderdo ser comunicadas aos
proponentes por qualquer meio de comunicacdo que comprove o recebimento ou, ainda,
mediante publicagédo no Diério Oficial do Estado.

21.12 - Os casos nao previstos neste Edital seréo decididos pelo Pregoeiro.

21.13 - A participagdo do licitante nesta licitagao implica aceitagao de todos os termos deste
Edital.

21.14 — Podera a autoridade competente, até a assinatura do contrato, excluir o licitante ou
o adjudicatario do certame, por despacho motivado, se, apds a fase de habilitacéo, tiver
ciéncia de fato ou circunstancia, anterior ou posterior ao julgamento da licitacdo, que revele
inidoneidade ou falta de capacidade técnica ou financeira.

21.15 — A autoridade competente para aprovacdo do procedimento licitatério somente
podera revoga-lo 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 provocacédo de qualquer pessoa, mediante ato escrito e
fundamentado.

21.16 - Os licitantes ndo terdo direito a indenizagcdo em decorréncia da anulacdo do
procedimento licitatério, ressalvado o direito do contratado de boa-fé de ser ressarcido
pelos encargos que tiver suportado no cumprimento do ajuste.

21.17 - No caso de desfazimento do processo licitatorio, fica assegurada a ampla defesa e
o contraditorio.

Vitéria (ES), 21 de junho de 2022.

Maria Suzel Tedoldi Menegheli
Pregoeira da 12 CPP do DER-ES
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ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

ENCONTRA-SE NO FINAL DESTE EDITAL.
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ANEXO II- MODELOS DO EDITAL
ANEXO II.LA - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

de de

PREGAO N°. 022/2022

Empresa: (Nome da Empresa)
Ao: Departamento de Estradas de Rodagem do Estado do Espirito Santo — DER/ES
Prezados Senhores:

LOTE N°. 01
ITEM
01

ESPECIFICACAO

DETALHADA DO OBJETO Quant | Valor Unid | Valor Total

VALOR MAXIMO ANUAL A SER PAGPO PELO LOTE N.°01: R$ 2.635.080,00 (dois
milhdes, seiscentos e trinta e cinco mil e oitenta reais).

1- Compdem nossa Proposta os seguintes anexos:

Anexo | - Proposta Comercial, detalhada com indicacédo dos precos unitarios de cada item
e do preco global;

Anexo |l — Modelos do Edital;

Anexo Il - Exigéncias para Habilitacao;

Indicacdo o prazo de validade da proposta e a modalidade de garantia do contrato,
conforme art. 56 da lei 8.666/93.

Sem mais para 0 momento, firmamo-nos,

Atenciosamente,

Identificacédo e Assinatura
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ANEXO II.B - DADOS COMPLEMENTARES DO REPRESENTANTE, CREDENCIADO,
PARA ASSINAR O CONTRATO

PREGAO N°. 022/2022

DADOS DO ASSINANTE DO CONTRATO

NOME:

N.° DE IDENTIDADE!/:

CPF:

ENDERECO:

DADOS PARA CADASTRO DA PESSOA JURIDICA (CREDOR)

NOME DA PESSOA JURIDICA:

CNPJ:

ENDERECO:

BANCO ......ovvviiiiiiiiis AGENCIA N° ... / DIG.VER.

NUMERO DA CONTA:

Vitoria, de de

Assinatura e Carimbo
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PREGAO ELETRONICO N°. 022/2022

ANEXO 1I.C — MODELO DE DECLARACAO DO ART. 7.2, XXXIIl, DA CF

Declaramos, para os fins do disposto no inciso V do art. 27 da Lei 8.666/93, que nao
empregamos menores de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e
nao empregamos menores de 16 (dezesseis) anos.

Ressalva: empregamos menores, a partir de 14 (quatorze) anos, na condicdo de
aprendizes ().

Observacao: em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima.

Vitoria, de de

Licitante interessado
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ANEXO 1I-D — MODELO DE DECLARACAO DE VISTORIA TECNICA DO LOCAL

DECLARACAO DE VISTORIA TECNICA

Atestamos, por meio do presente, que o(a)
Sr.(a) ,portador
(@) da cédula de identidade n. , representante legal da
empresa :

Compareceu ao local , onde

serdo executados o0s SERVICOS DE TIC (TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO), COMPRIENDENDO PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO OPERACAO DO
ENTENDIMENTO E DO SUPORTE TECNICO REMOTO E PRESENCIAL (SERVICE DESK) DE
NIVEL 1, NIVEL 2 E NIVEL 3 AOS USUARIOS E CLIENTES DA CONTRANTANTE, INCLUINDO
O PLANEJAMENTO IMPLANTACAO, OPERACIONAL E GESTAO DE UMA CENTRAL DE
ATENDIMENTO (SERVICE DESCK) POR INTEMEDIO DE FERRAMENTAS DE GESTAO DOS
SERVICOS DE ATENDIMENTO AO USUARIO, CONFORME AS PRATICAS PRECONIZADAS
PELO MODELO ITIL-INFORMATION TEECHNOLOGY INFRASTRUCTURE consoante
determinacdao no Pregéo Eletrénico N°. 022/2022, processo n°. 2021-1RT6B, realizando
vistoria “in loco” e obtendo, assim, todas as informacdes necessérias ao perfeito
conhecimento do objeto do certame e, consequentemente, para elaboracdo de sua
proposta.

Vitoria/ES, de julho de 2022

Atenciosamente,

Edmar Fraga Rocha

Diretor de Administragéo e Finangas do DER/ES
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ANEXO Il - EXIGENCIAS PARA HABILITACAO
PREGAO ELETRONICO N° 022/2022

Para habilitar-se no certame, apos a fase de disputa, o licitante vencedor devera apresentar a
seguinte documentagao:

1. DA HABILITACAO

Os documentos necessarios a habilitacdo deverdo estar com prazo vigente, a excecao
daqueles que, por sua natureza, ndo contenham validade, e poderéo ser apresentados em
original, por qualgquer processo de copia autenticada por tabelido de notas ou por servidor
do Departamento de Estradas de Rodagem do Estado do Espirito Santo — DER/ES, ou
publicacdo em 6rgaos da imprensa oficial, ndo sendo aceitos “protocolos de entrega” ou
“solicitacdo de documento” em substituicdo aos documentos requeridos neste edital.

Paragrafo Unico. Devera estar prevista no Estatuto ou Contrato Social da licitante a
autorizacdo para empreender atividades compativeis com o objeto desta Licitacao.

1.1 - HABILITACAO JURIDICA

a) Registro comercial, no caso de empresa individual;

b) Ato constitutivo, estatuto ou contrato em vigor, devidamente registrado, em se
tratando de sociedades comerciais e no caso de sociedade por a¢cbes, acompanhado dos
documentos de eleicdo de seus atuais administradores;

c) Inscricdo do ato constitutivo no caso de sociedades civis, acompanhada de prova de
Diretoria em exercicio;

d) Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizacao para funcionamento expedido
pelo 6rgdo competente.

1.2- A REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA

1.2.1 - Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ;

1.2.2 - Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante certidao
conjunta expedida pela RFB/PGFN, referente a todos os créditos tributarios federais e a
Divida Ativa da Unido, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social.

1.2.3 - Prova de regularidade com a Fazenda Estadual (onde for sediada a empresa e a
do Estado do Espirito Santo, quando a sede néo for deste Estado).

1.2.4 Prova de regularidade com a Fazenda Publica Municipal da sede da licitante.
1.2.5 Prova de regularidade com o Fundo de Garantia por Tempo de Servigco — FGTS.
1.2.6 Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacao de certiddo negativa, ou positiva com efeito de negativa.

1.2.7.1 - Caso o objeto contratual venha a ser cumprido por filial da licitante, os documentos
exigidos neste item também deverdo ser apresentados pela filial executora do contrato,
sem prejuizo para a exigéncia de apresentacado dos documentos relativos a sua matriz.
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1.2.7.2 — Nos casos de microempresas, empresas de pequeno porte ou equiparadas, nao
se exige comprovacao de regularidade fiscal e trabalhista para fins de habilitacdo, mas
somente para formalizagcédo da contratacdo, observadas as seguintes regras:

1.2.7.3 - A licitante devera apresentar & época da habilitacdo, todos os documentos
exigidos para efeito de comprovacdo de regularidade fiscal, mesmo que apresentem
alguma restrigcéo;

1.2.7.3.1 - Havendo alguma restricdo na comprovacao da regularidade fiscal, € assegurado
o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial correspondera ao momento em que 0
proponente for declarado vencedor do certame, para a regularizacdo da documentacao,
pagamento ou parcelamento do debito, e emissdo de eventuais certiddes negativas ou
positivas com efeito de certiddo negativa;

1.2.7.3.2 - O prazo a que se refere o item anterior podera, a critério da Administracéo
Publica, ser prorrogado por igual periodo;

1.2.7.3.3 - Em caso de atraso por parte do 6rgdo competente para emissao de certidées
comprobatérias de regularidade fiscal, a licitante podera apresentar a Administracao outro
documento que comprove a extincdo ou suspensédo do crédito tributario, respectivamente,
nos termos dos artigos 156 e 151 do Codigo Tributario Nacional, acompanhado de prova
do protocolo do pedido de certidao;

1.2.7.3.4 - Na hipotese descrita no inciso anterior, a licitante tera o prazo de 05 (cinnco)
dias, contado da apresentacdo dos documentos a que se refere o paragrafo anterior, para
apresentar a certiddo comprobatéria de regularidade fiscal;

1.2.7.3.5 - O prazo a que se refere o inciso anterior poderd a critério da Administracao
Publica ser prorrogado por igual periodo, uma Unica vez, se demonstrado pela licitante a
impossibilidade de o 6rgdo competente emitir a certidao;

bY

1.2.7.3.6 - A formalizacdo da contratacdo fica condicionada a regularizacdo da
documentacédo comprobatoéria de regularidade fiscal, nos termos dos incisos anteriores, sob
pena de decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo da aplicacdo das sancdes
previstas no art. 81 da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, sendo facultado a
Administragdo convocar as licitantes remanescentes e com elas contratar, observada a
ordem de classificacao, ou revogar a licitagao.

1.3- DA QUALIFICACAO TECNICA

1.3.1 - CAPACIDADE TECNICA-OPERACIONAL

1.3.1.1- Comprovacédo de capacidade técnico-profissional, por meio de apresentacéo de no
minimo 01 (um) atestado de capacidade técnica em caracteristicas, quantidades e prazos,
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similares ao objeto desta licitacdo, emitido(s) por pessoa juridica de direito publico ou
privado, devidamente registrado(s) no Conselho Regional de Administracdo — CRA-ES,
dentro do prazo de validade, acompanhado da nota fiscal.

1.3.1.2- Caso a licitante seja sediada em local diverso do Espirito Santo, devera
apresentar o Atestado de Capacidade Técnica registrado no CRA da sua jurisdicéo,
acompanhado da respectiva Certiddo de Registro de Comprovacédo de Aptiddo (RCA)
devidamente vistado no CRA-ES (Resolu¢cdo Normativa do CFA - RN 464/2015)."

13.1.2.1- Para atendimento do quantitativo exigido no subitem anterior, ndosera
permitido o somatorio de atestados de capacidade técnica.

1.3.1.2.2- N&o serédo aceitos documentos com indicacdo de CNPJ/CPFdiferentes do
CNPJ/CPF da empresa que arrematou o lote.

1.3.1.2.3- Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverao estar em nome da matriz,
e se o licitante for a filial, todos os documentos deverdo estarem nome da filial, exceto
aqueles documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem emitidos
somente em nome da matriz.

1.3.1.3 — O licitante devera entregar junto com a habilitacdo, todos os documentos e
declaracdes exigidas no Termo de Referéncia do Anexo I.

1.3.2 - CAPACIDADE TECNICO-PROFISSIONAL

1.3.2.1- Comprovacédo de possuir em seu quadro permanente, profissional devidamente
reconhecido pelo Conselho Regional de Administracdo CRA-ES, e que seja detentor de no
minimo 1 (um) atestado com Registro de Comprovacédo de Aptidao (RCA) por execucgao de
servicos de caracteristicas semelhantes a especificacdo do Lote disputado, devidamente
carimbado e assinadopelo por 6rgdo ou entidade publica ou privada declarante.

1.3.2.2 - O referido profissional podera ocupar a posi¢cao de diretor, sécio ou integrar o
guadro permanente da empresa licitante, na condicdo de empregado ou de prestador de
servigos, devendo comprovar, obrigatoriamente, sua vinculagdo com alicitante, até a data
da apresentacdo dos documentos de habilitacdo, por meio de carteira de trabalho e
previdéncia social (CTPS), contrato de prestacdo de servigos, ficha de registro de
empregado ou contrato social, conforme o caso.

1.3.2.3 - Os profissionais indicados pelo licitante para fins de comprovacéo da capacitacao
técnica operacional deverdo participar da execugdo dos servicos, admitindo-se a
substituicdo por profissionais de experiéncia equivalente ou superior, desde que aprovada
pela Administragéo.

1.4 — DA QUALIFICACAO ECONOMICA-FINANCEIRA.

1.4.1- Balango Patrimonial e Demonstragdes Contabeis referentes ao ultimo exercicio
social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, vedada a sua substituicdo por
balancetes ou balancos provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando
encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentacdo da proposta.
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1.4.1.1 No caso de sociedade andnima e de outras empresas obrigadas a publicacao,
devera ser apresentada a copia da publicacdo, na imprensa oficial, do Balangco e das
Demonstracbes Contébeis, além da ata de aprovacdo devidamente registrada na Junta
Comercial.

1.4.1.2 Quando nao houver a obrigatoriedade de publicacdo do Balanco e das
Demonstracfes Contabeis, deverdo ser apresentadas copias legiveis dessas pecas, bem
como dos termos de abertura e de encerramento do Livro Diério, registrado na Junta
Comercial ou no 6rgdo competente.

1.4.1.3 No caso de Livro Diario expedido através do Sistema Publico de Escrituracdo
Digital — SPED, devera ser apresentado além do Balanco e das Demonstracdes Contabeis,
registrado no érgdo competente, o termo de abertura e de encerramento do Livro Diario e
0 Recibo de Entrega de Escrituracdo Contabil Digital emitido pelo referido sistema.

1.4.1.4 Consideram-se “ja exigiveis” as Demonstra¢des Contabeis e o Balango Patrimonial
referentes ao exercicio social imediatamente antecedente ao ano da licitacdo, quando a
data de apresentacdo dos documentos de habilitacdo ocorrer a partir de 01 de maio (art.
1.078, I, do Cadigo Civil), mesmo no caso de licitantes obrigados ao SPED, devendo ser
desconsiderado prazo superior para transmissao das pecas contabeis digitais estabelecido
por atos normativos que disciplinam o citado SPED (conforme entendimento do TCU,
Acérdaos 1999/2014 e 119/2016, ambos do Plenario).

1.4.1.5 Empresa que, de acordo com a legislacdo, ndo tenha apurado as demonstracées
contabeis referentes ao seu primeiro exercicio social, devera apresentar balanco de
abertura, levantado na data de sua constituicdo, conforme os requisitos de legislacéo
societaria e comercial.

1.4.2 Para ser habilitado o Licitante devera alcancar o indice de Liquidez Geral - ILG, o
indice de Solvéncia Geral — ISG e o indice de Liquidez Corrente — ILC igual ou maior do
gue 1,00 (um), apurados a partir dos dados expressos no Balanco Patrimonial e
Demonstracdes Contabeis, pelas férmulas seguintes:

. _ ATIVO CIRCULANTE (AC) + REALIZAVEL A LONGO PRAZO (RLP)
"~ PASSIVO CIRCULANTE (PC) + PASSIVO NAO CIRCULANTE (PNC)

ATIVO TOTAL (AT)

ISG = ~
PASSIVO CIRCULANTE (PC) + PASSIVO NAO CIRCULANTE (PNC)

ATIVO CIRCULANTE (AC)

ILC =
PASSIVO CIRCULANTE (PC)

1.4.2.1 As memorias de calculo de cada indice devem ser anexadas pelo licitante a
documentacéo relativa a qualificacdo econémico-financeira.
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1.4.2.2 Os licitantes que apresentarem resultado menor do que 1,00 (um) em qualquer dos
indices referidos serdo considerados habilitados se, conjuntamente com os documentos de
habilitagdo, comprovarem patriménio liquido minimo de 10% (dez por cento) ou prestarem
garantia equivalente a 1% (um por cento) do valor estimado para a contratacao,
considerado o periodo de doze meses.

1.4.2.3- A comprovacéo de patrimdnio liquido néao inferior a 10% (dez por cento) do valor
estimado para contratagao, conforme determina a Lei 8666/93), por meio de certidao da
Junta Comercial ou 6rgao equivalente, admitida a atualizacdo para a data de apresentacéo
da proposta, através de indices oficiais.

1.4.3 -Certiddo Negativa de Faléncia, Recuperacéo Judicial e Extrajudicial expedida pelo
distribuidor da sede da pessoa juridica, observada a data de validade definida no
instrumento.

1.4.3.1 No caso de siléncio do documento a respeito de sua validade, a certiddo devera
apresentar data de emissao de, no maximo, 90 (noventa) dias anteriores a data fixada para
a sessao de abertura da licitacao.

1.4.3.2 Caso a licitante se encontre em processo de recuperacao judicial ou extrajudicial,
devera ser apresentada, por meio da documentacao apropriada, a sentenca homologatéria
do plano de recuperacao judicial, além do cumprimento dos demais requisitos de
habilitacdo constantes neste Edital

15 - DECI:ARAQAO DE ATENDIMENTO AO INCISO XXXIIl, Art. 7° DA
CONSTITUICAO FEDERAL.

1.5.1- Declaracdo de cumprimento de inexisténcia no quadro funcional da empresa, de
menor de dezoito anos desempenhando trabalho noturno, perigoso ou insalubre ou
gualquer trabalho por menor de dezesseis anos, a ndo ser que seja contratado na condicao
de aprendiz, a partir dos quatorze anos (Lei 9.854, de 27/10/99).

2 - DAS REGRAS RELATIVAS AO CRC/ES

2.1 - Os licitantes que desejarem se cadastrar perante o Cadastro de Fornecedores do
Estado do Espirito Santo (CRC/ES) deverao seguir as regras estabelecidas pelo Decreto
n° 2.394-R de 12 de novembro de 2009 e demais normas complementares;

2.2 - Os licitantes cadastrados no CRC/ES poderao deixar de apresentar a documentacao
exigida nos itens 1.1, 1.2.

2.3 - Somente serao dispensados os documentos exigidos no Item 1.2, que se encontrarem
dentro do prazo de sua validade;

2.4 - Caso algum documento apresentado junto ao CRC/ES ja esteja vencido, esse devera
ser apresentado junto ao Pregoeiro para fins de comprovar sua regularidade habilita toria,
salvante a hipotese prevista na Lei Complementar n°® 123/2006;
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2.5 - O CRC/ES nédo exime os interessados de apresentar a documentacdo relativa a
gualificacao técnica (Item 1.2) exigida, salvo se previamente encaminhada ao Nucleo de
Cadastro e devidamente cadastrada;

2.6 - Em todo o caso, fica o licitante — cadastrado ou habilitado parcialmente — obrigado a
declarar sob as penalidades legais, a eventual ocorréncia de fato superveniente impeditivo
de sua habilitacao;

2.7 - Declarando o licitante que possui cadastro no CRC/ES, competird ao Pregoeiro Oficial
verificar a veracidade da afirmacéo por meio de consulta ao referido Sistema, devendo ser
juntados aos autos 0os comprovantes da consulta.

3- DA COMPROVACAO DA CONDICAO DE MICROEMPRESAS OU EMPRESAS DE
PEQUENO PORTE OU EQUIPARADAS

3.1- Os licitantes que invocarem a condicdo de microempresa ou empresa de pequeno
porte para fins de exercicio de quaisquer dos beneficios previstos na Lei Complementar n.°
123/2006 e reproduzidos neste edital, deverdo apresentar ainda os seguintes documentos.

3.2-Licitantes optantes pelo Sistema Simples Nacional de Tributacdo, regido pela Lei
Complementar 123/2006:

3.2.1 Comprovante de opcgdo pelo Simples obtido no site do Ministério da Fazenda,
(http://www8.receita.fazenda.gov.br/SimplesNacional/Aplicacoes/ATBHE/ConsultaOptante
s.app/ConsultarOpcao.aspx) ou do site do SINTEGRA (http://www.sintegra.gov.br), desde que
o0 comprovante de fato ateste a opcao pelo Simples.

3.2.2 Declaragéo, firmada pelo representante legal da empresa, de ndo haver nenhum dos
impedimentos previstos do § 4° do art. 3° da LC 123/2006.

3.3 Licitantes ndo optantes pelo Sistema Simples de Tributagéo:

3.3.1Balanco Patrimonial e Demonstracédo do Resultado do Exercicio — DRE comprovando
ter receita bruta dentro dos limites estabelecidos nos incisos | e 1l do art. 3° da LC 123/06;

3.3.2Copia da Declaragéo de Informagédo Econdmico-Fiscais da Pessoa Juridica — DIPJ e
respectivo recibo de entrega, em conformidade com o Balanco e a DRE;

3.3.3Comprovante de inscricdo e situagao cadastral no Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica — CNPJ;

3.3.4 Copia do contrato social e suas alteragdes; e

3.3.5 Declaracéo, firmada pelo representante legal da empresa, de ndo haver nenhum
dos impedimentos previstos nos incisos do § 4° do art. 3° da LC 123/06.

3.4 - Os documentos aos quais se refere este item deveréo ser apresentados juntos com
habilitacdo, ainda que as microempresas, e pequenas empresas ou equiparadas nao
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optantes pelo Sistema Simples Nacional de Tributacdo possuam habilitacdo parcial no
CRCI/ES.

3.5 O licitante que invocar a condicdo de microempresa ou empresa de pequeno porte e
nao apresentar os documentos comprobatérios respectivos ficara impedido de licitar e de
contratar com o Estado do Espirito Santo, e sera descredenciado do CRC/ES, pelo prazo
de até cinco anos, sem prejuizo das multas fixadas neste edital e das demais cominacdes
legais, incluindo a sang¢ao penal prevista no art. 93 da Lei 8.666/1993, quando for o caso.

3.6 Em caso de empresario ou sociedade empresaria submetida ao registro obrigatorio
na Junta Comercial, fica dispensada a apresentacdo da cépia do contrato social e suas
alteracdes, desde que seja apresentada a Certiddo Simplificada da Junta Comercial da
qual conste o enquadramento como microempresa, empresa de pequeno porte ou
equiparada, expedida em prazo ndo superior a 15 dias da data marcada para a abertura
das propostas.

3.7 A licitante Microempresa - ME ou Empresa de Pequeno Porte — EPP optante pelo
Simples Nacional que porventura venha a ser contratada devera atender ao que dispéem
os arts. 17, inciso XlI, 30, inciso Il e § 1° e 31, inciso I, da Lei Complementar n°® 123, de 14
de dezembro de 2006 e alteracbes, comunicando a Receita Federal, sendo o caso, no
prazo legal, sua exclusdo do Simples Nacional, sob pena de aplicacdo das sancfes
contratuais previstas e retencédo na fonte de tributos e contribuicdes sociais, na forma da
legislacdo em vigor.
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ANEXO IV - _ DO TERMO DO CONTRATO

Contrato n®. /

Processo n°

Pregéo n°. 022/2022
TERMO DE CONTRATO QUE ENTRE SI FAZEM O
ESTADO DE ESPIRITO SANTO, POR INTERMEDIO
DO DEPARTAMENTO DE ESTRADAS DE
RODAGEM DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO —
DER-ES E A EMPRESA
CONTRATACAO
DE SERVICOS DE MANUTENCAO PREVENTIVA E
CORRETIVA NOS APARELHOS DE AR
CONDICIONADO DA CENTRAL DO DER-ES

O Estado do Espirito Santo, por intermédio do DEPARTAMENTO DE EDIFICACAO E DE
RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO, adiante denominada CONTRATANTE,
o6rgdo da Administracdo Indireta do Poder Executivo, inscrita no CNPJ/MF sob o n2
04.889.717/0001-97, com sede na Av. Marechal Mascarenhas de Moraes, 1.501, llha
de Santa Maria, Vitéria/ES, Cep: 29.051-010, representado legalmente pelo seu Diretor-
presidente, o Engenheiro , CPF/MF n2 ,
residente e domiciliado (endereco completo) , € a Empresa
, doravante denominada CONTRATADA, com sede
(endereco  completo) , inscrita no CNPJMF sob o0 n@
neste ato representada pelo (condicdo juridica do
representante) Sr. (nome, nacionalidade, estado civil,
profissao) ajustam o presente CONTRATO DE PRESTACAO DE
, Nos termos da Lei n® 8.666/93, de acordo com
os termos do Processo acima mencionado, parte integrante deste instrumento
independente de transcricdo juntamente com a Proposta apresentada pela
CONTRATADA, ficando, porém, ressalvadas como ndo transcritas as condi¢cdes nela
estipuladas que contrariem as disposi¢cdes deste CONTRATO, que se regera pelas
Clausulas Seguintes.

1 - CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO

1.1 - O presente Contrato tem por objeto a CONTRTACAO DE SERVICOS DE TIC
(TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO), COMPRIENDENDO PLANEJAMENTO,
IMPLANTACAO OPERACAO DO ENTENDIMENTO E DO SUPORTE TECNICO REMOTO E
PRESENCIAL (SERVICE DESK) DE NIVEL 1, NIVEL 2 E NIVEL 3 AOS USUARIOS E CLIENTES
DA CONTRANTANTE, INCLUINDO O PLANEJAMENTO IMPLANTACAO, OPERACIONAL E
GESTAO DE UMA CENTRAL DE ATENDIMENTO (SERVICE DESCK) POR INTEMEDIO DE
FERRAMENTAS DE GESTAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO AO USUARIO,
CONFORME AS PRATICAS PRECONIZADAS PELO MODELO ITIL-INFORMATION
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TEECHNOLOGY INFRASTRUCTURE, conforme discriminado no Termo de Referéncia que
integra o Anexo | deste Contrato.

1.2 - Integram este Contrato, como partes indissociaveis e independente de transcricéo,
0S seguintes anexos:

(a) O Edital e todos 0s anexos;
(b) A Proposta Comercial da Contratada.

2 - CLAUSULA SEGUNDA: DO REGIME DE EXECUCAO

2.1 - Fica estabelecida o regime de execucdao indireta, sob a modalidade empreitada por
preco global, nos termos do art. 10, inciso II, (“a” ou “b”) da Lei N° 8.666/93.

3 - CLAUSULA TERCEIRA: DO PRECO

3.1 Pelo servico, a Contratante recebera, mensalmente, a importancia de
R$ (valor por extenso), e nele deverdo estar inclusos todas as
espécies de tributos, diretos e indiretos, encargos sociais, seguros, fretes, (incluzive as
pecas necessarias para a manutencgao preventiva), mao-de-obra, instalaces e quaisquer
despesas inerentes a execucao do objeto contratual.

3.2 - Em caso de desequilibrio da equacdo econdmico-financeira, serdo adotados os
critérios de revisdo ou reajustamento, conforme o caso, como forma de restabelecer as
condi¢Bes originalmente pactuadas.

3.3 - A revisdo poderéa ocorrer a qualquer tempo da vigéncia contratual, desde que a
parte interessada comprove a ocorréncia de fato imprevisivel, superveniente a formalizacao
da proposta, que importe, diretamente, em majora¢cado ou minoracdo de seus encargos.

3.3.1 - Em caso de reviséo, a alteracdo do preco ajustado, além de obedecer aos requisitos
referidos no item anterior, devera ocorrer de forma proporcional a modificacdo dos
encargos, comprovada minuciosamente por meio de memoria de célculo a ser apresentada
pela parte interessada.

3.3.2 - Dentre os fatos ensejadores da revisdo, ndo se incluem aqueles eventos dotados
de previsibilidade, cujo carater possibilite & parte interessada a sua afericdo ao tempo da
formulacdo/aceitacdo da proposta, bem como aqueles decorrentes exclusivamente da
variagao inflacionaria, uma vez que inseridos, estes ultimos, na hipétese de reajustamento.
3.3.3 - Nao sera concedida a revisdo quando:

(a) ausente a elevacao de encargos alegada pela parte interessada;

(b) o evento imputado como causa de desequilibrio houver ocorrido antes da formulacéo
da proposta definitiva ou apés a finalizagdo da vigéncia do contrato;

(c) ausente o nexo de causalidade entre o evento ocorrido e a majoracéo dos
encargos atribuidos a parte interessada;
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(d) a parte interessada houver incorrido em culpa pela majoracdo de seus proprios
encargos, incluindo-se, nesse ambito, a previsibilidade da ocorréncia do evento.

(c)houver alteracéo do regime juridico-tributario da CONTRATADA, ressalvada a hipotese
de superveniente determinacao legal.

3.3.4 - A revisdo sera efetuada por meio de aditamento contratual, precedida de analise
pela Secretaria de Estado de Controle e Transparéncia — SECONT e Procuradoria Geral
do Estado.

3.4 - O reajuste sera adotado, obrigatoriamente, como forma de compensacédo dos efeitos
das variacdes inflacionarias, desde que decorrido 12 (doze) meses, a contar da data limite
para apresentacdo da proposta ou da data do ultimo reajustamento, de acordo com a Lei
10.192/2001.

3.4.1 - O reajuste do preco contratado levara em consideracéo o indice Nacional de Precos
ao Consumidor - INPC, divulgado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE,
ou outro indice que vier a substitui-lo.

3.4.2 - Compete & CONTRATADA a iniciativa e o encargo do célculo minucioso de cada
reajuste a ser aprovado pelo CONTRATANTE, juntando-se a respectiva discriminacao dos
servicos e memorial de calculo do reajuste, e demais documentos comprobatérios do
reajuste pleiteado.

3.4.3 - O reajuste sera efetuado por meio de simples apostilamento, nos termos do art. 65,
8§ 89, da Lei 8.666/93, dispensada a analise prévia pela Procuradoria Geral do Estado.

3.5 - A criacgdo, alteracdo ou extingdo de quaisquer tributos, quando ocorridas apés a data
de apresentacao da proposta definitiva e desde que acarretem comprovada repercussao
no equilibrio econémico-financeiro deste contrato, implicardo a revisao de pre¢os para mais
ou para menos, adotando-se como indice de correcdo a aliquota prevista na lei respectiva.

3.6 - As revisfes e reajustes a que o contratado fizer jus, mas que nao forem requeridas
formalmente durante a vigéncia deste Contrato serdo consideradas renunciadas com a
assinatura da prorrogagao contratual com base no art. 57, Il, da Lei 8.666/93, ou com
encerramento do Contrato.

3.7 - No caso de prorrogacao deste Contrato sem expressa ressalva no respectivo Termo
Aditivo do direito da CONTRATADA ao recebimento da importancia devida a titulo de
reajuste ou revisdo, em qualquer de suas hipoteses, relativa a periodo anterior a sua
assinatura, caracterizara renuncia irretratavel a esse direito.

4- CLAUSULA QUARTA: DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

41 A CONTRATANTE pagarda a CONTRATADA pelo servico efetivamente prestado no
més de referéncia, vedada a antecipagao, na forma abaixo:
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4.1.1 Caberdaa CONTRATADA no 1° dia util apdés a conclusédo da parcela comunicar por
escrito a CONTRATANTE tal fato, devendo a Administracao receber o objeto na forma do
presente contrato.

4.1.2 Apos recebimento definitivo do objeto, na forma deste Contrato, a CONTRATADA
devera apresentar a fatura, em no maximo 02 (dois) dias Uteis.

4.1.3 A fatura serd paga até o 3° (terceiro) dia Gtil apds a sua apresentacao.

4.2 - Decorrido o prazo indicado no item anterior, incidird multa financeira nos seguintes
termos:

12 ND
VM =VFX — X —
100 360
Onde:

VM = Valor da Multa Financeira.
VF = Valor da Nota Fiscal referente ao més em atraso.
ND = NUumero de dias em atraso.

4.3 - Incumbirdo a Contratada a iniciativa e o encargo do célculo minucioso da fatura
devida, a ser revisto e aprovado pela Contratante, juntando-se a respectiva discriminacao
dos servicos efetuados, o memorial de célculo da fatura.

4.4 - A liquidacdo das despesas obedecera, rigorosamente o, estabelecido na Lei
4.320/1964, assim como na Lei Estadual 2.583/1971.

4.5 - Se houver alguma incorre¢cdo na Nota Fiscal/Fatura, a mesma sera devolvida a
Contratada para correcdo, ficando estabelecido que o prazo para pagamento sera
contado a partir da data de apresentacéo na nova Nota Fiscal/Fatura, sem qualquer 6nus
ou correcao a ser paga pela Contratante.

4.6 - Na hipotese da indisponibilidade temporaria do indice, a Contratada emitira a fatura
considerando o indice de reajuste utilizado no més anterior ao de referéncia, ficando a
diferenga para emissao “a posteriori”’, quando da disponibilidade do indice definitivo, para
acerto na fatura seguinte, sem reajustes.

5- CLAUSULA SEXTA: DO PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL

5.1 - O prazo de vigéncia contratual tera inicio no dia subsequente ao da publicacdo do
resumo do contrato no Diario Oficial e tera duracdo de 12 (doze) meses.

5.2 - A prorrogacdo podera ser admitida nos termos do art.57, Il, da Lei 8.666/93,
mediante previa justificativa e autorizacdo da autoridade competente, devendo ser
precedida, ainda, de manifestacdo da Procuradoria do DER-ES.

5.3 - Ocorrendo a hipétese prevista no inc. Il do art. 57, da Lei 8.666/1993, a duracéo do
contrato podera sofrer prorrogacdo por sucessivos periodos, limitada a 60 (sessenta)
meses, desde que cumpridas as formalidades acima indicadas e demonstrado, nos autos,
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gue a medida importard em obtencdo de precos e condicbes mais vantajosas para a
Administracao.

6- CLAUSULA SETIMA: DA DOTACAO ORCAMENTARIA
6.1 Os recursos necessarios ao pagamento das despesas inerentes a este Contrato

correrdo na atividade , Elemento Despesa , do
orcamento do DER-ES para o exercicio de 2022.

7- CLAUSULA OITAVA: DA GARANTIA DE EXECUCAO CONTRATUAL

7.1 - A CONTRATADA prestara garantia de execucado contratual no valor de R$
( ), na modalidade de , correspondente a 5% (cinco por cento) do
valor total do contrato, no prazo maximo de 30 (trinta) dias Uteis do inicio de sua vigéncia.

7.2 Sem prejuizo das demais hipoteses previstas no contrato e na regulamentacao
vigente, a garantia podera ser utilizada para o pagamento de:

7.2.1Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato;

7.2.2 Prejuizos causados a Administracdo ou a terceiros decorrentes de culpa ou dolo
durante a execuc¢ao do contrato;

7.2.3 Multas aplicadas pela Administracdo a CONTRATADA,

7.2.4 Obrigac0es trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas,
guando couber.

7.3 A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger
um periodo de mais 3 (trés) meses apos o término da vigéncia contratual.

7.4 No caso de alteracao do valor do contrato, ou prorrogacéo de sua vigéncia, a garantia
devera ser ajustada a nova situacdo ou renovada, nas mesmas condi¢des e parametros
da contratacao, evitando-se a interrupgéo da continuidade da cobertura pela garantia.

7.5 Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente, a CONTRATADA obriga-se
a fazer a respectiva reposicao no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, contados da data
em que for notificada.

7.6 - A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo ou renovacao da garantia
acarretara a aplicacédo de multa de 0,2% (dois décimos por cento) do valor do contrato por
dia de atraso, até o maximo de 5% (cinco por cento), o qual podera ser glosado de
pagamentos devidos.

7.6.1 - O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracao a promover o
bloqueio dos pagamentos devidos a CONTRATADA, até o limite de 5% (cinco por cento)
do valor anual do contrato, a titulo de garantia.

7.6.2 - A CONTRATADA, a qualquer tempo, podera substituir o bloqueio efetuado com
base nesta clausula por quaisquer das modalidades de garantia previstas em lei, sem
prejuizo da manutencao da multa aplicada.
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7.7 - Sera considerada extinta e liberada a garantia:
7.7.1 - Com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento
de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de

declaracdo da CONTRATANTE de que a CONTRATADA cumpriu todas as obrigacbes
contratuais;

7.7.2 - No prazo de 03 (trés) meses ap0Os o término da vigéncia do contrato, caso a

Administracdo ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo serda ampliado,
nos termos da comunicacao.

8- CLAUSULA NONA: DAS RESPONSABILIDADES DAS PARTES
8.1 - Compete a Contratada:

(a). Executar o servico ajustado nos termos da Clausula 12, por intermédio exclusivo de
seus empregados;

(b) Utilizar, na execucao do servi¢co contratado, pessoal que atenda, dentre outros, aos
seguintes requisitos:

(b.1) qualificacédo para o exercicio das atividades que lhe forem confiadas;
(b.2) bons principios de urbanidade;
(b.3) pertencer ao seu quadro de empregados;

(c). Registrar as ocorréncias havidas durante a execucéo do presente Contrato, de tudo
dando ciéncia a Contratante, respondendo integralmente por sua omissao;

(d) Se responsabilizar pelo perfeito funcionamento do(s) equipamento(s), objeto do
contrato, inclusive nas eventuais trocas de pecas que apresentarem defeitos;

(e). Observar, apds a comunicacao feita pela Contratante, o prazo de 48 (quarenta e oito)
horas para sanar o defeito no local dos servicos;

(). Manter, durante toda execucdo do contrato, todas as condicOes de habilitacdo e
gualificagcao exigida na licitagao.

(9). Observar vedacédo da subcontratacao no todo ou em parte, do objeto contratado.
(h). Observar as disposi¢oes da Portaria SEGER n° 49-R de 24 de agosto de 2010.

(). Adotar todas as providéncias necessarias para regularizacédo de seu regime tributario
junto aos 6rgaos competentes.

8.2 - Compete a Contratante:

(a). Efetuar o pagamento do preco previsto nos termos deste contrato;
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(b). Definir os locais em que serdo executadas as tarefas ajustadas;
(c). Designar servidor (es) responsavel (is) pelo acompanhamento e fiscalizacdo da
execucao dos servicos.

9 - CLAUSULA NONA: DOS ADITAMENTOS

9.1 - O presente contrato podera ser aditado, estritamente, nos termos previstos na Lei
8.666/1993, apds manifestacdo formal da Procuradoria Geral do Estado.

10- CLAUSULA DECIMA: DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

10.1 O atraso injustificado na execuc¢ao do contrato sujeitard o licitante contratado a
aplicacao de multa de mora, nas seguintes condices:

10.1.1 Fixa-se a multa de mora em 0,3 % (trés décimos por cento) por dia de atraso, a
incidir sobre o valor total reajustado do contrato, ou sobre o saldo reajustado ndo atendido,
caso o contrato encontre-se parcialmente executado;

10.1.2 Os dias de atraso serédo contabilizados em conformidade com o cronograma de
execucdo do contrato;

10.1.3 A aplicacdo da multa de mora ndo impede que a Administracdo rescinda
unilateralmente o contrato e aplique as outras sanc¢des previstas no item 10.2 deste edital
e na Lei 8.666/1993.

10.2 - A inexecucao total ou parcial do contrato ensejara a aplicacdo das seguintes
sancdes ao licitante contratado:

(a) adverténcia;

(b) multa compensatéria por perdas e danos, no montante de até 10% (dez por cento)
sobre o saldo contratual reajustado ndo executado pelo particular;

(c) suspenséo temporéria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com
a Administracao Publica, por prazo néo superior a 02 (dois) anos;

(e) Impedimento para licitar e contratar com a Administracdo Publica Estadual, Direta ou
Indireta, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em edital
e no contrato e das demais cominacdes legais, especificamente nas hipoteses em que
o licitante, convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o
contrato, deixar de entregar ou apresentar documentacéo falsa exigida para o certame,
ensejar o retardamento da execucao de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou
fraudar na execucdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude
fiscal;

(f) declaracgéo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracao Publica, em
toda a Federacéo, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até
que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade,
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que sera concedida sempre que o contratado ressarcir a Administragdo pelos prejuizos

“n

resultantes e apos decorrido o prazo da sang¢ao aplicada com base na alinea “c”.

10.2.1- As sangdes previstas nas alineas “a”, “c”; “d” e “e” deste item, n&o s&o cumulativas
entre si, mas poderéo ser aplicadas juntamente com a multa compensatoéria por perdas e
danos (alinea “b”).

10.2.2 - Quando imposta uma das sancbes previstas nas alineas “c”, “d” e “e”, a
autoridade competente submetera sua decisdo ao Secretario de Estado de Gestdo e
Recursos Humanos - SEGER, a fim de que, se confirmada, tenha efeito perante a
Administracdo Publica Estadual.

10.2.3 - Caso as sancdes referidas no paragrafo anterior ndo sejam confirmadas pelo
Secretario de Estado de Gestdo e Recursos Humanos - SEGER, competira ao 6rgéao
promotor do certame, por intermédio de sua autoridade competente, decidir sobre a
aplicacdo ou ndo das demais modalidades sancionatorias.

10.2.4 Confirmada a aplicagédo de quaisquer das san¢des administrativas previstas neste
item, competird ao 6rgado promotor do certame proceder com o registro da ocorréncia no
CRCIES, e a SEGER, no SICAF, em campo apropriado. No caso da aplicagdo da sancéo
prevista na alinea “d”, devera, ainda, ser solicitado o descredenciamento do licitante no
SICAF e no CRCI/ES.

10.3 As sancdes administrativas somente serdo aplicadas mediante regular processo
administrativo, assegurada a ampla defesa e o contraditorio, observando-se as seguintes
regras:

(&) Antes da aplicacdo de qualquer san¢do administrativa, o 6rgdo promotor do
certame devera notificar o licitante contratado, facultando-lhe a apresentacéo de defesa
prévia,;

(b) A notificacdo devera ocorrer pessoalmente ou por correspondéncia com aviso de
recebimento, indicando, no minimo: a conduta do licitante contratado reputada como
infratora, a motivacéo para aplicacdo da penalidade, a sancéo que se pretende aplicar, 0
prazo e o local de entrega das razdes de defesa;

(c) O prazo para apresentacao de defesa prévia serd de 05 (cinco) dias Uteis a contar da
intimacéo, exceto na hipétese de declaracéo de inidoneidade, em que o prazo sera de
10 (dez) dias consecutivos, devendo, em ambos os casos, ser observada a regra do art.
110 da Lei 8.666/1993;

(d) O licitante contratado comunicara ao 6rgao promotor do certame as mudancas de
endereco ocorridas no curso do processo licitatorio e da vigéncia do contrato,
considerando-se eficazes as notificacdes enviadas ao local anteriormente indicado, na
auséncia da comunicacao;

(e) Ofertada a defesa prévia ou expirado 0 prazo sem que ocorra a sua apresentacao, o
orgao promotor do certame proferira decisdo fundamentada e adotara as medidas legais



DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
DER-ES

cabiveis, resguardado o direito de recurso do licitante que devera ser exercido nos termos
da Lei 8.666/1993;

(f) O recurso administrativo a que se refere a alinea anterior sera submetido a analise da
Procuradoria Juridica, do DER/ES.

10.4 - Os montantes relativos as multas moratoria e compensatéria aplicadas pela
Administracdo poderdo ser cobrados judicialmente ou descontados dos valores devidos
ao licitante contratado, relativos as parcelas efetivamente executadas do contrato;

10.5 - Nas hipéteses em que os fatos ensejadores da aplicacdo das multas acarretarem
também a rescisdo do contrato, os valores referentes as penalidades poderdo ainda ser
descontados da garantia prestada pela contratada;

10.6 - Em qualquer caso, se apos o desconto dos valores relativos as multas restar valor
residual em desfavor do licitante contratado, € obrigatoria a cobranca judicial da diferenca.

10.7 - Sem prejuizo da aplicacdo das sanc¢des acima descritas, a pratica de quaisquer
atos lesivos a administracédo publica na licitacdo ou na execuc¢ao do contrato, nos termos
da Lei 12.846/2013, sera objeto de imediata apuracdo observando-se o devido processo
legal estabelecido no marco regulatério estadual anticorrupcao.

11- CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DA SUPERVENIENTE IRREGULARIDADE
FISCAL OU TRABALHISTA

11.1 - Constatado que o CONTRATADO nao se encontra em situacdo de regularidade
fiscal ou trabalhista, 0 mesmo sera notificado para no prazo de 10 (dez) dias Uteis
regularizar tal situacdo ou, no mesmo prazo, apresentar defesa, observando-se o
procedimento de aplicacao de sancoes.

11.2 - Transcorrido esse prazo, ainda que ndo comprovada a regularidade e que nao seja
aceita a defesa apresentada, o pagamento sera efetuado, sem prejuizo da tramitacéo do
procedimento de aplicacao de sancoes.

11.3 - Em né&o sendo aceitas as justificativas apresentadas pelo CONTRATADO, sera
imposta multa de 2% (dois por cento) sobre o saldo contratual ndo executado.

11.4 - Depois de transcorridos 30 (trinta) dias uteis da notificacdo da multa, se a empresa
nao regularizar a pendéncia fiscal ou trabalhista, devera a Administragéo decidir sobre
iniciar ou ndo procedimento de rescisao do contrato, podendo deixar de fazé-lo se reputar
gue a extingdo antecipada do contrato ocasionara expressivos prejuizos ao interesse
publico.

11.5 - Em se tratando de irregularidade fiscal decorrente de crédito estadual, o
CONTRATANTE informara a Procuradoria Fiscal da Procuradoria Geral do DER-ES sobre
os créditos em favor da empresa, antes mesmo da notificacdo a empresa.
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12- CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DA RESCISAO

12.1 - A rescisdo do Contrato podera ocorrer nas hipoteses e condicbes previstas nos
arts. 78 e 79 da Lei 8.666/1993, com aplicagéo do art. 80 da mesma Lei, se for o caso.

13- CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: DOS RECURSOS

13.1 - Os recursos, representacao e pedido de reconsideracdo, somente serdo acolhidos
nos termos do art. 109 da Lei 8.666/1993.

14 - CLAUSULA DECIMA QUARTA: DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO

141 - O (setor administrativo) designara formalmente o servidor
responsavel pelo acompanhamento e fiscaliza¢éo da execug¢éo do contrato, competindo-
Ihe atestar a realizacao do servico contratado, observando as disposicfes deste Contrato,
sem o que nao sera permitido qualquer pagamento.

14.2 - O recebimento do servi¢o ocorrera da seguinte forma:
(&) Provisoriamente, pelo responsavel por seu acompanhamento e fiscalizacdo, mediante

termo circunstanciado, assinado pelas partes em até 02 (dois) dias da comunicacao
escrita do contratado;

(b) Definitivamente, pelo (setor administrativo) , mediante termo
circunstanciado, assinado pelas partes, apds o decurso do prazo de (quantidade
de dias) .

15- CLAUSULA DECIMA QUINTA: DO REPRESENTANTE DA CONTRATADA

15.1 - Representara a Contratada na execucdo do ajuste, como preposto,
(nome completo, nacionalidade, profissdo e estado civil do
representante da empresa).

16- CLAUSULA DECIMA SESTA: DO FORO

16.1 - Fica eleito o foro de Vitoria, Comarca da Capital do Estado do Espirito Santo, para
dirimir qualquer duvida ou contestag&o oriunda direta ou indiretamente deste instrumento,
renunciando-se expressamente a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem justos e contratados, assinam o presente em duas vias de igual teor e
forma, para igual distribuicdo, para que produza seus efeitos legais.

Vitéria, de de

CONTRATANTE

CONTRATADA
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ANEXO IV —= MINUTA DE ATA DE REGISTRO DE PRECOS

ARP ne /
Pregao n° /
Processo n°

Pelo presente instrumento, O ESTADO DO ESPIRITO SANTO, por intermédio da
__(nome do 6rgéo), 6rgdo da Administracdo Direta do PoderExecutivo, inscrita no

CNPJ/MF sob o no , com sede na___ (endereco completo)_ , representada
legalmente pelo seu(Secretario / Dirigente do 6rgéo ) (nome,
nacionalidade, estado civil,profisséo) , CPF/MF no :
residente e domiciliado __(endereco completo) , considerando o julgamento da

licitagdo namodalidade de PREGAO, PARA REGISTRO DE PRECOS, sob n° |,
RESOLVE registrar os precos das empresas, atendendo as condi¢cdes previstas no
Instrumento Convocatorio e as constantes desta Ata de Registro de Precos, e regidopela
Lei 10.520/2002, pelo Decreto Estadual 2.458-R/2010, pelo Decreto Estaduall.790-
R/2007, pela Lei 8.666/1993 e suas alteragdes e em conformidade comas disposi¢des a
seguir.

1 DO OBJETO

1.1 A presente Ata tem por objeto o registro de precos para contratacdo de empresa-------
---------------------------------- , conforme itens relacionados na planilha orcamentaria basica.

1.1 Especificados no Anexo | do Edital.
1.2 Integram esta Ata, como partes indissociaveis e independentemente detranscricao,
0S seguintes anexos:

(&) Anexo IV - A — Especificagéo dos precos;

(b) Anexo IV - B — Modelo de Ordem de Servico;
(c) o Edital e todos os seus Anexos;

(d) a Proposta Comercial da Contratada.

2 DO PRECO

2.1 Os precos a serem pagos coincidem com os precos definidos no Anexo destaAta, e
nele estdo inclusos todas as espécies de tributos, diretos e indiretos, encargos
(f) seguros, fretes, material, mado de obra e quaisquer despesas inerentes ao servico.

2.2 Nos precos propostos deverdo estar incluidos, além do lucro, todas as despesase
custos, como por exemplo: transportes, tributos de qualquer natureza (inclusive ICMS e/ ou
DESONERACAO) e todas as despesas, diretas ou indiretas, relacionadascom a prestacéo
do objeto da presente Ata.
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2.3 Os precos contratados serdo fixos e irreajustaveis, ressalvado o disposto no item3 deste
instrumento.

2.4 A existéncia de precos registrados ndo obrigara a Administragdo a firmar contratacoes
gue deles poderdo advir, facultada a realizacdo de licitacdo especifica ou a contratacéo
direta para a aquisicdo pretendida nas hipéteses previstas na Lei 8.666/1993, mediante
fundamentacédo, assegurando-se ao beneficiario do registro a preferéncia de fornecimento
em igualdade de condicdes.

3 DAAALTERACAO DO PRECO PRATICADO NO MERCADO E DO REEQUILIBRIO
ECONOMICO-FINANCEIRO

3.1 Quando, por motivo superveniente, o pre¢o registrado tornar-se superior ao preco
praticado pelo mercado, o érgao gerenciador devera:

3.1.1- Convocar o fornecedor visando a negociagéo para reducao de precos e sua
adequacao ao praticado pelo mercado;

3.1.2 Frustrada a negociacao, liberar o fornecedor do compromisso assumido;

3.1.3Convocar os demais fornecedores para conceder igual oportunidade de
negociacgao.

3.2 Quando o preco de mercado tornar-se superior aos precos registrados e o fornecedor,
mediante oferta de justificativas comprovadas, ndo puder cumprir ocompromisso, o 6rgao
gerenciador poderé:

3.2.1 Liberar o fornecedor do compromisso assumido, sem aplicacdo de sancéo
administrativa, desde que as justificativas sejam motivadamente aceitas e o
requerimento ocorra antes da emisséo de ordem de fornecimento;

3.2.2 Convocar os demais fornecedores para conceder igual oportunidade de
negociacgao.

3.3 Néo logrando éxito nas negocia¢des, o 6rgao gerenciador deve proceder arevogacao

da Ata de Registro de Precos e a adocdo de medidas cabiveis para obtengcdo de
contratacdo mais vantajosa.

3.4 Em caso de desequilibrio da equacéo econémico-financeira, sera adotado o critério de
revisdo, como forma de restabelecer as condi¢des originalmente pactuadas.

3.5 A revisdo podera ocorrer a qualquer tempo da vigéncia da Ata, desde que a parte
interessada comprove a ocorréncia de fato imprevisivel, superveniente a formalizacdoda
proposta, que importe, diretamente, em majoragcao ou minoragdo de seus encargos.

3.5.1 Em caso de revisao, a alteracao do prec¢o ajustado, além de obedecer aos
requisitos referidos no item anterior, devera ocorrer de forma proporcional a
modificacdo dos encargos, comprovada minuciosamente por meio de memoria de
célculo a ser apresentada pela parte interessada.
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3.5.2 Dentre os fatos ensejadores da revisdo, ndo se incluem aqueles eventos
dotados de previsibilidade, cujo carater possibilite & parte interessada a sua
afericdo ao tempo da formulacdo/aceitacdo da proposta, bem como aqueles
decorrentes exclusivamente da variacao inflacionéria, uma vez que inseridos, estes
ultimos, na hipétese de reajustamento, modalidade que ndo sera admitida neste

registro de prec¢os, posto que a sua vigéncia ndo supera o prazo de um ano.
3.5.3 N&o sera concedida a revisdo quando:

3.5.3.1 Ausente a elevacao de encargos alegada pela parte interessada;

3.5.3.2 O evento imputado como causa de desequilibrio houver ocorrido
antes da formulacédo da proposta definitiva ou apés a finalizacdo da vigéncia da
Ata;

3.5.3.3 Ausente 0 nexo de causalidade entre o evento ocorrido e a majoracao
dos encargos atribuidos a parte interessada,;

3.5.3.4 A parte interessada houver incorrido em culpa pela majoracao de seus
proprios encargos, incluindo-se, nesse &mbito, a previsibilidade da ocorréncia do
evento.

3.6 Em todo o caso, a revisao sera efetuada por meio de aditamento contratual, precedida
de andlise pela Secretaria de Estado de Controle e Transparéncia e Procuradoria Juridica
do DER-ES, e néo podera exceder o preco praticado nomercado.

4 DO CANCELAMENTO DO REGISTRO DE PRECOS

4.1 O prego registrado podera ser cancelado nas seguintes hipoteses:
4.1.1 Pela Administracdo, quando houver comprovado interesse publico, ou quandoo
fornecedor:

4.1.1.1 Nao cumprir as exigéncias da Ata de Registro de Precos;

4.1.1.2 Nao formalizar contrato decorrente do Registro de Precos ou ndo retirar o
instrumento equivalente no prazo estabelecido, sem justificativa aceitavel,

4.1.1.3 Nao aceitar reduzir o preco registrado, na hipotese de se tornar este superior aos
praticados no mercado;

4.1.1.4 Incorrer em inexecucao total ou parcial do contrato decorrente do registro de
precos.

4.1.2. Pelo fornecedor, quando, mediante solicitacdo formal e expressa, comprovara
impossibilidade, por caso fortuito ou forga maior, de dar cumprimento as exigéncias do
instrumento convocatorio e da Ata de Registro de Precos.
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4.2 O cancelamento do registro de precos por parte da Administracdo, assegurados a
ampla defesa e o contraditorio, sera formalizado por decisdo da autoridade competente.

4.2.1. O cancelamento do registro ndo prejudica a possibilidade de aplicacdo de sancéo
administrativa, quando motivada pela ocorréncia de infracdo cometida pelo particular,
observados os critérios estabelecidos na clausula décima primeira desteinstrumento.

4.3 Da decisdo da autoridade competente se dard conhecimento aos fornecedores,
mediante o envio de correspondéncia, com aviso de recebimento.

4.4 No caso de ser ignorado, incerto ou inacessivel o endereco do fornecedor, a
comunicacdo sera efetivada através de publicacdo na imprensa oficial, considerando-se
cancelado o preco registrado, a contar do terceiro dia subsequente ao da publicacao.

4.5 A solicitacdo, pelo fornecedor, de cancelamento do preco registrado devera ser
formulada com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, instruida com a comprovacéodos
fatos que justificam o pedido, para apreciacao, avaliacdo e decisdo da Administracdo.

5 DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

5.1 A Contratante pagara a Contratada pelos eventos realizados, até o décimo diadutil
apos a apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura correspondente, devidamente aceita pelo
Contratante, vedada a antecipacao.

5.2 Decorrido o prazo indicado no item anterior, incidird multa financeira nos seguintes
termos:
12 ND
VM =VF X — X —
100 360
Onde:

VM = Valor da Multa Financeira.
VF= Valor da Nota Fiscal referente ao més em atraso.
ND= Numero de dias em atraso.
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5.3 O pagamento far-se-a por meio de uma unica fatura.

5.4 Incumbirdo a Contratada a iniciativa e 0 encargo do calculo minucioso da faturadevida,
a ser revisto e aprovado pela Contratante, juntando-se o célculo da fatura.

5.5 Aliquidacéo das despesas obedecera, rigorosamente, o estabelecido na Lei 4.320/1964,
assim como na Lei Estadual 2.583/1971.

5.6 Se houver alguma incorrecdo na Nota Fiscal/Fatura, a mesma sera devolvida a
Contratada para correcao, ficando estabelecido que o prazo para pagamento sera contado
a partir da data de apresentacao na nova Nota Fiscal/Fatura, sem qualquer énus ou correcao
a ser paga pela Contratante.

6 DO PRAZO DE VIGENCIA DA ATA E DOS CONTRATOS

6.3 O prazo de vigéncia dessa Ata de Registro de Precos é de 01(um) ano, contado do dia
posterior a data de sua publicag&o no Diério Oficial, vedada a sua prorrogacao.

6.4 O prazo de vigéncia das contratacdes decorrentes desse registro de precos seguira o
gue consta do termo de contrato.

7 DA DOTACAO ORCAMENTARIA

7.1. As despesas inerentes as estas Atas correrdo a conta das respectivas dotacdes
orcamentarias dos 6rgaos e entidades da Administracao Direta e Indireta que participarem
ou aderirem a contratacdo e serdo especificadas ao tempo da contratacao.

8 DA CONVOCACAO PARA RECEBER A ORDEM DE FORNECIMENTO

8.1 A emissdo da Ordem de Fornecimento constitui o instrumento de formalizacdo da
aquisicao com os fornecedores, devendo o seu resumo ser publicado na ImprensaOficial, em
conformidade com os prazos estabelecidos na Lei 8.666/1993.

8.2. Quando houver necessidade de aquisicdo dos produtos por algum dos o6rgaos
participantes da Ata, o fornecedor sera convocado para receber a ordem de fornecimento
no prazo de até_dias uteis.

8.3 A Administracao podera prorrogar o prazo fixado no item anterior, por igual periodo, nos
termos do art. 64, § 1°, da Lei 8.666/1993, quando solicitado pelo fornecedor, durante o seu
transcurso, e desde que ocorra motivo justificado, aceito pelo ente promotor do certame.

8.4 Se o fornecedor se recusar a receber a ordem de fornecimento ou se nédo dispuser de
condicdes de atender integralmente a necessidade da Administracdo, podera a ordem de
fornecimento ser expedida para os demais proponentes cadastrados que concordarem em
fornecer os produtos ao preco e nas mesmas condi¢gdes do primeiro colocado, observada a
ordem de classificacao.
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9 DAS RESPONSABILIDADES DAS PARTES
9.3 Compete a Contratada:
(a) prestar os servicos de acordo com as condicfes e prazos estabelecidos;

(b) providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pelo setor
competente do Contratante;

(c) manter, durante toda a execucdo do Contrato, em compatibilidade com as
obrigacdes assumidas, todas as condicfes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na
licitag&o, conforme dispde o inciso Xlll do art. 55 da Lei 8.666/1993;

9.4 Compete a Contratante:
(a) efetuar o pagamento do preco previsto nos termos do contrato;
(b) designar servidor (ou comissao de, no minimo, 3 trés membros, na hipotese do §

8° do art. 15 da Lei 8.666/1993) responsavel pelo acompanhamento e fiscalizacdo da
entrega dos produtos adquiridos.

10 DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

10.1 O atraso injustificado na execuc¢ao do contrato sujeitara o licitante contratadoa aplicacéo
de multa de mora, nas seguintes condicées:

10.1.1- Fixa-se a multa de mora em 0,3 % (trés décimos por cento) por dia de atraso, a incidir
sobre o valor total reajustado do contrato, ou sobre o saldo reajustado nao atendido, caso o
contrato encontre-se parcialmente executado;

10.1.2- Os dias de atraso serdo contabilizados em conformidade com o cronogramade
execucao do contrato;

10.1.3- A aplicacdo da multa de mora ndo impede que a Administracdo rescinda
unilateralmente o contrato e aplique as outras sancdes previstas no item 10.2 desteedital e na
Lei 8.666/1993.

10.2 A inexecucdo total ou parcial do contrato ensejara a aplicacdo das seguintessancdes
ao licitante contratado:

(a) Adverténcia,
(b) Multa compensatéria por perdas e danos, no montante de até 10% (dez por cento)

sobre o saldo contratual reajustado nédo executado pelo particular;

(c) Suspensédo temporéria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar
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com a Administrac@o Publica, por prazo néo superior a 02 (dois) anos, nos termosdo
art. 87, lll, da Lei n°® 8.666/93;

(d) Impedimento para licitar e contratar com a Administracado Publica Estadual pelo
prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em edital e no
contrato e das demais cominagdes legais, especificamente nas hipéteses em que o
licitante, convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o
contrato, deixar de entregar ou apresentar documentacdo falsa exigida para o
certame, ensejar o retardamento da execucao de seu objeto, ndo mantiver a proposta,
falhar ou fraudar na execucdo do contrato, comportar-se de modo inidbneo ou
cometer fraude fiscal, nos termos do art. 7° da Lei n°® 10.520/2002 e oart. 28 do Decreto
2.458-R/2010;

(e) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracao
Pulblica, em toda a Federacdo, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que
aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que o contratado ressarcir a
Administracdo pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o0 prazo da sancao

aplicada com base na alinea “c”.

10.2.1- As sancgbes previstas nas alineas “a”, “c”; “d” e “e” deste item, ndo séo
cumulativas entre si, mas poderdo ser aplicadas juntamente com a multa
compensatoria por perdas e danos (alinea “b”).

(el

10.2.2- Quando imposta uma das sancdes previstas nas alineas “c’, “d” e “e”, a
autoridade competente submetera sua decisdo ao Secretario de Estado de Gestaoe
Recursos Humanos - SEGER, a fim de que, se confirmada, tenha efeito perantea
Administracdo Publica Estadual.

10.2.3- Caso as sancodes referidas no paragrafo anterior ndo sejam confirmadas pelo
Secretario de Estado de Gestédo e Recursos Humanos - SEGER, competira aoérgao
promotor do certame, por intermédio de sua autoridade competente, decidir sobre a
aplicacdo ou nao das demais modalidades sancionatorias.

10.2.4- Confirmada a aplicacdo de quaisquer das san¢des administrativas previstas
neste item, competira ao 6rgao promotor do certame proceder com o registro da
ocorréncia no CRC/ES, e a SEGER, no SICAF, em campo apropriado. No caso da
aplicagcdo da sancao prevista na alinea “d’, devera, ainda, ser solicitado o
descredenciamento do licitante no SICAF e no CRC/ES.

10.3 As sancOes administrativas somente serdo aplicadas mediante regular
processo administrativo, assegurada a ampla defesa e o contraditorio, observando-se
as seguintes regras:

() Antes da aplicacdo de qualquer sancdo administrativa, o 6rgdo promotor do
certame devera notificar o licitante contratado, facultando-lhe a apresentacéo de
defesa prévia;
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(b) A notificacdo devera ocorrer pessoalmente ou por correspondéncia com aviso
de recebimento, indicando, no minimo: a conduta do licitante contratado reputada
como infratora, a motivagdo para aplicacdo da penalidade, a sancado que se
pretende aplicar, o prazo e o local de entrega das razdes de defesa,;

(c) O prazo para apresentacdo de defesa prévia sera de 05 (cinco) dias Uteis a
contar da intimacao, exceto na hipétese de declara¢édo de inidoneidade, em que o
prazo serd de 10 (dez) dias consecutivos, devendo, em ambos 0s casos, ser
observada aregra do art. 110 da Lei 8666/1993;

(e) O licitante contratado comunicara ao 6rgdo promotor do certame as
mudancas de endereco ocorridas no curso do processo licitatorio e da vigéncia do
contrato, considerando-se eficazes as notificagdes enviadas ao local anteriormente
indicado, na auséncia da comunicacao;

() Ofertada a defesa prévia ou expirado o prazo sem que ocorra a sua
apresentacao, o orgao promotor do certame proferird decisdo fundamentada e
adotara as medidas legais cabiveis, resguardado o direito de recurso do licitante
que devera ser exercido nos termosda Lei 8.666/1993;

(9)O recurso administrativo a que se refere a alinea anterior serd submetido a
analise da Procuradoria Geral do Estado do Espirito Santo.

10.4 Os montantes relativos as multas moratéria e compensatéria aplicadas pela
Administracdo poderao ser cobrados judicialmente ou descontados dos valores devidos ao
licitante contratado, relativos as parcelas efetivamente executadas do contrato;- Nas
hipéteses em gue os fatos ensejadores da aplicacdo das multas acarretarem também a
rescisdo do contrato, os valores referentes as penalidades poderdo ainda ser descontados
da garantia prestada pela contratada;

10.5 Em qualquer caso, se ap6s o desconto dos valores relativos as multas restar valor
residual em desfavor do licitante contratado, € obrigatédria a cobranca judicial da diferenca.

10.6 Sem prejuizo da aplicacao das sanc¢des acima descritas, a pratica de quaisquer atos
lesivos & administracdo publica na licitagdo ou na execug¢do do contrato, nos termos da Lei
12.846/2013, sera objeto de imediata apuracdo observando-se o devido processo legal
estabelecido no marco regulatério estadual anticorrupgao.

11 - DA SUPERVENIENTE IRREGULARIDADE FISCAL OU TRABALHISTA

11.1 Constatado que o CONTRATADO néao se encontra em situagéo de regularidade fiscal
ou trabalhista, 0 mesmo sera notificado para no prazo de 10 (dez) dias uteis regularizar tal
situacdo ou, no mesmo prazo, apresentar defesa, observando-se o procedimento de aplicacéo
de sancdes.

11.2 Transcorrido esse prazo, ainda que nao comprovada a regularidade e que nao seja
aceita a defesa apresentada, o pagamento serd efetuado, sem prejuizo da tramitacdo do
procedimento de aplicacao de sancoes.
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11.3 Em n&o sendo aceitas as justificativas apresentadas pelo CONTRATADO, sera
imposta multa de 2% (dois por cento) sobre o saldo contratual ndo executado.

11.4 Depois de transcorridos 30 (trinta) dias uteis da notificacdo da multa, se a empresa
ndo regularizar a pendéncia fiscal ou trabalhista, devera a Administracéo decidir sobre iniciar
ou ndo procedimento de rescisdo do contrato, podendo deixar defazé-lo se reputar que a
extingdo antecipada do contrato ocasionard expressivos prejuizos ao interesse publico.

115 Em se tratando de irregularidade fiscal decorrente de crédito estadual, o

CONTRATANTE informard a Procuradoria Fiscal da Procuradoria Geral do Estado sobre os
créditos em favor da empresa, antes mesmo da notificacdo a empresa.

12 DA RESCISAO

12.1 Arescisao da Ata podera ocorrer nas hipoteses e condicdes previstas nos arts.78 e 79
da Lei 8.666/1993, no que couberem, com aplicacdo do art. 80 da mesma Lei,se for o caso.

13 DOS ADITAMENTOS

13.1 A presente Ata poderd ser aditada, estritamente, nos termos previstos na Lei
8.666/1993, apds manifestacdo formal da Procuradoria Geral do Estado.

14 DOS RECURSOS

14.1 Os recursos, representacao e pedido de reconsideracdo, somente serédo acolhidos
nos termos do art. 109 da Lei 8.666/1993.

15 DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO

15.1 A execucdo do contrato ser4 acompanhada pelo (a) (UNIDADE DO ORGAO),
designado representante da Administracdo nos termos do art. 67 da Lei 8.666/1993, que
deverd atestar a execucao do objeto contratado, observadas as disposi¢cdes destaAta, sem o
gue néo sera permitido qualquer pagamento.

16 DO FORO

16.1 Fica eleito o foro de Vitéria, Comarca da Capital do Estado do Espirito Santo, para
dirimir qualquer duvida ou contestagéao oriunda direta ou indiretamente deste instrumento,
renunciando-se expressamente a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem justos e contratados, assinam o presente em trés vias de igual teor eforma, para
igual distribuicdo, para que produza seus efeitos legais.
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Vitoria, de de

ORGAO GERENCIADOR

FORNECEDOR
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ATA DE REGISTRO DE PRECOS N°022/2022
ANEXO |V- A DA ARP

Este documento é parte integrante da Ata de Registro de Precos n°022/2022,
celebrada entre o Departamento de Edificacbes e de Rodovias do Estado do Espirito
Santo — DER/ES e as Empresas cujos precos estao a seguir registrados por item, em
face a realizacdo do Pregéo Eletrénico n°. 022/2022

ESPECIFICACAO:

FORNECEDOR QUANT. PRECO UNIT.|_ PRECO TOTAL

19)

29)

39)

49)




DEPARTAMENTO DE EDIFICAGOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

ANEXO IV - B MINUTA DE ORDEM DE SERVICO
Ordem de Compra n°.

Pregéo n° 022/2022
A Empresa:
Endereco:
Telefone:
Autorizamos V.S.2

DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI

pregao-der@der.es.qov.br

DER-ES

a fornecer o material

CNPJ:

I

adiante discriminado,

observadas as

especificacoes e demais condi¢des constantes do Edital e Anexo | do Pregdo n°.022/2022
- Processo n°.

€ a sua proposta de

| - DO OBJETO

Especificagdes (TRANSCREVER AS ESPECIFICAQOES DO OBJETO CONSTANTES

NO ANEXO I) Marca/referéncia:

LOTE N.°01

ITEM

ESPECIFICACAO
DETALHADA DO
OBJETO

Unid

Quant

Valor
unid

Valor Total

Il - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

Dotacdo Orcamentaria: As despesas decorrentes da presente ordem de fornecimento
; Elemento de Despesa

correrdo a conta

da Atividade:

lIl - DAS DEMAIS CONDICOES

do orcamento do 6rgéo requisitante para o exercicio de 2022.

As condi¢Bes de recebimento dos produtos, bem como de pagamento, de garantia e
demais atribui¢cdes, obedeceréo ao disposto no Termo de Referéncia em epigrafe.

(Local), de

de

Atenciosamente,

Orgéo Licitante

Recebi o original desta Ordem de Fornecimento, ciente das condi¢gdes estabelecidas.

(Local), __ de

de

CONTRATADA
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PREGAO ELETRONICO N° 022/2022
REGISTRO DE PRECOS

ANEXO V

ORGAOS E ENTIDADES PARTICIPANTES

QUADRO | (6rgaos adesos a esta ata)

NO

SIGLA

ENDERECO DE ENTREGA

01

DER-ES

DEPARTAMENTO DE  EDIFICACOES E DE
RODOVIAS DO ESTAD DO ESPIRITO SANTO. AVENIDA
MARECHAL MASCARENHAS DE MORAIS,

1.501 ILHA DE SANTA MARIA, VITORIA/ES, CEP:29.051-
015.

Tel.: (27) 3636-4471

02

IASES

INSTITUTO DE ATENDIMENTO SOCIOEDUCATIVO DO
ESPIRITO SANTO

TEL.: (27) 3636-5454

OBS: Os enderecos informados pertencem aos 6rgaos participantes da ATA DE
REGISTRODE PRECOS. O 6rgao solicitante podera requerer que seja instalado
em qualquer unidade do Estado do Espirito Santo.
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TERMO DE REFEREl\ICIA PARA REGISTRO DE PRECO
PARA CONTRATACAO DE PRESTACAO DE SERVICOS
DE TIC

PADRAO PREVIAMENTE APROVADO CONFORME PORTARIA N°007-S/05-PGE


mailto:pregao-der@der.es.gov.br

DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

DER-ES
pregao-der@der.es.gov.br
[NDICE
N O 1= N 1 = I PR PP PT PP TPPPPPPI 53
PN 10 I | I Y PR 54
3. RESULTADOS A SEREM ALCANGADOS ... .ottt 56
4. FORMA DE PRESTACAQO DOS SERVICOS ......ocvoiivceeeieteeesee ettt es st enstes st eaeseensaensaeneenanes 57
5. DEFINICOES DO OBJETO......ciiiiiiieieteeeeeteetee et tet e es et s s st tesess s et et ess s asstetesessensaaaesennenasasene 59
6. DEFINICOES PARA O SERVICO DE 10 NIVEL ...uccviuiiiiieceeteeeseee ettt e nene s 62
7. DEFINICOES PARA O SERVICO DE 2% NIVEL .......ccoiieiiieeteeeeeeseeeieeees e e esen s ensesaeseen s 65
8. DEFINICOES PARA O SERVICO DE 3% NIVEL .......ccoeieiiieieteeeeeseeeees et eeses e es s en e 67
9. UNIDADE DE SERVICO TECNICO = UST ....oiiiiiieciecectee ettt en sttt aaane e 71
10. DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS ... ..ttt e e e e s siab e e e e 75
11. QUANTITATIVOS MINIMOS DE REFERENCIA .......ocvietiieteeecee ettt 77
12. QUALIFICACAO TECNICA MINIMA DOS PROFISSIONAIS ......cooviiieereeeeeeeeee e enen s 79
13. NIVEIS DE SERVICO ......oiiiiiieiieie et eeete et ee et tes sttt ettt ss et et ate s stessetete s stess et ese e steesstatesnatennaen 83
14. CARACTERISTICAS GERAIS DO SERVICO .......cuiiiiieeiieeeeeeeeee ettt saase s 88
15. REQUISITOS GERAIS DE SEGURANGCA DA INFORMAGAO ......oovievieeeeeeeeeeeeeee e 94
16. AMBIENTE OPERACIONAL DA CONTRATANTE ..ottt 96
17. DISPOSICOES GERAIS ..ottt ettt ettt ettt ettt s st se et et et et s stat e e ateen e 97
18. OBRIGACOES DA CONTRATADA ....oovitieieeeeeee et eeet et ee e s ettt en st en st en s seanneneaes 97
19. OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE ..ottt ettt e ettt nsteeseaete e teen e 100
20. VISTORIA TECNICA ..o oottt ettt et ettt et ee st et etes st e sesa et et et e e stese et ete e stennateneas 100
21. PROPOSTA DE PREGOS ..ottt ittt ettt e e e s s st e e e e e e e s et e e e aaeesssnnntsbaeeeaeeeeessnnnneees 101
p R o N € N 1V 1 = A N LSRR 102
23. PLANO DE TRANSICAO . .....ociiieieeetee ettt st es et n st en et st teas e enteen s anaaee 103
AP EN SO A it e e et e —tte e e e ——————taeeeaaa——t———tteteeeaaanttrtaretaeeeeaanttraaaaaaaeeaaans 104
F N o = T @ PP RSO PRRRRR 113
N o =\ 1 SRS PERRR 114
F N o = T @ I PP PSP PERRR 116

EDITAL PADRAO PREVIAMENTE APROVADO CONFORME PORTARIA N°007-S/05-PGE


mailto:pregao-der@der.es.gov.br

1. OBJETO
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Registro de Preco para contratacdo prestacdo de servicos de TIC (Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo), compreendendo o planejamento, implantacdo e operacao
do atendimento e do suporte técnico remoto e presencial (Service DESK) de nivel 1. Nivel
2 e nivel 3 aos usuarios e clientes da CONTRATANTE, incluindo o planejamento,
implantagéo, operacao e gestao de uma Central de Atendimento (SERVICE DESK) por
intermédio de ferramentas de gestdo dos servicos de atendimento ao usuario, conforme
as préticas preconizadas pelo modelo ITIL — Information Technology Infrastructure Library,
e de acordo com os quantitativos e padrdes técnicos de desempenho e qualidade
estabelecidos neste Termo de Referéncia.

Servicos Quant. Quant. | Quant. | Quant. | Quantidade | Local de
conter(ri la Nome Minima | Maxima | Minima | Maxima Maxima realizagdo
Item dos P DER DER IASES | IASES Total dos
Servicos
Service
i Atendente de Suporte
1 DesklvaeI o niver T 1 1 1 1 2 Remoto
Service Presencial
2 | Desk Nivel | AAtendente de Suporte 1 2 1 1 3 na SEDE
> 2° Nivel
Service Analista de suporte 3°
. Nivel / Redes / Sistema 1 1 1 1 2 Presencial
Desk Nivel )
3 Operacional / na SEDE
3 Seguranca
Supervisdo Remoto,
4 Operacion Lider 1 1 1 1 2 presencial
al do Técnico/Coordenador guando
Service de equipe necessario
Desk
Unidade Projetos e
5 de 1 1.200 | 2000 | 4.800 6000 atendimen
Servico tos fora da
Técnico sede.
- UST

1.1.1. A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
Contratada e a Administracdo, vedando-se qualquer relacdo entre estes que caracterize
pessoalidade e subordinacéo direta.
1.1.2. O prazo do contrato é de 12 meses podendo ser prorrogado, de acordo com a
legislagéo vigente.
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2. JUSTIFICATIVA

2.1 O DER-ES dispde de um parque tecnoldgico conforme quadro abaixo, com diversidade
de modelos e fabricantes, o que dificulta substancialmente sua manutencédo preventiva e

corretiva, visando manter em perfeito funcionamento deste parque.
ATIVOS QUANTIDADE

Servidores Fisicos 10
Servidores Virtuais 42
Microcomputadores 418
Notebooks 02

Switches 35

Roteadores 12

Impressoras Proprias 23
Impressoras em regime de Outsourcing 30

Atualmente o DER/ES conta com um quadro de funcionarios de acordo com a Tabela
abaixo:

USUARIOS QUANTIDADE

COMISSIONADOS 59
EFETIVOS 175
ESTAGIARIOS 8
TERCEIRIZADOS 137
REQUISITADOS 6
DESIGNACAO TEMPORARIA 33
Total 418

* NUmeros aproximados, podendo sofrer alteracdes ao longo do contrato.

Através da ferramenta de Gerenciamento de Servicos do DER/ES (Sistema de Help Desk
mantido pela CONTRATADA) foi realizado levantamento das demandas encaminhadas para
a equipe de Operacao e Sustentacdo, no ambito do Contrato 004/2017, durante os anos de
2017 e 2021.

O volume médio mensal de demandas foi de 222 chamados no periodo entre 2017 e 2021,
conforme tabela abaixo:

D RIODO O A A A DA A
2017 1477 211
2018 2196 183
2019 2690 224
2020 2951 246
2021 2973 248

Além do exposto, no atual contrato as metas definidas para a resolugcdo de Mudancas,
Incidentes e Problemas devem ser revistas, bem como os acordos de niveis de servigo
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guando da nao resolugéo ou atraso das tarefas. A falta de alinhamento destes indicadores
se reflete diretamente em elevados tempos de atendimento e contribui diretamente para a
ineficiéncia do servico prestado.

Ademais, o volume de demandas para os proximos anos podera sofrer variagdes devido a
evolucdo tecnologica do parque computacional que atualmente encontra-se defasado, o que
exigira diversas atualizagdes de softwares, instalagéo de novas solu¢des de TIC dentre outras
gue visem eliminar essa defasagem tecnologica.

Ainda, este volume pode ser influenciado, também, pela necessidade de implementacdes de
recursos de contingéncia cruzada entre outros centros de dados a fim de garantir a
continuidade dos servicos da Instituicdo, a exemplo 0s nucleos de atendimento em que
diversas melhorias estdo sendo promovidas na infraestrutura de TIC do DER/ES para
funcionar como um Unico dominio garantindo escalabilidade e resiliéncia.

De acordo com o historico de alteracbes no pargue tecnoldgico, a previsdo € de que essas
atualizacbes e evolucbes que possam trazer tanto ao acréscimo como supressdes do
ambiente, ndo ultrapassem a 20% (vinte por cento) do parque tecnoldgico atual, ndo incidindo
em qualquer alterac&o contratual, devendo ser absorvido pela CONTRATANTE.

Portanto, em virtude dessas evolu¢des e melhorias que devem ocorrer no ambiente, espera-
se que 0sS servicos previstos nesta contratacdo sejam executados por profissionais
gualificados capazes de realizar atualizacdes no ambiente computacional, incluindo aguelas
que, sendo criticas e de risco, necessitem ser executadas fora do horéario de expediente desta
Instituic&o.

Ainda, esta contratacdo preconiza também a pro-atividade e eficiéncia da empresa
prestadora de servicos que deve prever em seus processos de trabalho a aplicacdo de
métodos padronizados e automatizados, visando reduzir as demandas corriqueiras e
proporcionar um nivel de servico mais elevado e com menor tempo de espera, além de
permitir um melhor aproveitamento do tempo dos profissionais envolvidos, com maior
disponibilidade para clientes ou servicos mais complexos, bem como com atividades de
prospeccao e evolucao para a melhoria do gerenciamento do parque de TIC do DER/ES.

2.2 A Geréncia de Administracao e Tecnologia (CONTRATANTE) é responsavel por manter
em funcionamento diversos servicos e aplicacbes de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacéao - TIC da Instituicdo, dentre os quais, Solucdo Integrada de Gestdo do DER —
SIDER, composto por 22 sistemas, utilizada para gestdo de contratos administrativos e de
obras, permitindo a automatizagcéo dos procedimentos administrativos, maior integracéo das
rotinas de trabalho e agilidade no tramite das informacdes, Links de comunicacéo de dados,
Link de internet, Sistemas corporativos do Governo do ES, Suites de escritério, Ferramentas
graficas para uso nos projetos de engenharia, Correio eletrbnico, outras solucdes e
ferramentas.

Em face da evolugéo tecnoldgica ocorrida durante estes 05 (cinco) anos de contrato, ha a
necessidade de se adequar a prestacao de servi¢cos, com uma qualificacdo e certificacéo da
equipe para manter o atendimento compativel aos upgrades de hardware e software do nosso
parque tecnologico mantendo a gestédo e coordenacédo requerida nesta nova composicao.
Para suportar a crescente demanda por tais servicos e aplicacdes, principalmente via internet,
e garantir a seguranca e a disponibilidade do ambiente de TIC da Autarquia em regime 8x5
nestes novos padrdes, a fim de prevenir e corrigir eventuais falhas e/ou indisponibilidades
gue possam gerar impactos também nas aplicagdes de 6rgéos conveniados e/ou envolvidos

EDITAL PADRAO PREVIAMENTE APROVADO CONFORME PORTARIA N°007-S/05-PGE


mailto:pregao-der@der.es.gov.br

DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
DER-ES
pregao-der@der.es.qov.br

com a CONTRATANTE, esta Autarquia possui em seu Data Center uma vasta gama de
equipamentos e softwares, cujo funcionamento confiavel e seguro carecem de atualizacdes
periodicas, bem como de manutencao e suporte por especialistas certificados, cujas funcdes
inexistem nos quadros internos de pessoal.

Todas as operacbes fundamentais para o funcionamento da CONTRATANTE estéo
fortemente relacionadas ao que se pretende contratar neste Termo de Referéncia, de maneira
que a indisponibilidade desses servicos produzira impacto direto sobre o desempenho
institucional. A diversidade de produtos e servicos funcionando de maneira integrada e
interagindo com solucdes providas por diferentes fabricantes confere alta complexidade ao
ambiente, o que requer da equipe técnica grande qualificacdo e esfor¢co no sentido de manté-
lo integro e disponivel.

Deste modo, entende-se que estas tarefas sejam supridas mediante a prestacao de servigos
terceirizados, visto que ndo € uma atividade fim da Autarquia e os servigos seriam, inclusive,
menos onerosos a Administracéo Puablica.

Nesse sentido, a presente Ata de Registro visa garantir o suporte técnico necessario para
prevenir e corrigir eventuais falhas e indisponibilidades do ambiente de TIC da
CONTRATANTE, bem como para manté-lo apto para o desenvolvimento e implantacdo dos
novos servicos e solugdes que forem necessarios.

Lembrando que esta nova contratacdo esta definida em um sistema misto, onde usaremos
adesao de mao de obra para 80% das demandas na sede, e a unidade UST somente para
projetos e atividades que serdo executadas nos finais de semana e nas regionais, no qual
irdo proporcionar maior vantajosidade contratual.

2.3 Métrica

Fica definido o uso de Unidade de Servico Técnico — UST como métrica de servicos sob
finais de semana, feriados e atendimentos nas regionais, a ser consumido sob demanda,
conforme quantitativos indicados neste Termo de Referéncia e para os servigcos prestados
na sede define-se como contratacdo de méao de obra fixa.

2.4 Catalogo de Servigos
Fica definido o uso do Catalogo de Servicos (finais de semana e atendimentos fora da sede)
APENSO A, cujo calculo de UST por atividade seguiu a forma de calculo definida no subitem

3. RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

3.1 Por meio desta Ata de Registro de Preco, pretende-se promover um novo perfil de oferta
dos servicos de apoio aos gestores e usuarios na utilizagcdo dos sistemas de informacao,
aplicativos e demais servi¢os de TIC na CONTRATANTE. Busca-se também implementar as
melhores préticas de governanca de TIC usando profissionais bem qualificados e ferramentas
adequadas.

As melhorias a ser implementadas irdo promover o alcance dos resultados descritos a seguir,

mas nao limitados a:
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Atendimento de qualidade aos usuarios de TIC, deixando transparente que ha efetivo
gerenciamento dos incidentes, significando aumento da gestao e controle dos servi¢os
de atendimento.

Reparos nos equipamentos e na infraestrutura de TIC, sem fornecimento de pecas, de
acordo com as politicas de Tecnologia da Informacéo vigentes na CONTRATANTE e
com as politicas corporativas mantidas pelo governo do Estado do Espirito Santo.
Criacdo de base historica dos reais tratamentos de incidentes e solicitacdes a area de
TIC.

Possibilitar eventuais alteracdes de layout e/ou ampliacdo de estrutura de rede com
maior tempestividade e economia.

Otimizac&o do uso de recursos humanos, materiais e financeiros.

Aumento na qualidade dos servigos prestados pela area de TIC.

Aumento da satisfacdo dos usuarios.

Adequar o atendimento das demandas de TIC as melhores préticas preconizadas pelo
ITIL.

4. FORMA DE PRESTAGCAO DOS SERVICOS

4.1 Os servicos serao executados conforme discriminado abaixo no DER-ES:

ITEM OU LOCAL QE QUANTIDADE HORARIO/ CARGA
SERVICO EXECUCAO MENSAL / PERIODO HORARIA
POSTOS NO
DER
REMOTO
1 08H AS 18H 8H
Service Desk 247
Nivel 1 (Quando
necessario)
Presencial na Sede
Administrativa do 2 08H AS 18H 8H
Service ID2e5k DER-ES 2ax7
Niv
€ (Quando
necessario)
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Presencial na Sede
Administrativa do 1 08H AS 18H 8H
Service I[;esk DER-ES 24x7
Nive
(Quando
necessario)
Superviséo Remoto e presencial 1 08H AS 18H 8H
Céperaciqna' quando necessario 24%7
0 Service
Desk (Quando
necessario)
Unidade de
Servico Regionais E Sede 1200 ANUAL UsT USsST
Técnico — UST Finais De Semana

Os servigos seréo executados nas dependéncias da CONTRATANTE, e remotamente, por
meio de ambiente seguro definido pela Instituicdo. Entende-se por dependéncia da
CONTRATANTE os locais abaixo:

4.2 Locais da prestacao dos servicos:

LOCAL 1 - Sede Administrativa do DER-ES
Enderecgo: Av. Marechal Mascarenhas de Moraes n°® 1501 - llha de Santa Maria
Vitoria — ES - CEP. 29.051-015.

LOCAL 2 - Superintendéncia Regional Operacédo -01
Av. Carlos Lindemberg s/n — Jardim Marilandia
Vila Velha CEP 29.112-043

LOCAL 3 - Superintendéncia Regional Operacéo — 02
Rodovia Cachoeiro - Muqui, Trevo do BNH — K 0, Bairro Aeroporto - Cachoeiro de Itapemirim
- ES - CEP 29.314-400.

LOCAL 4 - Superintendéncia Regional Operacao — 03
Rodovia BR-259 Km 40 s/n — Bairro IBC
Colatina - ES - CEP 29.700-000.

LOCAL 5 - Superintendéncia Regional Operacédo — 04
Av. Alameda do Parque s/n — Ascenséao
Nova Venécia - ES - CEP 29.830-000.

4.3 Eventualmente a CONTRATANTE poderé solicitar a execucédo de servicos em canteiro de

obras, postos de fiscalizagdo nas rodoviérias rodovias estaduais, postos da Policia Rodoviaria
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Estadual e apoio de informética para as demais &reas da Autarquia na realizagao de eventos,
palestras, congressos, encontros técnicos e audiéncias. A CONTRATADA deveréa arcar com
todas as despesas com deslocamento, hospedagens e alimentagcéo e demais decorrentes do

atendimento.

5. DEFINIGOES DO OBJETO

Baseado ainda no histérico de demandas do contrato de operacdo do DER-ES (Contrato n°
004/2017), no cenario de execucdo do contrato atual, verificou-se a necessidade de adicionar

Novos Servicos ao escopo da contratacdo, quais sejam:

e Servico de Apoio a administracdo, gerenciamento, sustentacdo, instalacdo e
dimensionamento e capacidade de servidores de sistemas e aplicacées, bem como, as
ferramentas de sustentacdo e administracdo de servidores de aplicacdo e de
orquestragao de containers Docker e suas ferramentas de gestéo, realizagéo de deploy
e publicacdo de versdes de aplicacdo e sistemas de informacdo em ambientes de
hospedagem de aplicacbes, contemplando ainda a manutencdo, sustentacdo e
administracdo dos ambientes de hospedagem das aplicacBes. Esta atividade sera
melhor detalhada no “ltem 28 — Servico de Suporte e Operacdo de Sistemas e
Aplicacdes”.

e Servico de Atendimento a Telefonia IP: relacionado a conectividade e suporte em
centrais telefonicas ou PBX/IP. Instalacdo e configuragdo do equipamento e
acessorios, reparo, manutencao, configuracdo, programacao, reprogramacao e ajustes
e de ramais. Esta atividade sera melhor detalhada no “Item 7 — Servico de Atendimento
e Suporte Técnico de 3° Nivel — Telefonia IP”;

e Servigco para apoiar na implementagéo de novas solugdes, novas tecnologias, novos
servicos ou novas demandas, que envolvam a necessidade da utilizacdo de recursos
externos. S&o aqueles empreendidos tempestivamente, projetados, com entrega de
resultado especifico, executados de forma extraordinaria, ndo usual, planejada e com

inicio e término preestabelecidos.
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5.1Entende-se por SERVICE DESK o0 servico que visa prover a continuidade ou
restabelecimento o mais rapido possivel, dos servicos de TIC aos usuérios que deles
dependam, de forma a minimizar o impacto nos negocios causados por falhas no ambiente
de informatica ou telecomunicacfes, bem como a gestdo dos processos inerentes aos
servicos definidos pela biblioteca ITIL.

5.20 SERVICE DESK é parte de vital importancia e deve ser o Unico ponto de contato para os
usuérios solucionarem demandas relacionadas as suas atividades de TIC cotidianas,
devendo atender e controlar todos os incidentes e requisicfes de servicos, utilizando para

tanto, software especifico para registrar e gerenciar estes eventos.

5.30s requisitos do Sistema de Gerenciamento de Servicos de TIC necesséario ao pleno
funcionamento do SERVICE DESK sao descritos e dimensionados no APENSO D do
presente Termo de Referéncia, e devera ser fornecido e implantado pela CONTRATADA sem
onus adicional para a CONTRATANTE.

5.3.1 E necessario também software especifico de acesso remoto para prestacdo de
atendimento remoto aos usuarios, incluindo treinamento, que devera ser sugerido e
implantado pela CONTRATADA, mas necessita de aval da CONTRATANTE.

5.3.2 Ambos os softwares acima devem ser fornecidos pela CONTRATADA no prazo maximo
de 45 dias apés o inicio das atividades sem custo adicional para a CONTRATANTE.

5.40 SERVICE DESK deve prover procedimentos operacionais que permitam a continuidade
dos processos ITIL implantados nesta gerencia sempre executando 0: gerenciamento de
requisi¢des, gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas e gerenciamento de

ativos e configuracao.

5.50s servicos do SERVICE DESK deverao estar disponiveis aos usuarios de segunda a sexta-

feira das 08h00min as 18h00min, considerando o horario oficial de Brasilia-DF.

5.5.10 servigo/carga horéria de trabalho dos profissionais sera de 40 horas semanais, 8 horas
por dia, de segunda a sexta-feira. A CONTRATANTE determinara o periodo de 8 horas
diarias de trabalho dos profissionais, entre as 08h00Omin as 18h00min, que seja mais
adequado para a execucao dos servicos, observado o intervalo para almogo, podendo

altera-lo a qualquer momento, mediante prévio aviso.
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5.5.2 A contratada devera possuir um quadro de técnicos fixos para realizar o atendimento da
sede do DER-ES para os servi¢gos remotos e presenciais.

5.5.3 Apresentar portfolio de projetos j4 executados e atestado de capacidade técnica em

portfélios de projetos.

5.5.40s atendimentos presenciais realizados nos escritorios regionais do DER-ES, néo

localizados na Regido Metropolitana de Vitoria, serdo calculados em UST.

5.5.50s servicos excepcionais realizados nos finais de semana e ou fora do horéario de
expediente, serdo calculados em UST, apds aceite da CONTRATANTE.

5.5.6 A CONTRATADA devera fornecer os projetos utilizando as técnicas de gerenciamento
de projetos (PMBOK e ITIL Foundation) e realizar o calculo do projeto em UST para
aprovacao da CONTRATANTE.

5.5.7A CONTRATADA s06 podera utilizar os técnicos alocados na sede, para realizar os
atendimentos nos escritérios regionais quando necessario e autorizada pela
CONTRATADA a atendendo o item 5.5.2.

5.5.8A CONTRATADA deverad informar a CONTRATANTE com 07 (sete) dias de

antecedéncia a substituicdo dos técnicos do quadro fixo.

5.5.9A CONTRATADA devera realizar a ambientacéo e treinamentos assistidos dos novos

técnicos quando houve a necessidade de substitui¢&o.

5.6Cabe ao SERVICE DESK, dentre outras fungbes, o atendimento de suporte a

microinforméatica de 1°, 2° e 3° niveis e o monitoramento dos ativos de TIC, sendo:

e Atendimento de 1° Nivel: é o ponto de contato Unico na prestacao dos servigcos
descritos. Devera ser executado por um “Call Center” e tem como finalidade a
resolucéo de problemas técnicos através de suporte telefénico e/ou remoto.

e Atendimento de 2° Nivel: é prestado pela equipe responsavel pela solucdo de
demandas que nao forem resolvidas pelo atendimento de 1° nivel ou quando existir a
necessidade de suporte técnico local. Sera executado por técnicos especializados
através de visitas ao local da demanda/incidente (SUPORTE LOCAL).

EDITAL PADRAO PREVIAMENTE APROVADO CONFORME PORTARIA N°007-S/05-PGE


mailto:pregao-der@der.es.gov.br

DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
DER-ES
pregao-der@der.es.qov.br

e Atendimento de 3° Nivel: é prestado pela equipe responsavel pela solucdo de
demandas que ndo puderem ser resolvidas pelo atendimento de 2° nivel por

demandarem conhecimentos técnicos avangados ou especificos ao ambiente.

5.7 Dentre as principais responsabilidades do SERVICE DESK estéo:

5.7.1Registrar todos os detalhes relevantes de incidentes e requisi¢cdes de servigo, incluindo
categorizacao e priorizacao.

5.7.2 Prover investigacao e diagndéstico de primeiro nivel para os incidentes e requisi¢coes de
servigo.

5.7.3 Resolver incidentes e executar requisicdes de servico quando dentro de seu escopo de
acao.

5.7.4Escalar incidentes e requisi¢cdes de servico quando ndo puder resolvé-los no tempo
acordado, demandar atendimento presencial ou exigir conhecimentos nao

documentados.
5.7.5Manter usuéarios informados do progresso dos incidentes e requisicoes de servico.
5.7.6 Encerrar todos incidentes resolvidos, requisicfes de servigos ou outras chamadas.

5.7.7 Conduzir pesquisas de satisfagdo com os usuarios.

6. DEFINICOES PARA O SERVIGO DE 1° NiVEL

6.1 O atendimento de 1° Nivel sera o ponto Unico de contato dos usuérios de TIC do DER-ES
para o registro de incidentes, problemas, duvidas e requisicdes de servico, efetuando o
primeiro nivel de diagnéstico, atendimento e resolugcdo das Ordens de Servicos, a partir de
consultas a base de conhecimento e com o uso de ferramentas de apoio, tais como software

de controle remoto de estac¢éo, dentre outras.

6.1.1 As Ordem de Servicos serdao detalhadas e classificadas quanto ao seu Tipo e
Complexidade de atendimento pelo atendente no momento do registro da Ordem de Servico,

tomando por base o Catalogo de Servicos.
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6.2 Os servigos prestados pelo ponto unico de contato do SERVICE DESK, do tipo “Call

Center”, poderao ser executados remotamente.

6.2.1 Os profissionais deste nivel poderdo ficar alocados na Sede do CONTRATANTE,
gue ird fornecer mobiliario, ponto l6gico e elétrico e computador para execucao dos trabalhos.
Os sistemas e demais equipamentos necessarios a operacdo da central devem ser
providenciados pela CONTRATADA.

6.2.2 A CONTRATANTE fornecera a quantidade adequada de ramais para o

funcionamento da central e o ambiente fisico para a instalacdo da central.

6.2.3 E de responsabilidade da CONTRATADA a implantacdo de ferramenta de
Gerenciamento de Servigos, preconizadas com as praticas ITIL - Information Technology
Infrastructure Library.

6.30s canais de acesso ao SERVICE DESK de 1° Nivel deverdo ser realizados por
atendimento de chamadas telefénicas, correio eletrbnico ou Ordem de Servico
cadastradas pelo usuario diretamente na Ferramenta de Gerenciamento de Servi¢os de
TIC. Independente da forma de entrada da requisicdo, a mesma devera ser
obrigatoriamente registrada na ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TIC e

fornecer o protocolo da Ordem de Servico ao solicitante.

6.40 SERVICE DESK de 1° Nivel compreende a solugdo de suporte técnico remoto
demandado pelos usuéarios do DER-ES via os canais de acesso mencionados no item
acima e tem por objetivo receber, registrar, classificar, analisar, acompanhar, resolver
problemas, analisar falhas e incidentes e solucionar davidas e solicitacées dos usuérios a
partir de consultas a base de conhecimento. Esse servico busca padronizar os
atendimentos, agilizar o processo de esclarecimento de dividas e atendimento de

solicitacdes de forma remota.

6.5Nos casos em que o atendimento n&o for resolvido de forma remota, a equipe de suporte
remoto de 1° nivel devera registrar todas as informacgdes disponiveis e encaminhar a
Ordem de Servico a equipe de suporte local (2° nivel) para que o problema possa ser

resolvido no menor tempo possivel.
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6.6 Os servicos de suporte remoto de 1° nivel € a modalidade de atendimento a distancia, a
ser realizado por profissionais da CONTRATADA qualificados e com perfil para esta
tarefa, que utilizardo base de conhecimento informatizada, contendo as questdes mais
comuns e suas respostas para a resolucdo de problemas ou falhas de sistemas e

equipamentos.

6.7 As Ordens de Servicos atendidas pelo servigo de suporte remoto de 1° nivel devem ser
fechados com o registro detalhado da solugdo adotada, indicagdo de “script” utilizado,
guando aplicavel, e demais informacdes necessarias a geracao de estatisticas por tipo de

atendimento e tempo de atendimento.

6.80 SERVICE DESK de 1° Nivel ser& responsavel pelo atendimento remoto aos usuarios
do DER-ES Sede e Regionais de modo a garantir a disponibilidade dos servigos de TIC
por meio da execucao de procedimentos padronizados, evitando ao maximo o repasse do

incidente ou requisicdo para outros niveis ou equipes de suporte.

6.9 Mensalmente a CONTRATADA devera apresentar ao Gestor e/ou Fiscal do Contrato os
procedimentos e/ou scripts para realizagcéo de pré-atendimentos das Ordens de Servigos
abertos na Central de Servicos de 1° nivel. Caso o Gestor e/ou Fiscal verifique pontos de

melhoria, estes deverao ser realizados e submetidos para nova apreciacao.

6.9.1 Cabe a CONTRATADA por meio do Lider Técnico /Coordenador do SERVICE
DESK a responsabilidade de implantar os procedimentos e/ou scripts de pré-
atendimento aprovados no SERVICE DESK de 1° Nivel, devendo repassar para 0s

técnicos dessa area a forma mais correta de se realizar os atendimentos.

6.9.2 Os procedimentos e/ou scripts deverdo ser elaborados de forma a permitir um
atendimento rapido, cordial, respeitoso, satisfatério e padronizado, independente das

diferencas de perfil entre os atendentes.

6.10 A CONTRATADA tera que manter continuamente atualizada a base de
conhecimento, a qual contera roteiros de atendimentos e scripts para permitir atendimento

imediato das Ordens de Servicos recebidos.
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7. DEFINIGOES PARA O SERVIGO DE 2° NiVEL

7.1Servico de 2° Nivel é responsavel pelo atendimento as Ordens de Servigos que, por algum
motivo, ndo puderam ser resolvidos pelo 1° Nivel do SERVICE DESK.

7.2 0s servicos deverdo ser executados por profissionais especializados e com perfis técnicos

adequados as necessidades do ambiente de TIC existente.

7.30 Servico de 2° Nivel sera acionado pelo SERVICE DESK quando houver a necessidade
de atendimento local, a partir das informacoes e descricdes constantes das REQUISICOES
DE SERVICOS ou INCIDENTES abertos pelos atendentes de 1° Nivel.

7.4 0s profissionais deste nivel deverdo ficar alocados na Sede do CONTRATANTE, que ira
fornecer mobiliario, ponto I6gico e elétrico e computador para execuc¢ao dos trabalhos. Os
sistemas e demais equipamentos e ferramentas necessarias para a execucao dos servigcos
devem ser providenciados pela CONTRATADA.

7.5Para a necessidade de atendimento fora da Sede do CONTRATANTE, conforme locais
listados no subitem 4.1, ou outras que vierem a existir, quando nao for possivel a resolucdo
da demanda ou incidente de forma remota pela equipe alocada na Sede, a CONTRATADA
devera realizar o atendimento presencial nas devidas localidades, sendo necesséria a
disponibilizacao de outro profissional da CONTRATADA para realizar o deslocamento, que

nao seja 0 mesmo alocado na Sede para nao haver desfalque na equipe.

7.6 Ao definir a solucao do atendimento, o técnico de 2° nivel devera registrar o tempo gasto,
das providéncias tomadas, dos recursos e dos procedimentos utilizados para solucionar a

demanda.

7.70 Servico de 2° Nivel atuara na solucdo de incidentes e requisicdes de servico, além de
elaborar e gerir procedimentos, scripts e itens da base de conhecimento sobre erros

conhecidos, atuando em incidentes ou solicitagdes de maior complexidade.

7.8 A equipe alocada neste nivel buscara prevenir a ocorréncia de problemas e seus incidentes
resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e identificando a causa raiz

e sua solugao, além de minimizar o impacto dos incidentes que n&o podem ser prevenidos.
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7.9 Manter e administrar os recursos de hardware e software das Centrais Telefénicas PBX/IP
(Panasonic / Monytel / VipPhone / Digistar) atividades relacionadas ao 3° nivel.

7.10Instalar, configurar e manter Central Telefonica IP Virtual, com redundancia, baseada em

software livre, com suporte minimo para 100 (cem) ramais;

7.11Instalar, configurar, manter e auditar solucdo baseada em ISSABEL, Asterisk, A2Billing,
MCONF e BigBlueButton;

7.12 Instalar, configurar e manter Gateways de servi¢os de telefonia;

7.13 Reconfigurar parametros de funcionamento das solucfes de telefonia IP disponiveis na
DER-ES;

7.14 Configurar e reconfigurar todas as interfaces de rede IP relativas a telefonia IP;

7.15Configurar e reconfigurar ramais, sendo estes de tecnologia analdgico ou IP, incluindo
todas as facilidades de ramal, tais como grupos de captura, espera telefbnica,
chefe/secretaria, classes de restricobes de chamadas, correio de voz, integracdes de

comunicacéo unificada, CDR;
7.16 Atualizar os firmwares e realizar backup das configuracdes da solucdo de telefonia IP;

7.17 Configurar backup automatico das bases de dados, cuja periodicidade, hora de inicio e
caminho de destino, inclusive unidade de rede mapeada, possa ser programada pelo

administrador do sistema;

7.18 Configurar e reconfigurar rotas e troncos, sendo estes de tecnologia digital, analégico ou
IP, incluindo todas as funcionalidades de rotas, tais como plano de numeracao, tratamento
do encaminhamento de chamadas, rotas de menor custo, CDR; atividades relacionadas ao
3° nivel.

7.19 Participar de reunifes junto a CONTRATANTE para tratativa de assuntos técnicos

propondo melhorias e a adog&o de novas tecnologias pertinentes a area;

7.20Caso necessério, acionar a empresa contratada para prover garantia da solucdo de
telefonia IP, seja preventivamente ou a partir da identificacdo de algum incidente,

registrando e acompanhando a sua atuacao
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7.21Instalacdo de Régua de Tomadas em Rack, Substituicdo de Régua de Tomadas em Rack,
e Instalacdo de Tomadas em Sistema Estruturado de Canaletas

8. DEFINICOES PARA O SERVIGO DE 3° NiVEL

8.1 O Servico de 3° Nivel é responsavel pelo atendimento as Ordens de Servicos que, por
algum motivo, ndo puderam ser resolvidos pelo 2° Nivel do SERVICE DESK por demandarem

conhecimentos técnicos avancados ou especificos ao ambiente indisponivel.

8.20 Servico de 3° Nivel sera acionado quando houver a necessidade de atendimento local,
a partir das informacdes e descricdes constantes das Requisicbes de Servicos ou

Incidentes, escalonados pelos atendentes de 2° Nivel, bem como as atividades projetadas.

8.3 Os servicos deverdo ser executados por profissionais especializados e com perfis técnicos

adequados as necessidades do ambiente de TIC existente.

8.4 Ao definir a solucédo do atendimento, o técnico de suporte devera registrar o tempo gasto,
das providéncias tomadas, dos recursos e dos procedimentos utilizados para solucionar a
demanda.

8.50s profissionais deste nivel deverdo atuar de forma presencial na sede da contratante e
remota para regionais da CONTRATANTE quando necessario. A CONTRATANTE deve
prover mobiliario, ponto l6gico e elétrico para execucao dos trabalhos. Os sistemas e
demais equipamentos necessarios, incluindo computador/notebook, para a execugao dos

servicos devem ser providenciados pela CONTRATADA
Tipos de tarefas a serem realizadas por este nivel incluem:

* Instalacdo, migracao, atualizacdo e operacdo de sistemas operacionais e softwares em

servidores;

* Executar e restaurar copias de seguranca de dados (backup) localizados nos
equipamentos servidores da DER-ES, englobando neste item restauracdo do banco de

dados e restauracéo de configuracdes de ativos de rede;

* Criacdo e manutencao de regras de acesso em switches, roteadores e firewall,
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* Administrar o ambiente de Banco de Dados do CONTRATANTE;

» Manter todos os servidores atualizados, através das atividades de instalacdo, upgrade e
aplicacao de firmwares e patches de correcdes liberados pelos fornecedores de hardware

e software;

» Manter atualizada a documentacdo de todo ambiente, incluindo os procedimentos que
serdo utilizados pelos administradores de Banco de Dados e suporte NOC/SOC. Os
procedimentos e jobs de backup e ainda os scripts do plano de contingéncia

(Disaster/Recovery) deverao estar sempre atualizados;

* Realizar frequentemente os testes de recuperacdo e falha definidos no plano de

contingéncia;

» Execucéo de planos de acdes definidos nas requisicdes de mudancas nas diversas areas
da TIC;

* Realizar abertura e acompanhamento de chamados em sistema de terceiros (fabricantes

de equipamentos, software, etc.);

» Executar os servicos de administracdo de servigos de diretério OpenLDAP e/ou Active

Directory;

» Executar os servicos de administracdo de servidores DNS com configuracdo de zonas

integradas com AD;
» Executar os servigcos de administracao de servidores DHCP integrado ao AD;
» Executar os servicos de administracao de servidor de correio eletrénico;

» Manter atualizada a Base de Dados de Configuracdo de todos os ativos de comunicacao
e mensagens eletrbnicas. Garantir a consisténcia e a seguranca das informacdes do servico

de mensageria.
» Executar os servigos de administracao de servidor de AntiSpam;

» Montar e configurar os servidores de arquivos (file servers) sob responsabilidade da DTI

e das unidades descentralizadas (remotamente) e configurar os servi¢os de cotas, politicas
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de seguranca de acesso aos arquivos e manutencdo de permissédo de acesso, de acordo
com as politicas definidas institucionalmente para o Active Directory;

« Administrar repositorio e concentradores de logs de Eventos de todas as transacgfes
realizadas nos servicos de autenticacdo em todo o Dominio DER-ES, de DHCP e nos

servidores de arquivos, para fins de auditoria;

* Montagem, configuragéo e manutengao do servidor de impressoras (Print Server), instalar
e configurar novas impressoras e administrar as politicas de acesso, bem como elaborar
manuais para que as unidades de TIC descentralizadas possam implantar seus Print

Servers seguindo o padréao da DTI;

* Verificar os status de replicacdo de informacdes de diretério e de acesso entre 0s
servidores de dominio da DTI e os das unidades descentralizadas;

« Criar, configurar e manter politicas de grupo (GPQO’s) para os usuarios do dominio

Windows Server,
« Administrar os servigos de instalacdo de imagens de sistemas operacionais em rede;

* Criacao de rotinas de monitoramento de novos servigos no sistema de monitoramento da
CONTRANTE;

* Servicos de suporte técnico e operacional a infraestrutura de servi¢cos web, sites ou portais

web para todo o ambiente da DER-ES;

» Manter atualizada toda a documentacéo da infraestrutura de TIC (rede, servidores, banco

de dados, firewall e etc.;

» Documentar configuracfes de links de dados, enderecamento IP, tabelas de roteamento

e mapas de rede fisica e logica;

* Detectar, notificar e resolver problemas de desempenho a curto prazo, tratados como

evento de falha;

* Implementar atualizacbes de software e instalacdo de patches nos equipamentos

monitorados proativamente e reativamente;
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* Implementar e manter as politicas de seguranca, relacionadas ao ambiente de TIC da
DER-ES e definidas pelo CONTRATANTE;

* Documentar as configuragdes dos servidores;

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

* Projetar, criar e manter estruturas de pastas e permissdes de uso em ambiente Windows

e/ou Linux;
« Criar e administrar scripts de logon para usuarios e Endpoints;

* Apoiar as atividades de planejamento de capacidade com especificacdo dos

equipamentos de rede e servidores;
 Suportar o Service Desk em problemas de maior complexidade;

* Analisar o desempenho e a disponibilidade dos servidores de forma a garantir o correto

funcionamento dos sistemas e servicos;
« Administracéo de atualiza¢gGes de software;

» Executar procedimentos de restauracdo de servigos e servidores, aplicando planos de

contingéncia quando for o caso;

» Administrar backup e restore de dados do ambiente de armazenamento de dados do
CONTRATANTE;

« Administrar rede SAN e Storages do ambiente do CONTRATANTE, quando disponivel;

* Manter diretivas de seguranca dos sistemas operacionais, seguindo corretamente a

politica de seguranca estabelecida pelo CONTRATANTE;

 Configurar e gerenciar softwares de auditoria, deteccdo de intrusos, prevencdo de

ataques, antivirus e atualiza¢des de software;

* Administrar a solugdo de Antivirus Corporativo, com a configuracdo de estacbes e de
servidores de distribuicdo, remocdes de virus, resolucdo de problemas e manutencao dos
servidores da plataforma atual da DER-ES e outras que vierem futuramente a ser utilizadas
pelo CONTRATANTE;
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« Administrar as solu¢des de deteccao e bloqueio de spams e e-mails maliciosos, realizando
a manutencao dos filtros de mensagens e de malwares e garantindo o bom funcionamento

da solugao AntiSpam que venha a ser implementada no CONTRATANTE;

» Administrar solugdo contra APT’s (Advanced Persistent Threats), para localizagao e
mitigacdo de ameacas baseadas em codigos maliciosos e mutaveis (malwares), e realizar
a analise do comportamento de codigos maliciosos a partir dos recursos da ferramenta de
detecgcao de APT’s, que venha a ser adquirida pela CONTRATANTE;

» Fazer uso de sniffers e scanners para levantar possiveis vulnerabilidades na rede local
(LAN);

* Apoiar a implantagdo e o gerenciamento de mecanismos de autenticagdo baseados no
protocolo 802.1X para as redes LAN com e sem fio, com o uso de servidores de
autenticacdo RADIUS;

* Realizar prospeccéo, teste e indicacdo de solucbes de Seguranca da Informacdo e

Comunicag0es, inclusive baseadas em codigo aberto;

* Apoiar a elaboracéo ou redefinicdo dos Planos de Continuidade de Servicos para a area
de TIC (ITSCM), realizando levantamentos e auditorias sobre os potenciais riscos a

infraestrutura e medidas para mitiga-los;

* Promover a seguranca do ambiente através de upgrade e aplicacdo, apds testes em
ambiente de homologacédo, de patches de correcdes liberados pelos fornecedores de

software em servidores e estacdes de trabalho;

» Buscar continuamente identificar, registrar e eliminar as vulnerabilidades existentes na
infraestrutura de TIC do CONTRATANTE.

9. UNIDADE DE SERVIGO TECNICO - UST

9.1Defini¢cdes

9.1.1 Dada a variagdo na complexidade das atividades a serem desenvolvidas fora da
sede e em horarios excepcionais, justificou-se o uso de uma unidade referencial

basica, chamado de “Unidade de Servigo Técnico - UST".
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9.1.2 A UST foi estabelecida com abrangéncia suficiente para abarcar a totalidade das
atribuicOes, atividades e tarefas a serem executadas pela empresa CONTRATADA,

considerando todas as variaveis necessarias a adequada execuc¢ao destas atividades
e tarefas.

9.1.3 Para calcular a quantidade de UST atribuida a cada atividade foram analisados dois
componentes que influenciam na execucdo da Ordem de Servico: o “Tipo” e a

“Complexidade”.

9.1.4 As atividades séo divididas em 3 (trés) tipos, cada uma com o seu peso, conforme

tabela a seguir:

Tipo Descricao Peso
Tarefas de periodicidade previamente definida para

Rotineira execucao;

Tarefas de execucao de servigos que, mesmo tendo

caracteristicas similares as rotineiras, ndo possuem
periodicidade de execucéo preestabelecida, sendo 15
Demanda L _

dependente de solicitagbes das equipes ou de

demandas de corre¢des e atualizac6es tecnoldgicas

Tarefas de execucao de servicos que, mesmo tendo
caracteristicas similares as demandas, sao utilizadas
para o retorno do comportamento adequado do
. sistema. Caso necessario, havera no prazo estipulado, 2
Incidente _ o o .
posterior criacdo da proposta técnica com solugéo

definitiva contabilizando todas as atividades

necessarias para a completa solu¢éo do problema

9.1.5 A unidade de referéncia adotada para sua validacéo é inicialmente equivalente ha
uma hora de trabalho de monitoracao de ambiente, por ser considerada como atividade
de complexidade minima em servicos técnicos de infraestrutura de TIC. Dada a
variacdo na complexidade das atividades existentes nas tarefas previstas neste Termo

de Referéncia e também na criticidade de uso do servico em relagcéo ao funcionamento
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da mesma com a finalidade principal da organizacéo, fez-se necessario criar outros
niveis de complexidade para tais atividades. Assim, foram definidos os niveis de

complexidade conforme tabela abaixo:

Complexidade da atividade Peso
Minima 1
Baixa 1,5
Média 3
Alta 5
Méaxima 8

9.1.6 Diretamente proporcional a elevacdo do nivel de complexidade da atividade

especificada, eleva-se a especializacdo do profissional que dar4 cumprimento a cada
rotina da demanda, e, por consequéncia a quantidade de UST’s devera ser ajustada
para que a contratada seja adequadamente remunerada pelo uso do profissional

alocado;

9.1.7 A adocado do valor de referéncia unico facilita a contabilizacdo dos servicos,

exigindo do corpo técnico demandante e do fiscalizador do contrato a definicdo do grau
de complexidade para a execucado de cada atividade e o valor de cada uma das fases,
conforme expectativa de tempo e periodicidade de demanda. Para a pretendente,
basta custear um valor global para o total de referéncia estimado, considerando os
guantitativos previamente definidos, 0 que permite sua programa¢ao quanto aos
recursos técnicos necessarios e exigidos pelas obrigacbes contratuais ou
especificacdes das tarefas, preparando assim as estratégias necessarias para o

atendimento e 0s suportes exigidos;

9.1.8 O quadro abaixo define a correlacédo entre o Tipo e a Complexidade de cada

atividade, obtendo os possiveis quantitativos de UST’s equivalentes. Como por
exemplo, uma atividade cujo Tipo for “Demanda” e a Complexidade for “Média”, tera
um total de 4,5 UST’s, ou seja, 1,5 * 3 =4,5.

Quantidade de UST por atividade: Tipo x Complexidade

Rotina Demanda |Incidente
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Minima 1 1,5 2
Baixa 1,5 2,25 3
Média 3 4,5 6
Alta 5 7,5 10
Maxima 8 12 16

9.1.9 O quantitativo de UST de cada atividade descrita no catalogo de servicos foi

definido conforme seu Tipo e Complexidade definido no quadro acima.
9.2Estimativa de volume dos servigos

9.2.1 Como cada atividade do Catalogo de Servigcos possui um quantitativo de UST
definido, conforme seu Tipo e Complexidade, o montante estimado total mensal de
UST a ser contratado foi baseado na quantidade de vezes que tal atividade sera
realizada no periodo, conforme constam os totais no Catdlogo de Servigcos. Sendo

assim, o total global a ser contratado € de:

9.2.2 Quantidades do DER-ES:

_ Quantidade Quantidade
Iltem Servigo estimada de estimada de
UST mensal UST anual
Servico técnico
1 o 500 6000
especializado de TIC

9.2.3 O volume mensal dos servicos a serem executados corresponde a estimativa dos
servicos demandados, baseado na média mensal de atendimentos prestados nos anos

de 2017 a 2021 nas regionais e fins de semana.

9.2.4 Caso haja a necessidade de inclusdo de novos itens no Catalogo de Servicos
“‘“APENSO A”, s6 sera homologada apds aprovacdo da CONTRATANTE.

9.2.5 Em havendo mudanca e/ou evolucdo das plataformas e/ou ferramentas do
ambiente do 0rgao, quantitativo do parque e de servidores, de aumento das exigéncias
técnicas de novas demandas, o Catalogo de Servi¢cos podera ser atualizado conforme
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DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS

consumo néo ultrapassem o quantitativo global previsto.

gualidade definida, como também a sua continuidade.

10.2 Tabela da quantidade de atendentes:

DEPARTAMENTO DE EDIFICAGOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

subitem 9.1.5, de acordo com as novas necessidades, desde que os quantitativos de

Quantidade Local de
Id Servico Nome Minima realizac&o dos
Estimada servicos
1 Service Desk Nivel 1 Atendente Qe 2 Remoto
Suporte 1° Nivel
. . Atendente de Presencial na
2 Service Desk Nivel 2 Suporte 2° Nivel 3 SEDE
Analista de
suporte 3° nivel / Presencial na
3 Service Desk Nivel 3 | Redes/ Sistema 2 SEDE
Operacional /
Seguranca
. , Lider Remoto, presencial
Supervisédo Operacional | . . .
4 : Técnico/Coordena 2 guando necessario
do Service Desk .
dor da equipe

10.3 Para o Id 4, da tabela acima, a CONTRATADA deveré dispor de profissional que sera o
Coordenador da equipe de Service Desk do trabalho contratado, a fim de garantir o alcance
das metas e resultados esperados, sendo o intermediador entre assuntos e definicdes entre
a CONTRATADA e a CONTRATANTE. As atividades deste profissional ndo gerardo Ordem

de Servigco, nem utilizagcdo de UST.
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10.4 Faz-se necesséria a disponibilizacéo de profissionais alocados nas dependéncias da Sede
da CONTRATANTE a fim de garantir maior integracdo, agilidade e manutencdo do
conhecimento entre as equipes internas, além de facilitar a transicdo no comeco e fim do
contrato. Além disso, para alcancarmos o resultado esperado, subitem 3, exige-se a
preparacao de uma estrutura de atendimento que até entdo inexiste, como por exemplo, a
criagdo e implantagdo de base de conhecimento, scripts de atendimento, implantagéo de

ferramenta de suporte remoto, entre outros pontos.

10.5 Os profissionais alocados pela CONTRATADA deverao ter conhecimento e capacitacédo
técnica para prestar os servicos que poderdo ser demandados a qualquer tempo por meio
das solicitagbes das atividades de TI, de acordo com o detalhamento constante neste

documento.

10.6 Devera ser mantida estrita conformidade com as Politicas e Normas de Tecnhologia e
Seguranca da Informacao em vigor na CONTRATANTE ou que vierem a ser estabelecidas

no periodo de vigéncia contratual.

10.7 O dimensionamento de uma quantidade minima de profissionais serd feito pela
CONTRATANTE, com o objetivo de garantir o adequado funcionamento da Tl e 0s niveis
de servicos acordados, reagindo rapidamente a quaisquer eventos, principalmente os

potencialmente prejudiciais que demandam reacéo imediata.

10.8 Cabe a CONTRATADA manter, atualizar e prover as capacitacdes necessarias ao seu
corpo técnico, sem quaisquer 6nus a CONTRATANTE, com o objetivo de manter a

gualidade e eficiéncia no atendimento as demandas dos usuarios.

10.9 O perfil profissional dos recursos alocados pela CONTRATADA nas dependéncias da

CONTRATANTE devera respeitar os requisitos minimos constantes do subitem 12.

10.10 Todos os profissionais selecionados pela CONTRATADA, que necessitem de acesso as
dependéncias da CONTRATANTE, deverdo ser aprovados previamente pela
CONTRATANTE.

10.11 Aprovagédo versada no item acima sera realizada pelo fiscal do contrato devidamente
designado pela CONTRATANTE.
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10.12 A CONTRATADA tera prazo de cinco dias, ap0s a assinatura do contrato para apresentar
os profissionais conforme cronograma estabelecido no APENSO B.

10.13 Para cada profissional alocado para execucdo dos servicos, a CONTRATADA devera

encaminhar documentos comprobatorios de qualificacdo por meio de cépias autenticadas.

10.14 Nos casos onde a CONTRATANTE solicitar a substituicdo de profissionais, esta devera

ocorrer num prazo méaximo de cinco dias Uteis a contar da data de solicitagao.

10.15 Sempre que houver alteracdo do quadro de pessoal alocado na prestagédo dos servigos
ou quando solicitado, a CONTRATADA devera encaminhar Carta de Apresentacao contendo
os dados pessoais e informacfes quanto a habilitacdo e qualificacdo profissional dos

funcionérios.

10.16 Todas as atividades de TIC devem ser devidamente documentadas, conforme critérios
definidos pela CONTRATANTE.

10.17 A base de conhecimento das rotinas criadas, implantadas e modificadas devera ser
realizada constantemente por meio de documentacdo disponibilizada em repositério, e
sempre que necessario, apresentada para a gerencia, e ao final do contrato disponibilizada

para a contratante.
11. QUANTITATIVOS MINIMOS DE REFERENCIA

11.1 Definicdes

11.1.1  Os quantitativos minimos de referéncia, definidos no subitem 10.2, definem
0 contingente considerado minimamente necessario para o atendimento dentro dos
niveis de servico exigidos.

11.1.2 Parafins de andlise de exequibilidade durante o procedimento licitatorio, ndo
serdo aceitas propostas de licitantes que apresentem dimensionamento das equipes
inferiores aos quantitativos minimos de referéncia iniciais, indicado no subitem 10.2

11.1.3 Ao longo da execucdo contratual, tais referéncias serdo recalculadas,
conforme descrito no subitem 11.2, e servirdo de base para o dimensionamento
minimo das equipes, considerando a demanda, os tempos de atendimento e 0s

niveis de servi¢o acordados.
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11.1.4 Os limites minimos definidos poderéo ser flexibilizados durante a prestacéo
do servico, a critério da CONTRATENTE, se a CONTRATADA demonstrar outros
fatores, ndo evidenciados pelo método de dimensionamento descrito no subitem
11.2, que justifiguem reducdo da equipe sem queda na qualidade dos servigcos. Os
fatores motivadores de maior ociosidade ou as melhorias de eficiéncia néo refletidas
pelo método proposto podem estar associados a alteracbes no tipo padrdo de
demanda recebida, alteracbes na estrutura do servigo (nova divisao de trabalho) ou
mudancas impostas por novas tecnologias agregadas.

11.1.5 A analise da pertinéncia da reducdo de qualguer quantitativo abaixo dos
minimos estipulados devera ser previamente fundamentada pela CONTRATADA
com documentacdo estatistica e relatérios gerenciais que demonstrem ociosidade
com pleno atingimento das metas dos respectivos indicadores do servi¢o e garantia
de manutencdo da qualidade no atendimento. Entretanto, tal possibilidade sera
vedada antes da efetiva implantagéo do servico, inclusive na fase de apresentacéo
de propostas durante o procedimento licitatério.

Forma de Célculo

11.2.1 O célculo dos quantitativos minimos de referéncia de postos devera ser
efetuado individualmente para as equipes de Atendimento Nivel 1, Nivel 2 e Nivel 3.

11.2.2 A CONTRATADA devera prever o quantitativo de pessoal necessario para
atender aos servicos, conforme quantitativo e tipo de servico, com capacidade de
cumprir os Acordos de Niveis de Servicos (SLAS) estabelecidos neste TR.

11.2.3 Todavia, durante a execucdo contratual, a fiscalizacdo dos quantitativos
minimos se restringira ao total de postos da equipe, independente da atividade em
gue os técnicos estejam efetivamente alocados.

11.2.4 Ao longo da execucdo contratual, a CONTRATADA podera optar por uma
segmentacdo interna das equipes diferente da exposta acima, desde que tal
mudanca implique comprovadamente a melhoria da qualidade e da eficiéncia do
atendimento.

11.2.5 Periodicamente, serdo recalculados os quantitativos minimos de postos para

cada uma das equipes.
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11.2.6 O primeiro calculo se dara ap6s 60 (sessenta) dias a contar do inicio da
operacgao plena dos servigos, levando em consideragéo as informagdes desde o
inicio da operacdo da CONTRATADA. Os proximos recalculos sempre ocorrerdo 90
(noventa) dias ap0s o anterior.

11.2.7 O recalculo se dard com base nas informacdes estatisticas da demanda e
do desempenho da propria CONTRATADA, extraidas do Sistema de Gerenciamento
de Servigos de TIC, relativas aos ultimos 90 (noventa) dias.

11.2.8 A obtencéo dos dados histdricos a partir do Sistema de Gerenciamento de
Servicos de TIC, o tratamento estatistico desses e o efetivo recélculo dos
guantitativos minimos de postos serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

11.2.9 Todos os artefatos associados ao recélculo dos quantitativos minimos
(consultas, relatérios, documentos, planilhas, bancos de dados, scripts ou programas)
deverdo ser apresentados pela CONTRATADA a CONTRATANTE, que sera
responsavel pela validacao do estudo.

11.2.10 A CONTRATANTE podera solicitar a adogdo de tratamentos estatisticos
adicionais para remover dados errbneos com vistas assegurar a boa calibracdo dos
parametros necessarios ao dimensionamento das equipes.

11.2.11 Quaisquer alteragcbes nos quantitativos de postos de trabalho a serem
promovidas pela CONTRATADA deverdo ser comunicadas a CONTRATANTE com
antecedéncia minima de 5 (trés) dias Uteis, a fim de que sejam tomadas as devidas
providéncias pelo DER-ES no sentido de adequar sua infraestrutura fisica (no caso de
profissionais alocados no DER-ES) e logica (configuracdes de softwares, controles

internos, etc.).

12. QUALIFICAGAO TECNICA MIiNIMA DOS PROFISSIONAIS

12.1 Tabela abaixo define os perfis profissionais:

Perfis Profissionais

Id Servigo Nome Formag&o minima

Atendente de

1 |Service Desk Nivel 1 Suporte 1° Nivel

Técnico em Informatica;
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6 meses de experiéncia e Treinamento
3, do subitem 12.2.

Service Desk Nivel 2

Atendente de
Suporte 2° Nivel

Técnico em Informatica concluido;
6 meses de experiéncia e
Treinamento no  codigo
subitem 12.2

e/ou Formacdo de nivel superior em
andamento ou completo, reconhecido
pelo MEC em Sistemas de Informacao
ou Ciéncia da Computacdo ou
Engenharia da Computacéo ou Rede de
Computadores ou correlatas ou
cursando especializacao (p6s-
graduacdo ou mestrado ou doutorado)
na area de tecnologia informacéo.

3, do

Service Desk Nivel 3

Analista de suporte /
Redes / Sistema
Operacional /

Técnico em Informética concluido ou
Nivel Superior em Ciéncias da
Computacdo ou areas afins cursando
ou finalizado;

ou Pos-graduacdo em Tecnologia da
Informacao ou areas afins de no minimo
360h;

+ Certificacbes 1 e 2

Seguranca + CertificagBes 7 ou 8
+ Treinamentos 1 ou 2, 4 e 5 e 6, do
subitem 12.2
Nivel Superior em ADMINISTRACAO;
ou Pés-graduacédo em Tecnologia, da
Informagdo, ou areas afins de no
minimo 360h;
Experiéncia comprovada minima de 1
ano ou certificacdo em gestdo de
service-desk.
~ Lider e A .
Coordenagéo do - Certificagéo ITIL Foundation V3 ou ITIL
. Técnico/Coordenador o
Service Desk . V4 Foundation”.
da equipe

Experiéncia comprovada minima de 1
ano em ferramenta de
acompanhamento de chamados
(Helpdesk/Service Desk).
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Certificacdo de participagdo em
Métodos e Framework ageis de gestao
(Lean, Kanban, Scrum).

12.1 Tabela abaixo define as certificacdes e treinamentos necessarios:

Certificacdes e/ou Treinamentos exigidos

Caodigo CertificacOes
1 MCSA — Microsoft Certified Solutions Associate - ou superior
2 MCSE -Microsoft Certified System Engineer - ou superior
LPIC-2
3 ITIL Foundation Certified v3 ou superior

Treinamentos

4 Administracdo de redes corporativas: instalar, configurar, operar e
solucionar problemas em redes corporativas, sistemas Microsoft e Linux,
compostas por Roteadores e Switches, incluindo a implementacéo e
verificagéo de conexdes para sites ou unidades remotas conectadas via
uma rede WAN.

CCNA™(Cisco Certified Network Associate)

5 Treinamentos em lideranca e auto lideranca minimo de 40h.

Certificacdo em Métodos e Framework ageis de gestdo comprovado o
certificado de participacdo e conclusdo do curso (Lean, Kanban, Scrum),
minimo de 40h,

6 Switch gerenciavel, preferencialmente os modelos HP 1910-48G, HP 1920-
48G — Huawei S5735-L48T4X-A P/N 98010936, S5735-L48P4X-A P/N
98010944.

Switch Tp-link 48 Portas Giga Tl-sg1048

7 Certificacdo LPI 2 ou Superior

8 Certificacdo Microsoft Certified Administrator Azure MCAA

EDITAL PADRAO PREVIAMENTE APROVADO CONFORME PORTARIA N°007-S/05-PGE


mailto:pregao-der@der.es.gov.br

DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
DER-ES
pregao-der@der.es.qov.br

12.2 Todos os profissionais alocados em qualquer dos servi¢cos definidos deverdo possuir, além
das certificacfes e capacitacdes listadas anteriormente, uma série de habilidades pessoais
necessarias para o exercicio da funcgao, tais como:

e Facilidade de comunicacéo, fluéncia verbal;
e Bom relacionamento interpessoal, cortesia;
e Equilibrio emocional;

e Pro atividade, criatividade, iniciativa,

e Clareza, objetividade;

e Organizacao;

e Espirito de equipe;

e Postura profissional,

e Boa dic¢do e tom de voz;

e Discricao;

e Interesse e disponibilidade;

e Capacidade de aprendizado;

e Boa redacéao.

12.3 Os cursos de formacgéao (nivel técnico ou superior) requeridos deverdo ser comprovados
como condicao prévia a contratacdo, através de copia dos respectivos certificados emitidos
por instituicdes de ensino reconhecidas pelo Ministério da Educagéo e Cultura (MEC).

12.4 As certificacBes oficiais e treinamentos requeridos deverdo ser comprovados, através de
copia dos respectivos certificados emitidos por empresa ou organismo devidamente
reconhecidos pelo fabricante do software ou instituicdo mantenedora das certificacdes
associadas, no prazo de 60 (sessenta) dias corridos contados a partir da data de assinatura
do Contrato.

12.5 Os conhecimentos especificos, que ndo constituem exigéncia explicita de treinamento
formal, curso de formacdo académica ou certificacdo oficial, ndo necessitam de
comprovacao formal, mas serdo exigidos durante a prestacdo dos servicos e, caso a

CONTRATANTE perceba falta de tais conhecimentos em qualquer profissional alocado ao
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servigo pela CONTRATADA, fica assegurado & CONTRATANTE o direito de solicitar a
imediata substituicdo do mesmo.

12.6 No caso de novo profissional admitido durante a prestacdo do servico, a CONTRATADA
compromete-se a, anteriormente ao efetivo inicio das atividades do profissional no servico,
apresentar copia dos comprovantes da capacitacdo na area de qualidade no atendimento
ou relacionamento com cliente, do curso de formacdo e do tempo de experiéncia. Os
treinamentos e as certificacfes oficiais poderdo ser comprovados no prazo de até 60
(sessenta) dias corridos contados apds o efetivo inicio das atividades do profissional no
servico.

12.7 As qualificacbes técnicas exigidas correspondem a requerimentos minimos. Seré
responsabilidade da CONTRATADA adequar a capacitacao de seus profissionais de forma
a que atendam aos requerimentos de servico descritos, mesmo que isto exija profissional
mais capacitado tecnicamente do que o definido acima.

12.8 Sempre que a CONTRATANTE implementar novas solu¢cbes tecnoldgicas, versdes
atualizadas de softwares e equipamentos, a CONTRATADA deverad capacitar seus
profissionais para que possam prestar 0s servicos na nova solucdo, sem custos adicionais
para a CONTRATANTE.

12.9 A CONTRATADA deverd apresentar a CONTRATANTE, sempre que solicitado, a
comprovagdo da experiéncia, da formacéo e certificacdes dos profissionais alocados ao

servico.

13. NiVEIS DE SERVICO

13.1 Perfis de Usuérios
13.1.1 Os usuéarios de solucbes de TIC da CONTRATANTE estardo categorizados em dois
tipos: usuarios VIP e usuarios padrédo, de acordo com as caracteristicas abaixo.
13.1.2 Os usuarios VIP séo aqueles que necessitam de atendimento diferenciado devido
ao grande impacto ao negocio gerado por eventual degradagcédo ou interrupcédo de
algum servico de TIC relacionado a estes.
13.1.3 Os usuarios padrao sao todos os demais usuarios de soluc¢des de TIC do DER-ES,

incluindo terceiros e estagiarios.
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13.1.4 Alista de usuarios VIP seré definida pelo DER-ES, que informara a CONTRATADA
sobre qualquer alteragédo em seus membros.

13.1.5 Os usuéarios VIP possuem a prerrogativa de requisitar, no momento do acionamento
do servico, o atendimento presencial imediato, ainda que sem maiores informacdes
sobre a requisi¢ao ou incidente, que devera ser efetuado pela equipe do Atendimento
Nivel 2.

13.2 Indicadores de Niveis de Servico

13.2.1 Os servicos serdo medidos com base em indicadores de niveis de servico
especificos, para 0os quais serdo estabelecidas metas e faixas de atendimento,
conforme tabela do subitem 13.2.15.

13.2.2 A apuragdo dos indicadores serd feita a partir de relatorios baseados em
informacdes do Sistema de Gerenciamento de Servicos de TIC.

13.2.3 Quaisquer indicadores influenciados negativamente por problemas ou por outros
motivos, os quais comprovadamente foram causados pelo DER-ES, néo serdo
motivos de ajustes no pagamento ou de aplicacao de penalidades a CONTRATADA.

13.2.4 A apuracado dos indicadores relativos ao tempo para solu¢cdo de demandas sera
calculada, para todos os servi¢os, sempre com base na data e hora de registro inicial
da demanda e no horério de funcionamento de cada servigo. No célculo desses
indicadores, serdo desconsiderados os periodos em que as demandas estiveram
suspensas ou hao estiveram sob a responsabilidade da CONTRATADA. Para tanto,
a suspensao e o repasse de demandas deverdo observar estritamente as condi¢cdes
e os procedimentos estabelecidos pelo DER-ES.

13.2.5 Para o tratamento de incidentes relacionados a usuarios padrdo, a CONTRATANTE

possui 0s seguintes Niveis de Servico estabelecidos, 0s quais deverao ser obedecidos

pela CONTRATADA:
TEMPO
MAXIMO TEMPO
SEVERIDADE DESCRICAO PARA INICIO | MAXIMO DE
DA SOLUCAO**
SOLUCAO*
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Alta Usuarios impossibilitados de 20 minutos 02 horas
trabalhar
Usuério desempenha seu trabalho | 30 minutos
Normal o 06 horas
de forma dificultada
Baixa N&o impacta o trabalho do usuério | 40 minutos 12 horas

* TEMPO MAXIMO PARA INICIO DA SOLUCAO é contato do momento que a
Ordem de Servico € aberta pelo usuario até o inicio do Atendimento Nivel 1

** TEMPO MAXIMO DE SOLUCAO é contado do momento que o Atendimento Nivel
1 inicia o atendimento até a conclusao da Ordem de Servico.

13.2.6 Para o tratamento de incidentes relacionados a usuarios VIP, a CONTRATANTE

possui os seguintes Niveis de Servico estabelecidos, os quais deverdo ser obedecidos

pela CONTRATADA:
TEMPO
) MAXIMO TEMPO
SEVERIDADE DESCRICAO PARA MAXIMO DE
INICIO DA | SOLUGCAO**
SOLUCAO*
Alta Usuarios impossibilitados de 10 minutos 01 hora
trabalhar
Usuério desempenha seu trabalho 20 minutos
Normal o 02 horas
de forma dificultada
Baixa N&o impacta o trabalho do usuario | 30 minutos 04 horas

a) Tempo de Primeira Resposta; o Chamado devera ser registrado apds o contato
do usuario, e-mail, mensagem no Whatsapp ou ligacdo, sera de 10 minutos
com anexo do print para comprovacao.

b) Tempo para realizagdo do primeiro atendimento/solucéo sera de acordo a
tabela item 13.2.6.

13.2.7 Caso os incidentes ocorram fora da Sede da CONTRATANTE, os tempos maximos
de inicio da solucéo sdo de 24h a partir a partir do contato telefénico para tentativa de
solucéo e abertura do chamado.

13.2.7.1 Caso seja possivel a solugdo ndo presencial, 0 tempo maximo de solucao

continua sendo os apresentados nos subitens 13.2.5 e 13.2.6.
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13.2.7.2 Caso nao seja possivel a solucdo ndo presencial, o tempo maximo de
solucao nao considerard o tempo de deslocamento, sendo reiniciada a contagem a
partir da chegada do profissional no local que solicitou o servico.

13.2.8 Os tempos constantes nas tabelas dos subitens 13.2.5 e 13.2.6 serdo contados a
partir da data e hora de registro do incidente ou requisicdo de servico no Sistema de
Gerenciamento de Servigos de TIC.

13.2.9 A priorizagdo na resolugdo dos incidentes devera seguir a categorizacdo das
severidades apresentadas nos subitens 13.2.5 e 13.2.6, em todos os niveis de
atendimento.

13.2.10 Para o tratamento de requisi¢des de servico, a CONTRATADA devera atender aos
mesmos tempos maximos por severidade indicados para resolucdo de incidentes,
descritos nos subitens 13.2.5 e 13.2.6. Entretanto, a CONTRATANTE poder4, a seu
exclusivo critério, definir tipos de requisicées a serem desconsideradas nos computos
dos compromissos de qualidade em funcdo da maior complexidade de demandas
especificas.

13.2.11 A CONTRATANTE podera, durante a vigéncia do Contrato, estabelecer Niveis de
Servico entre a sua area de TIC e seus usuarios para as requisicdes de servico
constantes em seu Catalogo de Servigos. Tais niveis de servicos, acordados no
ambito interno do DER-ES, deverdo observar minimamente os mesmos tempos
maximos por severidade indicados para resolucéo de incidentes e servicos, descritos
nos subitens 13.2.6 e 13.2.7, no caso de solicitacdes que envolvam a CONTRATADA

na prestacao do servicgo.

13.2.12 A seguir sdo definidos e descritos os indicadores a serem utilizados por cada

Servico:

ATENDIMENTO 1°, 2° e 3° NIVEL

Razao entre o numero de solicitacdes
(incidentes e requisi¢es de servigos) concluidas
pelo Nivel de Atendimento, ndo reabertas pelo
usuario no prazo de 7 (sete) dias apés a

indice de Efetividade da
Resolucao/ Tempo de
Primeira Resposta
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concluséo, e o total de solicitac6es concluidas
pelo Nivel Atendimento, em termos percentuais
(%).

indice de Resolucéo de
Requisi¢cdes de Usuarios
Padréo dentro do SLA

Razao entre o numero de requisi¢cdes
(incidentes e servigos) de usuérios padréo
concluidas pelo Nivel Atendimento dentro dos
tempos maximos de resposta e solugéo
descritos no subitem 13.2.5 e o total de
requisi¢cdes de usuério padréo concluidas pelo
Nivel Atendimento, em termos percentuais (%).

indice de Resolucéo de
RequisicOes de Usuarios
VIP dentro do SLA

Razdao entre o numero de requisi¢cdes
(incidentes e servi¢os) de usuarios criticos
concluidas pelo Nivel Atendimento dentro dos
tempos maximos de resposta e solucéo
descritos no subitem 13.2.6 e o total de
requisicées de usuario VIP concluidas pelo Nivel
Atendimento, em termos percentuais (%).

13.2.13 Adicionalmente a medicao destes indicadores, a CONTRATADA sera avaliada por
meio de Pesquisa de Satisfacdo do Usuério, a qual sera integrada ao Sistema de
Gerenciamento de Servicos de TIC e apresentada ao usuario no ato do encerramento
de cada incidente ou requisicéo de servico, sendo de preenchimento opcional.

13.2.14 A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario ndo sera considerada para fins de ajustes no
pagamento mensal por tratar-se de elemento subjetivo. Entretanto, este indicador sera
utilizado pela CONTRATANTE para auxiliar na gestdo do Contrato e na melhor
compreensao da percepcao do usuario do servigo, podendo ensejar exigéncias de

melhorias em processos e procedimentos adotados pela CONTRATADA em funcao

de resultados abaixo das expectativas.

13.2.15 A tabela a seguir apresenta as metas esperadas para cada indicador, bem como

0s percentuais a serem decrementados do pagamento mensal dos respectivos

servicos:

METAS PARA TODOS OS NIVEIS DE SERVICOS

Maior que 90% Esperado 0%
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Tempo para 80% a 90% Baixo impacto -3%
realizacéo de 5 5 Py 3
Primeiro 70% a 80% Médio impacto -5%
Atendimento/Indice '
de Efetividade da | Menor que 70% Alto impacto -10%
Resolucao
; i 0 0
indice de Maior que 90% Esperado 0%
Resolucao de 80% a 90% Baixo impacto -2%
Requisicoes de 0 5 T =0
Usuarios Padrao 70% a 80% Médio impacto 5%
dentro do SLA Menor que 70% Alto impacto -10%
; i 0 0
indice de Maior que 90% Esperado 0%
Resolucao de 80% a 90% Baixo impacto -3%
Requisicdes de 0 5 Py 5
Usuarios VIP 70% a 80% Médio impacto -7%
dentro do SLA Menor que 70% Alto impacto -12%

13.2.16 O valor do pagamento mensal estara diretamente vinculado ao nivel atingido para
cada indicador considerado, sendo efetuados ajustes no valor conforme indicado na
tabela do subitem 13.2.15.

13.2.17 Os fatores de ajuste no pagamento, indicados na tabela do subitem 13.2.15,

incidem sobre o valor mensal total a ser pago, e podem ser cumulativos.

14. CARACTERISTICAS GERAIS DO SERVIGO

14.1 Relatorio Mensal de Atividades

14.1.1 Devera ser elaborado mensalmente pela CONTRATADA o Relatério Mensal de
Atividades, constando no minimo as seguintes informacoes:
e A tabela de consolidacdo das medi¢cbes dos indicadores definidos no subitem
13.2.15, a partir dos dados do Sistema de Gerenciamento de Servicos de TIC, e as
eventuais justificativas no caso de desempenho inferior ao padréo esperado;
e As quantidades de Ordens de Servigos realizados pelos técnicos contratados;
e A quantidade de UST’s consumidas por tipo de servigco quando demandados;
e Recomendacdes técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo periodo;

e Graficos de tendéncias (quantitativas e qualitativas) dos atendimentos;
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Lista dos artigos incluidos na Base de Conhecimento;

e Registros de acionamento dos servigcos extraordinarios (quantidade de horas

consumidas, justificativas e aprovacoes);

Ocorréncias que tenham impactado a prestacéo do servico;
Qualquer outra informacéao relevante para a gestédo contratual.
Tempo para realizagao de Primeiro Atendimento

Tempo para Solucéo do Atendimento

Quantidade de Chamados (Incidentes/Requisi¢des) por Item de Configuracao

Quantidade de Chamados (Incidentes/Requisi¢es) por Requerente
Quantidade de Chamados (Incidentes/Requisicées) por Técnico

Quantidade de Chamados (Incidentes/Requisi¢cdes) por Categoria

Quantidade de Chamados (Incidentes/Requisi¢cdes) atendidos no Prazo

Quantidade de Chamados (Incidentes/Requisi¢cdes) atendidos fora do Prazo

Quantidade de Problemas

Quantidade de Chamados (Incidentes/Requisicées) recorrentes
Quantidade de Chamados (Incidentes/Requisi¢des) por Prioridade
Quantidade de Chamados (Incidentes/Requisicdes) por Origem

Periodo de tempo entre a abertura e a solucdo do

(Incidentes/Requisicdes)

Tempo Médio consumido entre as  atividades do

(Incidentes/Requisicdes)

Quantidade de Chamados por Item de Configuracéo
Quantidade de Problemas por Item de Configuracao
Tempo Médio consumido entre as atividades do Problema
Tempo de Solugéo de Problemas.

Inventario de Computadores

Inventario de Dispositivos de Rede

Inventario de Impressoras

Pesquisa de Satisfagéo

Chamado

Chamado
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14.1.2 A entrega do relatério deverd ser efetuada até o 5° dia Gtil do més subsequente a
execucao dos servicos, tendo como responsavel o Coordenador de Equipe da
CONTRATADA, de forma digital evitando consumo excessivo de papel.

14.1.3 A entrega mensal do relatorio conforme 0 prazo previsto no subitem anterior sera
condicdo necessaria para que a CONTRATANTE ateste os servicos, para fins de
pagamento pela prestacdo dos mesmos.

14.1.4 Junto ao relatério de atividades, toda a documentagcdo necessaria para a execugao
da medicdo dos servigcos deve ser entregue, também de forma digital, exceto quando
for expressamente designada outra forma.

14.1.5 A CONTRATANTE podera solicitar o relatorio de atividades além da periodicidade
definida no item anterior, definindo o periodo desejado e definindo o prazo de entrega
em conjunto com a CONTRATADA.

14.1.6 O conteudo detalhado e a forma inicial do Relatério Mensal de Atividades serdo
definidos pelas partes na Reunido de Alinhamento de Expectativas, conforme
cronograma no APENSO B, sujeito a alteracdes sempre que solicitado pela
CONTRATANTE.

14.2 Softwares de Apoio

14.2.1 A CONTRATADA, na execucdo dos servicos, podera utilizar softwares de sua
propriedade, legalmente adquiridos, além daqueles expressamente exigidos, que
facilitem o diagnostico/solucdo de problemas ou o acompanhamento do servigo. Caso
seja necessario instala-los nos equipamentos da CONTRATANTE, a CONTRATADA
devera responsabilizar-se integralmente pelos problemas legais e financeiros e,
inclusive, por eventuais danos que vierem a ser causados a CONTRATANTE ou seus
equipamentos.

14.2.2 ACONTRATADA devera, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos ap0s a assinatura
do Contrato, comprovar o direito de uso de todas as licencas dos softwares cujo
fornecimento seja de sua responsabilidade mediante apresentacdo de contrato,
declaracéo ou outro instrumento legal firmado com fabricantes ou revendas autorizadas.

14.2.3E obrigacdo da CONTRATADA a atualizacido tempestiva dos softwares e suas

respectivas licencas, requeridos para a prestacdo do servico nos microcomputadores,
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sejam de propriedade da CONTRATADA ou da CONTRATANTE, utilizados pelos
profissionais da CONTRATADA alocados ao servi¢o, quando da atualizacdo ou upgrade
dos mesmos no ambiente da CONTRATANTE.

Gestéo do Conhecimento, Propriedade Intelectual e Direito Patrimonial

14.3.1 Os procedimentos, scripts e fluxos de atendimento, solu¢cdes de contorno ou
definitivas, e demais itens da Base de Conhecimento ou de Erros Conhecidos, antes de
sua efetiva implantacdo deverdo ser previamente aprovados pela equipe técnica
indicada pela CONTRATANTE.

14.3.2 Todas as atividades da CONTRATADA, que envolvam diretamente os usuarios,
deverdo ser realizadas em portugués, incluindo todos os niveis de atendimento (ainda
gue em atendimento a escritério internacional da CONTRATANTE), material fornecido,
sites e conteudos disponibilizados, pesquisas de satisfacdo, mensagens, entre outros.

14.3.3 A CONTRATADA cedera a CONTRATANTE o direito patrimonial e a propriedade
intelectual em carater definitivo dos sistemas desenvolvidos e resultados produzidos em
consequéncia deste Contrato, entendendo-se por resultados quaisquer estudos,
relatorios, descricbes técnicas, prototipos, dados, esquemas, plantas, desenhos,
diagramas, fontes dos cédigos dos programas em qualquer midia, paginas na Intranet e
Internet e documentacao didatica em papel ou em midia eletrénica.

14.3.4 Os bens utilizados como insumos para o servico, incluindo as licencas de softwares
e equipamentos de propriedade da CONTRATADA, deverdo ser removidos ao fim da
vigéncia do Contrato, sendo responsabilidade da CONTRATADA a
remocao/desinstalacdo de tais softwares ou equipamentos do ambiente da
CONTRATANTE.

Plano de Treinamento dos Profissionais

14.4.1 Os treinamentos dos técnicos da CONTRATADA sao de inteira responsabilidade
da mesma e deverdo ser realizados de modo a garantir os niveis de servi¢o acordados,
bem como atualizar estes técnicos quando da inclusédo e atualizacdo de produtos (tanto
hardwares quanto softwares) no ambiente de TIC da CONTRATANTE que exijam novas

capacitacoes.
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14.4.2 ACONTRATANTE podera a qualquer hora promover alteragées em sua Arquitetura
de TIC (incluséo ou retirada de tecnologias) que deverédo ser acompanhadas pelas
habilidades da equipe provida pela CONTRATADA, ou seja, a CONTRATADA deve
manter seus profissionais atualizados conforme ambiente da CONTRATANTE.

14.4.3 Durante o periodo de implantacdo, a CONTRATADA devera efetuar treinamento de
todas as suas equipes nos seguintes topicos: informacdes gerais sobre a
CONTRATANTE, normas de postura, ética e comportamento, conscientizacdo de como
usar os recursos disponibilizados, Politica Corporativa de Seguranca da Informacao da
CONTRATANTE, e informacdes sobre as responsabilidades e obrigacdes contratuais.

14.4.4 A responsabilidade do treinamento € da CONTRATADA, mas as informacdes
relacionadas a CONTRATANTE serdo fornecidas pela CONTRATANTE, como

informacdes gerais, normas, politicas de seguranca da informacéo, entre outras.

Plano de Implantacao

14.5.1 O profissional definido pela CONTRATADA para atuar como Coordenador de
Equipe devera comparecer a Reunido para Alinhamento de Expectativas, a ser realizada
conforme cronograma do APENSO B, para que os mesmos sejam apresentados ao
Gestor do Contrato e sejam definidas diretrizes operacionais gerais para a implantacao
do servigo a ser desenvolvido pela CONTRATADA.

14.5.2 A CONTRATADA devera elaborar, conforme cronograma do APENSO B, um Plano
de Implantacdo de Inicio dos Servicos, e o submeterd& a CONTRATANTE para
aprovacao. Este plano devera incluir um cronograma de atividades, contemplando: o
periodo de transicdo, cuja duracao total ndo devera ultrapassar 30 (trinta) dias corridos
a partir da data de assinatura do Contrato; o Plano de Treinamento dos seus profissionais
(forma como serd atendido o subitem 14.4). Caso a CONTRATANTE aponte a
necessidade de ajustes no Plano de Implantacdo, a CONTRATADA devera promové-los,
no prazo de 2 (dois) dias Uteis, sem prejuizo dos ajustes de pagamento.

14.5.3 A CONTRATADA devera considerar no Plano de Implantacdo, a realizacdo de
treinamento para os usuarios do DER-ES da nova ferramenta de Gestédo de Servigcos de

TIC, contendo manual do usuario, explicacdo dos SLAs e a nova estrutura de
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atendimento desenhada, a ser executado antes do inicio da operagdo da
CONTRATADA.

14.5.4Em até 30 (trinta) dias corridos apos a assinatura do Contrato, a CONTRATADA
devera dispor de profissionais devidamente qualificados, em quantidade e perfis a serem
definidos no Plano de Implantacdo, nas dependéncias da CONTRATADA, capazes de
assimilar os conhecimentos e forma de trabalho da prestadora atual, concomitantemente
ao servigco atualmente prestado.

14.5.5Em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos apos a assinatura do Contrato, a
CONTRATADA deverd iniciar a prestacdo dos servicos de atendimento aos usuarios,
considerando um escopo reduzido de unidades funcionais do DER-ES, em consonéancia
com o cronograma de atividades apresentado no Plano de Implantacdo, consistindo na
fase de operacéao assistida.

14.5.6 A CONTRATADA sera responsavel por garantir a compatibilidade de suas
ferramentas com o ambiente computacional do DER-ES.

Uniforme e cracha

14.6.1 Obrigatério o uso de uniforme dos integrantes das equipes alocadas nas
dependéncias da CONTRATANTE.

14.6.2 O uniforme da CONTRATADA devera ter apresentacao discreta.

14.6.3 A CONTRATADA devera prezar pela boa apresentacdo de seus funcionarios e,
deve fornecer a seus funcionarios alocados nas dependéncias da CONTRATANTE,
novos jogos de uniformes sempre que necessario.

14.6.4 A CONTRATADA devera fornecer cracha de identificacdo, de uso obrigatério para
gue seus funcionarios possam ter acesso as dependéncias da CONTRATANTE, na

vigéncia do contrato.

Alocacéo de Profissionais
14.7.1 A CONTRATANTE podera exigir da CONTRATADA a substituicdo definitiva de

qualquer profissional da equipe de prestacao dos servigos cuja atuagcao ou apresentacao
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julgue, a seu unico e exclusivo critério, inconveniente ou inadequada a funcéo, levando
em consideracao as habilidades e competéncias destacadas no subitem 12. Este direito
estarq assegurado & CONTRATANTE para profissionais de qualquer classificacéo e
nivel de qualificacdo. A CONTRATADA tera prazo de 3 (trés) dias Uteis para justificar a
sua recusa ou 05 (cinco) dias Uteis para realizar a referida substituicao.

14.7.2 Todos os profissionais alocados ao servico devem ser vinculados a empresa
CONTRATADA, conforme subitem 18.1.1;

14.7.3 Devera ser fornecido pela CONTRATADA um meio de contato telefénico para fins
de solicitacbes de servigcos extraordinarios (fora do horario normal e dia regular de
funcionamento), o qual esteja disponivel em qualquer horéario ou dia, inclusive finais de

semana e feriados.

15. REQUISITOS GERAIS DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

15.1 Compromissos para a Prestacao do Servico
15.1.1Toda informacédo referente a CONTRATANTE que a CONTRATADA e seus
profissionais vierem a tomar conhecimento por necessidade de execucao dos servigos
ora contratados ndo podera, sob hipdtese alguma, ser divulgada a terceiros sem
expressa autorizacdo da CONTRATANTE.

15.1.2 Confidencialidade — Garantia de que o0 acesso a informacado seja obtido, apenas,
por pessoas autorizadas. A quebra desse sigilo pode acarretar danos inestimaveis
para a empresa ou até mesmo para uma pessoa fisica;

15.1.3 Integridade — Garantia de que a informacdo ndo seja adulterada falsificada ou
furtada;

15.1.4 Disponibilidade — Garantia de que a informacédo esteja disponivel sempre que
requisitada pelos usuarios autorizados mesmo com as interrupcdes involuntarias
de sistemas, ou seja, nao intencionais.

15.1.5A CONTRATANTE tera propriedade sobre todos os documentos, procedimentos

operacionais, codigos fontes e scripts produzidos no escopo da presente contratacao.

15.1.6 Os documentos produzidos, repassados a CONTRATANTE em formato de

documento eletronico editavel, serdo de propriedade da CONTRATANTE.
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15.1.70s recursos de TIC da CONTRATANTE nao poderdao ser utilizados pela
CONTRATADA ou seus profissionais para realizacao de atividades alheias aos servigos
previstos ou englobados neste documento.
15.1.8A CONTRATADA devera assinar e reconhecer firma no TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE, cujo modelo estd no APENSO C, e entrega-lo antes do inicio da
operacéo dos servicos.
15.1.9A CONTRATADA dever& apresentar para cada um dos profissionais executores
dos servicos previstos a POLITICA DE SEGURANCA DA INFORMACAO da
CONTRATANTE, que sera entregue individualmente no inicio da operacéo dos servicos
para assinatura.
15.1.10 A Politica de Seguranga da Informacdo da CONTRATANTE estara
disponivel desde o inicio da execucdo contratual, em midia digital, para consulta pela
CONTRATADA.
15.1.11 Para os casos de demisséo do profissional ou dispensa (seja ela por justa
causa ou ndo), além da legislacdo vigente, deverdo ser adotados o0s seguintes
procedimentos:
eComunicar tempestivamente a CONTRATANTE os dados dos profissionais
demitidos/dispensados;

¢ Os acessos a ambientes e sistemas deverdo ser imediatamente revogados;

¢ O profissional devera ter seu cracha recolhido e inutilizado para autenticacdo do
profissional,

¢O profissional ndo poderd acessar o ambiente da CONTRATANTE depois de
comunicada a sua dispensa.

15.1.12 A CONTRATADA obriga-se a permitir que a CONTRATANTE possua o
devido acesso a todos os dados utilizados em sistemas da CONTRATADA, relacionados
com a prestacgéo do servico.

15.1.13 A utilizacdo do sistema de correio eletronico da CONTRATANTE devera ser
restrita ao ambito da prestacdo de servico, podendo o conteudo das mensagens ser
registrado e monitorado pela CONTRATANTE.
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15.1.14 Toda informacé&o gerada ou manipulada no ambito da prestacao do servigo
devera ser de propriedade da CONTRATANTE, o que inclui o registro do atendimento
realizado, gravacoes telefonicas e das telas acessadas pelos atendentes, bem como das
trilhas de auditoria geradas.

15.1.15 Relatorios eventualmente emitidos por meio de sistemas de informacéo
disponibilizados pela CONTRATADA deverdo permitir a identificagdo da credencial de
acesso utilizada para emiti-lo.

15.1.16 E facultada & CONTRATANTE a realizacdo de auditorias no ambiente de
TIC dedicado ao atendimento a qualquer tempo e sem a necessidade de autorizacao
prévia da CONTRATADA.

16. AMBIENTE OPERACIONAL DA CONTRATANTE

16.1 Conforme regras do subitem 16.2, a licitante podera efetuar uma visita técnica ao
ambiente de TIC da CONTRATANTE para realizar o levantamento de todos os
equipamentos e servicos implantados na CONTRATANTE, a fim de tomar pleno
conhecimento das ferramentas em uso e de suas configuracoes.

16.2 O ambiente atual envolve principalmente os itens e servigos descritos a seqguir.

e Computadores na Sede, tipo Desktop: 350;

e Computadores nas Regionais, tipo Desktop: 65;

e Usuérios: 400;

e Impressoras a laser proprias: 30;

e Ramais analégicos: 230;

e Ramais digitais: 16;

e Notebooks: 6;

e Maguinas Virtuais: 35;

e Switches: 34, sendo 02 de nucleo;

e Firewall: 1;

e Link de conectividade com o PRODEST;

e Sistemas operacionais: Linux, Windows XP, Windows 7 Pro, Windows Server 2008
e 2012 Datacenter, Centos.
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17. DISPOSIGOES GERAIS

17.1 As tarefas deverdo ser realizadas com base nas boas préaticas nacionais e internacionais
voltadas para tecnologia da informacao, preconizadas por modelos como ITIL, COBIT5
e nas boas praticas preconizadas pelo PMBOK (Project Management Body of
Knowledge).

17.2 Em todas as Ordens de Servicos deverdo ser definidas as datas de inicio e final de entrega
do produto.

17.3 Caso a contratada ndo concorde com 0s prazos estabelecidos na Ordem de Servico,
devera apresentar pedido de alteracao do prazo devidamente justificado.

17.4 Apds execucdo das atividades, a CONTRATADA devera devolver a Ordem de Servi¢o ao
demandante, para que seja avaliada e aprovada a qualidade do servico realizado e do
produto entregue.

17.5 Manutencgdes programadas deverdo ser executadas preferencialmente fora dos horarios
normais de expediente, e de acordo com a autorizagdo e programacao da
CONTRATANTE.

18. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

18.1 Manter, durante toda a execucgao do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
por ela assumidas, todas as condicbes de habilitacdo e qualificacbes exigidas na
licitacao.

18.1.1 Assegurar a execucdo dos servicos objeto desta contratacdo com profissionais
especialistas habilitados, com base em cursos e certificagdes oficiais, e com experiéncia
em diagnostico proativo de problemas em ambientes complexos, com capacidade
técnica minima para atender a complexidade especificada no procedimento.

i.  Os cursos e certificagdes que serdo exigidos dos profissionais da contratada estao
listados no subitem 12, e deverdo ser comprovados pela CONTRATADA quando da
execucao da Ordem de Servico que as exigirem, e conforme a complexidade da

atividade, devendo ser anexada coépia da certificacdo na Ordem de Servico
correspondente, sempre que solicitado pelo demandante.
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ii. Os profissionais alocados na prestacdo dos servicos deverdo ser vinculados a
CONTRATADA, por meio de CLT, Contrato de Prestacdo de Servicos ou
Estatuto/Contrato Social. A comprovacao deste item devera ser apresentada apés a
assinatura do contrato e durante sua execuc¢ao quando for solicitado.

iii. manter o empregado nos horarios predeterminados pela Administracao;

iv. 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, ao estado ou a terceiros;

v. utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem
executados, de conformidade com as normas e determinagdes em vigor;

vi.  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 contribui¢des previdenciarias foram recolhidas;

vii. apresentar a Contratante, quando do inicio das atividades, e sempre que houver
alocacao de novo empregado na execucgado do contrato, relagdo nominal constando
nome, endereco residencial e telefone dos empregados colocados a disposicao da
Administragdo, bem como as respectivas Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social
— CTPS, devidamente preenchidas e assinadas, para fins de conferéncia;

viii.  responsabilizar-se por todas as obrigacBes trabalhistas, sociais, previdenciarias,
tributarias e as demais previstas na legislacdo especifica, cuja inadimpléncia nao
transfere responsabilidade a Administracao;

ix. efetuar o pagamento dos salarios dos empregados alocados na execucao contratual
mediante depdsito bancério na conta do trabalhador, de modo a possibilitar a
conferéncia do pagamento por parte da Administracao;

18.1.2 Arcar com todas as despesas, diretas ou indiretas, decorrentes do cumprimento

das obrigacfes assumidas, sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE.
18.1.3 Selecionar e preparar rigorosamente 0os empregados que irdo prestar 0s servicos;

18.1.4 Capacitar a equipe técnica alocada aos servicos desta contratacdo sempre que se
fizer necessario, considerando a evolucdo tecnolégica ou mudanca de tecnologia

realizada pelo CONTRATANTE em seu ambiente computacional;

18.1.5 Responsabilizar-se por todos os atos praticados por seus profissionais alocados
para execucdo dos servigcos desta contratacdo, inclusive daqueles relacionados ao

manuseio de arquivos, sistemas e equipamentos do CONTRATANTE;

18.1.6 Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pela CONTRATANTE.
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18.1.7 Responsabilizar-se integralmente pelos atos de seus empregados e pelos danos
causados direta e/ou indiretamente a Administracdo ou a terceiros, decorrentes de sua
culpa ou dolo, provocados por agcdo ou omissdo da CONTRATADA, em decorréncia de

falhas ou imperfeicdes na execucdo dos servicos.

18.1.8 Substituir imediatamente, apds solicitacdo, qualquer empregado incumbido da
execucgao dos servigcos, que for julgado inconveniente, ou cujo comportamento sofrer
qualquer restricdo por parte da CONTRATANTE, na fiscalizacdo dos servi¢cos, desde que

devidamente comprovado.

18.1.9 E condicdo imperiosa que a CONTRATADA mantenha a confidencialidade,
seguranca e integridade dos dados que venham a ser acessados no desempenho das
atividades ora contratadas, sob pena de rescisédo contratual.

18.1.10 Conhecer, respeitar e fazer com que seus empregados e/ou prestadores de

servicos respeitem as Normas e Regulamentos da CONTRATANTE.

18.1.11 Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnicada CONTRATANTE,
de todos 0s novos servicos implantados ou modificados inclusive rotinas de backup,
mediante documentacédo técnica mantida em repositério adotado pela CONTRATANTE

para esse fim.

18.1.12 Corrigir todos os servicos que ndo forem considerados satisfatérios pelo
DEMANDANTE ou FISCAL TECNICO, mediante justificativa, sem que caiba qualquer
acréscimo no custo contratado, independentemente das penalidades previstas nas

Ordens de Servicos e niveis de qualidade fixados.

18.1.13 Manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e administrativas, sobre
todo e qualquer assunto de interesse da CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar
conhecimento em raz&do da execuc¢ao do objeto deste Contrato, devendo orientar seus

empregados nesse sentido.

18.1.14 Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou
rescisdo do contrato, as informacdes relativas ao ambiente de TIC da CONTRATANTE,

tais como a politica de seguranca adotada, procedimentos de instalacdo, configuracéo e
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adaptacdo de produtos, ferramentas e equipamentos, mecanismos de criptografia e

autenticacao, entre outros.

18.1.15 A acédo ou omisséo, total ou parcial, da fiscalizacdo da CONTRATANTE, né&o
eximira a CONTRATADA de total responsabilidade pela ma execucdo dos servicos

contratados.

19. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

19.1 Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa cumprir suas

obrigacdes dentro das normas e condicdes do presente Edital.

19.2 Permitir o acesso as instalagbes da CONTRATANTE aos empregados da
CONTRATADA para execucéo dos servigos.

19.3 Efetuar o pagamento nas condi¢des pactuadas.
19.4 Verificar a regularidade das condi¢des de habilitacdo da CONTRATADA.
19.5 Acompanhar e fiscalizar a execucao dos servigos executados pela CONTRATADA.

19.6 Comunicar a CONTRATADA sobre possiveis irregularidades observadas nos servigos

executados, para imediata correcao.
19.7 Verificar a regularidade das condi¢des de habilitacdo da CONTRATADA.

19.8 A CONTRATANTE podera solicitar, a qualquer momento, a comprovacdo da
qualificacdo técnica dos profissionais designados para a execucdo dos servicos.

20. VISTORIA TECNICA

20.1 As licitantes poderdo realizar vistoria técnica na CONTRATANTE, visando o
reconhecimento da infraestrutura e dos recursos tecnologicos utilizados nas atividades de

suporte e gerenciamento do ambiente.
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20.2 A vistoria técnica ndo é obrigatoria, porém a licitante ndo podera alegar
desconhecimento do ambiente, mesmo com todos os detalhes técnicos constantes neste

Termo de Referéncia.

20.3 Caso opte por realizar a vistoria técnica, esta devera ocorrer por horario marcado,
e devera ser agendada pela licitante junto a GERENCIA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO - GETIC, por meio do telefone (27) 3636-4502;

20.4 A vistoria podera ocorrer até o dia anterior a data de abertura do procedimento
licitatorio.
20.5 Apresentar no prazo de 10 (dez) dias Uteis apds a assinatura do contrato, 0 Termo

de Confidencialidade elaborado individualmente por todos os funcionarios que venham a

atuar na contratacao, conforme modelo apresentado no APENSO C.

20.6 Ao final da vistoria, a CONTRATANTE emitirdA o TERMO DE VISTORIA, conforme
modelo disponivel no APENSO E.

21. PROPOSTA DE PRECOS

21.1 A proposta do licitante devera conter a tabela a seguir, na qual deverdo preencher
os valores incluindo todos os custos que incidam, direta ou indiretamente, sobre o objeto

desta contratacéo, ndo cabendo ao licitante qualquer reclamagéao posterior.

Quantidade Valor Médio Valor Médio
Descricao Total (DER + Total Mensal
IASES)

Técnicos de atendimento de
1° nivel

Técnicos de atendimento de
29 nivel

Técnicos de atendimento de
39 nivel
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Valor Médio
Unitario Mensal Total Anual

2 técnico R$ 10.700,00 R$ 21.400,00 R$ 256.800,00

3 técnicos R$ 13.830,00 R$ 41.490,00 R$ 497.880,00

2 técnicos R$ 18.483,33 R$ 36.966,66 R$ 443.599,92
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beine |omeo/Coordenador de | 3 tgenicos | R$17.366,67 | R$3473334 | R$416.800,08
X Quantidade Total (DER + £ 1 Valor Médio
Descricao Valor Médio
IASES) Unitario Total Anual
Jnidade de Servigo Tecnico 6000 un/ano R$10533 | R$631,980,00

Valor Total Anual

R$ 2.247.060,00

Os valores nédo poderéo ultrapassar do valor médio unitario feito a pesquisa de precos.

22. PAGAMENTO

22.1 As medicdes serdo realizadas ao final de cada més, compreendendo o periodo

entre o primeiro e o ultimo dia do més, exceto:

e No primeiro més de operac¢do plena dos servi¢cos, no qual a medicdo compreendera os
servicos realizados entre a data de inicio da operacdo plena e o ultimo dia do mesmo
meés;

e No ultimo més de vigéncia do Contrato, em que se medira o servico prestado entre o

primeiro dia deste més e a data de encerramento do Contrato.

22.2 O faturamento e posterior pagamento sera feito mensalmente, conforme

especificado no subitem anterior, e apos Aceite pelo Gestor e Fiscal do Contrato.

22.3 Para realizar o faturamento, a CONTRATADA deve apresentar o Relatério Mensal
de Atividades (subitem 14.1). Ordens de Servigcos com pendéncias deverdo ser sanadas

antes de serem faturadas.

22.4 Atendimentos que sejam realizados em feriados e finais de semana, serdo usados
o catalogo de servicos e medidos em UST, sendo necessaria a aprovacdo da
CONTRATANTE.

225 Nenhuma outra forma de remuneracéo sera devida & CONTRATADA, seja a que

titulo for.
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22.6 Conforme legislacdo em vigor, a CONTRATADA podera solicitar reajuste dos
valores conforme indice oficial acordado entre as partes ou reequilibrio financeiro do

contrato em caso de evento nao previsto pelas partes.

23. PLANO DE TRANSIGCAO

23.1 Durante os 90 (noventa) dias anteriores ao encerramento do Contrato, a
CONTRATADA comprometer-se-4 a participar do projeto de transicdo dos servicos
contratados em conjunto com a empresa sucessora e a CONTRATANTE, caso este julgue
necessario, disponibilizando todas as informacfes pertinentes ao servigo solicitadas pela
empresa que ira sucedé-la, salvo aquelas que a CONTRATANTE julgar de propriedade
exclusiva da CONTRATADA.

Vitoria, 5 de setembro de 2022

JOAO PAULO HELMER HOFFMAN
GERENTE - GETIC - DER-ES
EDERSON BRUNELLI GOLDNER
ASSESSOR ESPECIAL GETIC - DER
JACKSON COSTA LIMA

TECNICO OPERACIONAL GETIC - DER
GUSTAVO DA COSTA NOVAES
ASSESSOR ESPECIAL - GETIC - DER
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APENSO A

CATEGORIAS DE SERVICOS

Categoria

Descricao

Acesso a internet

Servico relacionado ao acesso a internet e acesso a rede sem fio do
DER

Andlises e estudos

Servigco de andlise e estudos do ambiente de Tl para identificacao,
conclusao e resolucédo definitiva de problemas, bem como identificar
melhorias, riscos, sugestdes, desenvolvimento de projetos basicos, etc.

Armazenamento de
dados centralizado

Servico relacionado a criagdo e administracao do storage

Arquivos e Diretorios

Servico relacionado ao armazenamento de arquivos do DER com a
criacdo e administracdo de quotas, permissdes e diretérios

Ativos de rede

Servico relacionado a Switches, routers, Vlans, links de comunicacéao,
modems

Backup e restore de
dados

Servico relacionado a coépia de seguranca e retorno dos dados dos
sistemas de informagdes do DER

Banco de dados

Servico relacionado ao armazenamento de dados nos bancos de dados
corporativos do DER

Circuito fechado de
TV

Servigo relacionado ao circuito fechado de TV

Correio Eletronico

Servico relacionado a troca de mensagens através do correio eletrénico
(e-mail).

Documentacao de TI

Servico de documentacdo dos processos, scripts, configuragoes,
mudancas, etc, bem como criar e manter a base de conhecimento e base
de itens de configuracgéo.

Duvidas e
informacdes

Servico relacionado a tirar davidas iniciais dos usuéarios internos e
externos, e fornecer informacdes e treinamentos. Participacdo e
preparacao de reunides, sessdes, conferéncias.

Infraestrutura de
rede

relacionado a
cabeamento estruturado, racks, pontos de rede, etc.

Servigo a infraestrutura de rede corporativa como,

Monitoramento

Servico de monitoramento, implantacdo, analises e producdo de
relatorios do ambiente de TI

Seguranca

Servigo relacionado a protecéo da rede corporativa e das informacdes
do DER contra ameacas e vulnerabilidades

Servico de
Impresséo

Servigo relacionado a disponibilizacdo de impressdo e digitalizacao
corporativa
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Servigo relacionado aos recursos da rede corporativa, implantagéo e
administracdo de servicos como DHCP, DNS, AD, GPO, VPN,
administracdo de usuarios, ou Grupos

Servidor de rede

Servico relacionado a servidor de rede corporativo, seja fisico ou virtual,
clusterizagéo, balanceamento, migracao

Suporte a Hardware

Servico relacionado ao suporte de equipamento e computadores, com
instalacéo, substituicdo, remoc¢ao, correcéo

Suporte a Software

Servico relacionado ao suporte de sistemas, ferramentas e aplicativos,
com instalagéo, remocao, atualizacdo, corregcéao

Telefonia corporativa

Servico relacionado a telefonia corporativa do DER

CATALOGO DE SERVICOS

ITEM| CATEGORIA ATIVIDADE COMPLEXIBILIDADE| UST's

Aumento de cota de Pasta .-

1 Acesso a Rede Compartilhada - Complexidade Média 45

5 Acesso a Rede Falha na relacdo de confianca - Média 5
Complexidade

3 Acesso a Rede | Mapeamento de pastas de rede - Baixa 2,25
Complexidade
Permisséo de Acesso a Pastas .

4 Acesso a Rede Compartilhadas - Complexidade Baixa 2,25

5 Acesso a Rede Permlssao de Acesso a VPN - Baixa 5
Complexidade

6 Acesso a Rede Problema de Acesso a VPN - Média 4,5
Complexidade
Remocao de Acesso a Pastas .

! Acesso a Rede Compartilhadas - Complexidade Baixa 2,25

8 Acesso a Rede | S€M acesso a Pastas de Rede - Baixa 2,25
Complexidade

9 Computador Backup (.ZiOS arquivos locais - Baixa 225
Complexidade

10 Computador Computador lento - Complexidade Média 6

11 Computador Computador néo liga - Complexidade Média 6

12 Computador Dlspon|b|I|_2~ar Computador/Notebook Minima 15
para Reunido - Complexidade

13 Computador Dlsponlb_lllzar Webcam para Reuniao - Minima 15
Complexidade

14 Computador Instala(;e_lo de Computador - Baixa 15
Complexidade

15 Computador Leitor de CD/DVD - Complexidade Baixa 2
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Limpeza Interna dos Componentes do

16 Computador Computador - Complexidade Baixa 2.5
17 Computador Memoria - Complexidade Minima 15
18 Computador Monitor - Complexidade Baixa 2
19 Computador Mouse - Complexidade Minima 15
20 Computador Remanejamento - Complexidade Minima 15
21 Computador Teclado - Complexidade Minima 15
22 Computador Webcam - Complexidade Minima 15
23 E.‘m?‘" Backup de E-mail - Complexidade Baixa 3
Institucional
24 E_-mz_aul Conflgur_ac;ao de E-mail - Baixa 2.25
Institucional Complexidade
o5 E_-mz_aul Criacéo dg E-mail (google, yahoo, etc) Minima - 5
Institucional - Complexidade
E-mail Criacdo de E-mail (solicitacdo ao c
26 Institucional Prodest) - Complexidade Minima 1.5
27 E_-mz_aul Criar As_smatura de E-mail - Minima 15
Institucional Complexidade
o8 E_-mz_aul Criar Reg_ra de Recebimento de E-mail Baixa 295
Institucional - Complexidade
29 E-mqll Desatlvqr conta de E-mail - Minima 15
Institucional Complexidade
30 E.'m‘?“l Esqueceu a senha - Complexidade Minima 15
Institucional
E-mail Funcao Enviar Como Outro
31 - Remetente (Delegacgdo) - Minima 15
Institucional :
Complexidade
32 E-mall Lista de distribuicdo - Complexidade Baixa 2,25
Institucional
33 E.'m"?‘" Problema no E-mail - Complexidade Minima 2
Institucional
34 E_-m'?ul Reset de senha de E-mail - Minima 15
Institucional Complexidade
35 E_-m'?ul Suspeltq de Virus ou Spam - Baixa 295
Institucional Complexidade
36 E_-m:_;ul Vlncula(;_ao de Caixa de E-mail - Minima 15
Institucional Complexidade
37 Hardware Apresentando lentiddo - Complexidade Média 3
38 Hardware Desligando sozinho - Complexidade Minima 1,5
Substituicdo de Pecas (HD, Memoria,
39 Hardware Processador, Fonte, Placa Mae, Drive Baixa 15
de DVD) - Complexidade
40 Impressora Instalacdo - Complexidade Baixa 2,25
41 Impressora Manutengéo - Complexidade Baixa 2,25
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42 Impressora N&o liga - Complexidade Minima 15

43 Impressora Papel atolado - Complexidade Minima 15

44 Impressora Remanejamento - Complexidade Minima 15

45 Impressora Troca de cilindro - Complexidade Baixa 2,25

46 Impressora Troca de toner - Complexidade Baixa 2,25
Abertura/Acompanhamento de

47 Infraestrutura | Chamados com prestadores de Minima 15
Servicos - Complexidade

48 Infraestrutura Backup,.Restore de Switch - Média 6
Complexidade
Backup e Recuperacao de arquivos de .

49 Infraestrutura Pasta de Rede - Complexidade Média 4,5

50 Infraestrutura Storage - Backup - Complexidade Alta 7,5
Verificag&do de conectividade e

51 Infraestrutura | funcionamento das interfaces de rede - Média 4
Complexidade

52 Infraestrutura }/er_lflcagao do fun_czlonamento das Alta 6
laminas - Complexidade

53 Infraestrutura Verlflcag_ao do hardware em geral - Alta 6
Complexidade

54 Infraestrutura AdlClona_r / Excluir reserva de IP - Baixa 5
Complexidade

55 Infraestrutura | ~onfiguracao de Servico - Alta 7,5
Complexidade

56 Infraestrutura Instalacdo de Servigco - Complexidade Alta 7,5

57 Infraestrutura | Manutencdo de Servico - Média 4,5
Complexidade

53 Infraestrutura Conflgur_ac;ao de Servico - Alta 75
Complexidade

59 Infraestrutura Criacéo _de ponteiro (A/CNAME) - Baixa 25
Complexidade

60 Infraestrutura Instalacdo de Servico - Complexidade Alta 7,5

61 Infraestrutura | Manutencdo de Servigo - Média 4,5
Complexidade

62 Infraestrutura Docume_ntac;ao Op.de Infraestrutura - Média 45
Complexidade
Estudo de ambiente para proposta de

63 Infraestrutura | implementacédo de mudanca - Média 4,5
Complexidade

64 Infraestrutura Conflgur_agao de Regras em Firewall - Média 45
Complexidade

65 Infraestrutura Instalacdo de Firewall - Complexidade Alta 7,5

66 Infraestrutura Manutencdo de Firewall - Média 4,5

Complexidade
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Instalacéo fisica Instalagéo fisica de

67 Infraestrutura | servidor em ambiente Data Center Alta 6
(Pequeno/médio/grande porte).

68 Infraestrutura Servidor em ambiente Dgta Center Alta 3
(grande porte) - Complexidade

69 Infraestrutura Servidor em amb|ente Data Centgr Média 5
(pequeno/médio porte) - Complexidade

70 Infraestrutura Host indisponivel - Complexidade Baixa 1,5

71 Infraestrutura Instalar agente Zabbix - Complexidade Baixa 15

72 Infraestrutura Configuragao - Complexidade Média 4,5

73 Infraestrutura Instalacdo - Complexidade Alta 7,5

74 Infraestrutura Manutencéo - Complexidade Média 4.5

75 Infraestrutura SerV|dor_f|S|co grande porte - Alta 6
Complexidade

76 Infraestrutura SerV|dor_f|S|co pegueno/médio porte - Média 3
Complexidade

77 Infraestrutura Criacdo de Rotas - Complexidade Maxima 16

78 Infraestrutura Manutencdo de Rotas - Complexidade Média 6

79 Infraestrutura Analise do Ambiente - Complexidade Alta 7,5

80 Infraestrutura Atualizar Unlc_lade Organizacional no Baixa 3
AD - Complexidade

81 Infraestrutura Check L!st Semanal de Ambiente - Alta 9
Complexidade

82 Infraestrutura Conflgu_rac;ao de regra de atu_allzac;ao Média 4
em Servidor Wsus - Complexidade

83 Infraestrutura Criacéo _de Maquina virtual Linux - Alta 75
Complexidade

84 Infraestrutura Criacéo _de Maquina virtual Windows - Alta 75
Complexidade

85 Infraestrutura Criar Po!ltlcas de Grupo - Média 45
Complexidade

86 Infraestrutura Criar Un_ldade Organizacional no AD - Média 45
Complexidade

87 Infraestrutura Des!lgar ou Religar _parmalmente 0 Média 6
Ambiente - Complexidade

88 Infraestrutura Des_llgar ou Religar _totalmente ° Maxima 12
ambiente - Complexidade

89 Infraestrutura Implanta_gao de Servidor Wsus - Alta 6
Complexidade

90 Infraestrutura Instala(;a_lo de Solucgéo Antivirus - Alta 75
Complexidade

91 Infraestrutura Instalacao/Configuracao da Aplicacéo Alta 12

- Complexidade

EDITAL PADRAO PREVIAMENTE APROVADO CONFORME PORTARIA N°007-S/05-PGE



mailto:pregao-der@der.es.gov.br

DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI

DEPARTAMENTO DE EDIFICAGOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

DER-ES
pregao-der@der.es.qov.br

Reinicializacao de Servidor JBOSS -

92 Infraestrutura : Alta 7,5
Complexidade
93 Infraestrutura Re|n|C|aI.|zagao de Servidor Windows - Alta 75
Complexidade
94 Infraestrutura Re|n|C|aI.|zagao de Servidores Linux - Alta 75
Complexidade
95 Infraestrutura | Y enficacao de Desempenho - Alta 7,5
Complexidade
Wsus - Download, homologacéo e
agendamento de instalacao de novas
atualizacdes - Download,
96 Infraestrutura | homologacao e agendamento de Média 3
instalacdo de novas atualizacdes de
patchs em computadores do Ambiente
do DER
97 Internet Bloquelo_ de Acesso a sites - Média 45
Complexidade
98 Internet Internet lenta - Complexidade Baixa 2,25
99 Internet N&o Acessa a Internet - Complexidade Baixa 2
100 Internet Permiss&o de Acesso a sites - Baixa 225
Complexidade
101 | Loginde Rede | Acesso ao Drive ES - Complexidade Minima 15
102 | Login de Rede | Criagdo - Complexidade Minima 1,5
103 | Login de Rede | Desativar - Complexidade Minima 15
104 | Loginde Rede | Esqueceu a senha - Complexidade Minima 15
105 | Login de Rede | Reset de Senha - Complexidade Minima 15
106 Nobreak Remogap / Instalacéo de baterias - Alta 16
Complexidade
107 Nobreak Remogap / Instalacéo de baterias - Baixa 6
Complexidade
108 Nobreak Remogap / Instalacéo de baterias - Média 3
Complexidade
109 Scanner Configuracéo - Complexidade Baixa 2,25
110 Scanner Instalacdo - Complexidade Baixa 2,25
111 Scanner Manutencéao - Complexidade Baixa 2,25
112 Scanner Remanejamento - Complexidade Minima 15
114 Sistema Apresentando erro - Complexidade Média 4,5
Operacional
115 Sistema Ativagéo - Complexidade Baixa 2
Operacional
116 Slster_na Atualizagéo - Complexidade Média 4,5
Operacional
117 Sistema Manutencéo preventiva - Baixa 3

Operacional

Complexidade
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119 Sistemas E-Docs - Complexidade Baixa 2
120 Sistemas OAASIS - Complexidade Minima 15
121 Sistemas Portal do DER - Complexidade Minima 15
122 Sistemas SIARHES - Complexidade Baixa 2
123 Sistemas SIDER - Complexidade Minima 15
124 Sistemas SIGEP - Complexidade Baixa 2,5
125 Sistemas Site do DER - Complexidade Minima 15
127 Software 7 Zip - Complexidade Baixa 15
128 Software Adobe lllustrator - Complexidade Baixa 3
129 Software Adobe Professional - Complexidade Minima 15
130 Software Adobe Reader PDF - Complexidade Minima 15
131 Software Anti-virus - Complexidade Baixa 2,5
132 Software Autocad - Complexidade Minima 15
133 Software Autocad DWG Viewer - Complexidade Minima 1,5
134 Software Bizagi - Complexidade Minima 15
135 Software Certificado Digital - Complexidade Baixa 3
136 Software Detran NET - Complexidade Baixa 3
137 Software Excel - Complexidade Baixa 3
138 Software Falha - Officg, 7-Zip, Java, Adobe, Baixa 15
Chrome, Mozilla.
139 Software Falha - Autocad, Bizagi, Qgis, Adobe Média 5
lllustrator, Corel Draw.
140 Software Google Earth - Complexidade Baixa 3
141 Software Google Meet - Complexidade Minima 15
142 Software Instalacdo de fontes - Complexidade Baixa 2,5
143 Software Java - Complexidade Minima 15
144 Software Mddulo de Seguranca - Complexidade Minima 1,5
145 Software Navegadares de internet - Minima 1,5
Complexidade
146 Software Netframework - Complexidade Minima 15
147 Software Outros - Complexidade Minima 15
148 Software PDF Creator - Complexidade Minima 15
149 Software PDF Sam - Complexidade Baixa 15
150 Software PGENET - Complexidade Minima 15
151 Software Problema com Virus - Complexidade Minima 15
152 Software Programas do BIM 360 - Minima 1,5
Complexidade
153 Software Project - Complexidade Minima 15
154 Software QGIS - Complexidade Baixa 3
155 Software Spark - Complexidade Baixa 2
156 Software Tirar Davidas e Orientacdo de uso ao Baixa 2

Usuario - Complexidade
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157 Software Token - Complexidade Baixa 3

158 Software Visio - Complexidade Minima 1,5
159 Software Word - Complexidade Minima 15
160 Software Zoom - Complexidade Minima 1,5

Ativagéo de Ponto de Rede -

161 Suporte Rede : Baixa 2,25
Complexidade

162 Suporte Rede Instala(;go de novo Ponto de Rede - Baixa 2.25
Complexidade

163 Suporte Rede Manutencédo em Ponto de Rede - Baixa 3

Complexidade

164 Suporte Rede N&o acessa a Rede - Complexidade Baixa 2,5

Rede apresentando lentido -

165 Suporte Rede : Média 6
Complexidade

166 Suporte Rede Remane;amento de Ponto de Rede - Baixa 225
Complexidade

167 Telefone Adicionar extensdo de Ramal - Média 4

Complexidade

Cadastro / Alteracdo de Ramal na
168 Telefone Lista de Ramais do Portal - Minima 2
Complexidade

Criacdo de Ramal PC / PABX Virtual -

169 Telefone Complexidade

Minima 2

Instalagdo de novo Ramal Fisico -

170 Telefone Complexidade

Média 4

171 Telefone Mudo - Complexidade Minima 15

N&o faz ligagéo interurbana -

172 Telefone . Minima 15
Complexidade

173 Telefone N&o faz _Ilga(;ao para celular - Minima 15
Complexidade

174 Telefone N&o funciona - Complexidade Minima 1,5

175 Telefone N&o transfere ligacdes - Complexidade Minima 15

Ramal PC / PABX Virtual Nao -

176 Telefone Responde ou Offline - Complexidade Média 2

177 Telefone Remanejamento de Ramais - Média 4
Complexidade

178 Telefone Instalacéo de Telefone/Ramal VOIP Média

179 Telefone Mudo Média 2

180 Telefone Criacéo de Grupo de Captura de Média 15

Chamada de Ramais

Alteracéo de Configuracdes de
181 Telefone Aparelho Telefénico / Ramal de Média 2
Tecnologia VOIP
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182 Telefone Crlagag ple URA (Unidade de Resposta Média
Automatica)

183 Telefone Crlagag ple URA (Unidade de Resposta Alta
Automatica)

184 Telefone Crlagag ple URA (Unidade de Resposta Maxima
Automatica)

185 Telefone Configuracao de Ramal Virtual para Média
Teletrabalho
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APENSO B

EDITAL PADRAO PREVIAMENTE APROVADO CONFORME PORTARIA N°007-S/05-PGE


mailto:pregao-der@der.es.gov.br

DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

DER-ES
pregao-der@der.es.gov.br

CRONOGRAMA

Prazos

(Dias
uteis)

Acao

Responsavel

Assinatura do Contrato

O Contrato devera ser assinado e posteriormente publicado
no Diario Oficial

DER-ES/
CONTRATADA

Reuniao inicial

Sera realizada com a presenga dos servidores do DER-ES
envolvidos na contratacao, do representante legal e do
Preposto da empresa Contratada

A CONTRATADA devera entregar devidamente assinado, o
Termo de Confidencialidade contidos no APENSO D.

Sera feito o alinhamento das expeclalivas contraluais,
esclarecidas as questies operacionais, administrativas e de
gerenciamento do Contrato.

Os ajustes serdo formalizados em ata, com assinatura dos
participantes.

DER-ES/
CONTRATADA

Apresentagao da documentagao da equipe técnica

A Contratada efetuara a entrega dos Curriculos contendo a
documentagdo comprobatoria em conformidade com os
requisitos de qualificagdo exigidos, para a analise e
aprovacao pela CONTRATANTE

Fase de Planejamento

A CONTRATADA devera apresentar o Plano de Implantacgao,
contendo as seguintes etapas:

- Fase de Planejamento
- Fase de Transigado
- Fase de Operacado

DER-ES/
CONTRATADA

D+10

Homologagao do Plano de Implantagao

DER-ES

D+10

Fase de Transicao

DER-ES/
CONTRATADA

Homologac¢ao da Fase de Transigao

DER-ES

D+41

Fase de Operacao

DER-ES/
CONTRATADA

APENSO C

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE
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Tendo em vista a contratacdo da empresa , doravante
denominada CONTRATADA, para realizacdo dos servicos constantes do Termo de Referéncia
do Pregéo Eletronico N° 12022, e considerando o acesso as informagfes confidenciais
relacionadas ao DER-ES, doravante denominado CONTRATANTE, comprometemo-nos com 0s
termos e condi¢des abaixo discriminados.

Para os fins deste instrumento, sdo consideradas como sigilosas todas as informacdes
classificadas, ou quando vierem a ser classificadas pela CONTRATANTE, como reservadas ou
confidenciais ndo passiveis de reproducao e de uso ou acesso restrito.

Assim, todos os profissionais da CONTRATADA se comprometem:

a) A manter, em relacdo a terceiros, sigilo sobre todas as informacdes confidenciais de que
tenhamos acesso;

b) A utilizar as informacdes relacionadas a CONTRATANTE exclusivamente na execucao
dos servigos constantes do Termo de Referéncia do Pregdo Eletronico N° 12022;

b) A ndo divulgar ou produzir cOpias a terceiros, por quaisquer meios ou formas, de estrutura
de dados, de codigos fonte de sistemas e dos seus respectivos executaveis e bibliotecas.
Tal proibicdo estende-se a quaisquer outras informagdes que tenham chegado ao nosso
conhecimento e/ou posse, por decorréncia direta ou indireta do desenvolvimento do
trabalho. Na auséncia de classificacdo explicita da informacédo, o gestor da respectiva
informacéo fara oficialmente a sua classificacao, antes que possamos dentro de nossas
funcdes utiliza-las;

d) A conhecer e agir em conformidade com a Politica de Seguranca da Informacédo da
CONTRATANTE e outras diretrizes, normas e procedimentos relacionados a seguranca da
informacdo e a administracdo em geral, atuais ou que vierem a ser divulgados pela
CONTRATANTE ou pelo Governo do Estado do Espirito Santo, durante o exercicio de nossas
funcoes;

e) A zelar pela confidencialidade, integridade e disponibilidade das informacdes, as quais
serdo tidas como sigilo profissional, inclusive apés o término do Contrato firmado entre nés e a
CONTRATANTE.

N&o se consideram “terceiros”, porém, para os efeitos da alinea c) acima, as pessoas fisicas e/ou
juridicas participantes da execucao dos servi¢cos constantes do Termo de Referéncia do Pregao
Eletronico N° 12022.

Autorizamos a CONTRATANTE a ter acesso irrestrito a todas as correspondéncias enviadas e
recebidas pelos enderecos eletrénicos que forem disponibilizados pela instituicdo para uso em
servigo.

Declaramos ter conhecimento de que todas as a¢cdes executadas por nossa equipe no ambiente
da CONTRATANTE poderdo ser registradas e, havendo necessidade, posteriormente
averiguadas.

Sao de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA todos os danos decorrentes de eventual
violagdo ao compromisso de confidencialidade ora firmado.

EDITAL PADRAO PREVIAMENTE APROVADO CONFORME PORTARIA N°007-S/05-PGE


mailto:pregao-der@der.es.gov.br

DERES

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE MOBILIDADE E INFRAESTRUTRA - SEMOBI
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
DER-ES
pregao-der@der.es.qov.br

Caso sejamos obrigados a revelar qualquer informacao confidencial por determinacao legal de
autoridades competentes, deveremos, imediatamente, notificar a CONTRATANTE, e nos
comprometemos a cumprir a referida determinacao no limite do estritamente solicitado.

A fim de dirimir qualquer controvérsia oriunda do presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE,
submetemo-nos as leis da Republica Federativa do Brasil e elegemos o foro de Vitoria/ES, com
rendncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Local e data

Atenciosamente,

Razao social da empresa CNPJ

Assinatura do (s) representante (s) legal (ais) Nome completo do (s) representante (s) legal (ais),
CPF e RG

Observacao: O presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE devera ser firmado pelos

representantes legais, com reconhecimento de firma e apresentacdo da documentacédo
comprobatéria.

APENSO D

REQUISITOS DO SISTEMA DE GESTAO DE SERVICOS DE TIC

1. DEFINICOES
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1.1. A CONTRATADA devera dispor de solucdo informatizada de Service Desk, com
interface totalmente Web, voltada & operacdo e gestdo dos atendimentos realizados. Esta
solucao deveréd conter recursos de inventario automatico de estacdes de trabalho, coletando
informacgdes de hardware e software dos equipamentos e notificando alteracdes efetuadas,
bem como interfaces para controle dos processos de gerenciamento de incidentes,
problemas, configuracdes e mudancgas.

1.2. Serao de responsabilidade da CONTRATADA a instalacao, configuracdo, importacao,
customizacgdes, cadastros e treinamentos da solucéo.

1.3. A solucao devera ser hospedada em ambiente disponibilizado pela CONTRATANTE,
evitando assim perda de conexdo com o sistema em caso de queda na conexéao de internet.
1.4. Cada técnico e analista devera ter uma senha e login para acesso, possibilitando a
realizacdo de analises pessoais e 0 mapeamento de atendimentos.

1.5. Deveré ser criado login individual para cada usuario da CONTRATANTE que abrird
Ordem de Servigo.

1.6. Toda a base de conhecimento, inventario de hardware e software e registros de
solicitacdes de usuarios, incidentes e problemas s&o de propriedade da CONTRATANTE. E
responsabilidade da CONTRATADA, ao final do contrato, a exportacdo desses dados para
uma base de dados a ser definida pela CONTRATANTE.

1.7. O sistema devera ter cadastradas todas as solicitacdes do cliente, possibilitando a rapida
recuperacao de seu historico, bem como ter sua operacao focada neste relacionamento com
0 usuario.

1.8. O sistema deve permitir sua parametrizagao/customizacdo conforme necessidades da
CONTRATANTE, de forma a atender o objeto da contratacdo, como por exemplo, forma
automatica de contabilizar uso de UST'’s.

1.9. Para fins de controle de prazos e notificacdes, a solucdo devera possuir estrutura de
“‘workflow”, que permita 0 acompanhamento em tempo real e o envio de mensagens por e-
mail aos responsaveis da CONTRATADA quando da aproximacdo ou do vencimento de
prazos de atendimentos.

1.10. Além das funcionalidades exigidas, a solucdo devera apresentar relatérios, disponiveis

também na Web, compreendendo quantitativos de Ordens de Servicos por periodo, por nivel
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de atendimento, por categoria, por tipo, tempos de atendimento, desempenho por equipe,

por técnico, Ordens de Servigos reabertas por periodo, utilizacdo de UST’s, entre outros.

1.11. Todas as funcionalidades deverdo estar implementadas na ferramenta da
CONTRATADA em até 45 (quarenta e cinco) dias, contados a partir da assinatura do contrato

ou cronograma que vier ser definido no inicio do contrato.

2. REQUISITOS GERAIS

2.1. A seguir sdo detalhados os recursos minimos obrigatérios e as caracteristicas
operacionais e de tecnologia requeridos para o Sistema de Gestdo de Service Desk
disponibilizado pela CONTRATADA:

2.1.1. Ser de propriedade da CONTRATADA ou esta possuir licenca de uso do sistema.
2.1.2. Ser multiusuario.

2.1.3. Possuir manuais e help de utilizacao atualizados.

2.1.4. Manter registro de logs das atividades.

2.1.5. ACONTRATADA devera possuir meios para alterar, configurar e adaptar o sistema as
necessidades da CONTRATANTE.

2.1.6. A base de dados do Sistema de Gestao devera ser implementada, obrigatoriamente,
em SGBD (Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados) que seja compativel com outros
bancos de dados da CONTRATANTE.

2.1.7. Registrar, em banco de dados, todos os atendimentos realizados, com numero da
Ordem de Servico, horario de abertura/alteragdo/conclusédo, status do atendimento,
identificador do equipamento (tipo, patriménio, marca, modelo), demandante (nome, e-mail,
telefone, lotac&o), técnico responsavel pelo atendimento, descricdo da situagéo transmitida
pelo demandante, procedimentos adotados (solu¢éo), identificacdo da tarefa.

2.1.8. Permitir o encaminhamento/escalonamento automatico e manual das Ordens de
Servigos para um técnico ou para um grupo de trabalho responsavel.

2.1.9. Permitir a parametrizacéo e customizacao de indicadores de niveis servicos (ANS’s)
de acordo com as necessidades dos usuarios, departamentos, unidades da CONTRATANTE
e assunto, sempre determinando de forma automatica os prazos previstos para cada Ordem

de Servigo.
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2.1.10. Possibilidade de integragdo com sistemas de monitoragao.

2.1.11. Possibilidade de integragédo com sistemas de e-mail.

2.1.12. Possibilidade de integragédo com LDAP.

2.1.13. Possibilidade de integracdo com API (Application Programming Interface).

2.1.14. Capacidade de importar IC's (itens de configuracdo) ja existentes em inventario e
gestao de ativos.

2.1.15. Possibilitar a abertura de Ordem de Servico via telefone, e-mail, web e ferramentas
de monitoramento.

2.1.16. Permitir que os Acordos de Niveis de Servico sejam especificados por aplicacéo ou
por combinacdo aplicagdo/servidor, e possuir janela na interface grafica que demonstre a
situacao de acordo com os parametros estabelecidos. Caso sejam ultrapassados a solugéao
fara a notificacdo através da console e/ou envio de mensagem eletrénica e/ou mensagem
de texto SMS.

2.1.17. Permitir operar em ambiente WEB, possibilitando ao usuéario abertura de ordens de
servigo, consultas de Ordem de Servigo e acesso a base de conhecimentos, acesso a uma
base de FAQ (perguntas e respostas frequentes) com o uso de browser padrdo de mercado.
2.1.18. Possibilitar a verificacdo da abertura de mais de uma Ordem de Servico para o
mesmo usuario, evitando a criacao de Ordens de Servigcos em duplicidade.

2.1.19. Permitir consulta a script de atendimento armazenado em base de conhecimento.
2.1.20. Permitir controlar e gerenciar ordens de servico.

2.1.21. Possibilitar o monitoramento de ativos e servigos, com a atribuicdo de limites de
alertas com o envio de mensagens de correio eletrdbnico e mensagem texto SMS aos técnicos
e administradores cadastrados.

2.1.22. Enviar e-mail ao usuario demandante quando da conclusdo da OS no sistema.
2.1.23. Dispor de rotinas de backup que permitam recuperacédo da base de dados em caso
de perda.

2.1.24. Fornecer, pelo menos, o0s seguintes relatorios/consultas, exportaveis para 0s
formatos (HTML, PDF, XLS, RTF, TXT):

2.1.24.1. Relatérios para afericdo dos niveis de servico.
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2.1.24.2. Indicadores de desempenho das turmas dos 1°, 2° e 3° niveis, incluindo quantidade
de Ordens de Servigcos atendidas, quantidade de ordens de servigo abertas e concluidas,
tempo médio de atendimento e tempo de trabalho efetivo, Ordens de Servicos reabertas.
2.1.24.3. Estatisticas de atendimento por itens, periodo, assunto, usuario, grupos,
departamentos, status das Ordens de Servigcos e outros.

2.1.24.4. Estatisticas de atendimento confrontando niveis de servico definidos versus os
alcancados, por Ordem de Servigo ou sinteticamente por tarefa, sub-tarefa, tipo, assunto,
usuario, grupos, departamentos e outros.

2.1.24.5. Resultados mensais de tempo de atendimento, historico de falhas e acbes de
recuperacéao de servi¢os e equipamentos.

2.1.24.6. Relatdrios de gestao e controle de OS.

2.1.25. A CONTRATADA provera treinamento detalhado de uso do sistema de gestédo, com
carga horaria minima de 24 horas, a uma turma de até 5 (cinco) técnicos da Geréncia de TI
da CONTRATANTE, sem qualquer 6nus adicional. As datas de realizacdo e os horarios
serdo definidos em conjunto pela CONTRATANTE e CONTRATADA.

2.1.26. A CONTRATADA provera apresentacao de uso do sistema de gestdo aos usuarios
gue abrirdo Ordens de Servicos da CONTRATANTE, conforme especificado abaixo:

» Apresentacao deve o mais simples possivel, com o maximo de 4 horas de duracao

» Apresentacao deve abordar apenas as fungcdes que os usuarios nao técnicos utilizarao, tais
como: abertura de Ordens de Servicos, consulta a Ordens de Servicos, relatério de Ordens
de Servicos, outras funcdes simples relacionadas a usuarios nao técnicos.

* No inicio da operacdo do contrato devem ser realizados até 5 apresentagbes, com o
maximo de 40 pessoas em cada apresentacao.

* Ao longo da execugao do contrato, outras apresentacfes poderao ser solicitadas, devendo

ser aberta uma Ordem de Servico especifica para tal.

2.1.27. A CONTRATADA mantera base de dados atualizada contendo cadastro de usuarios,
tabela de unidades funcionais e inventario de equipamentos da CONTRATANTE, com a
finalidade de produzir relatérios estatisticos de atendimento por usuério, por unidade

funcional e por equipamento.
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2.1.28. A base de dados de equipamentos possuira, necessariamente, um atributo contendo
0 numero de patrimdnio do bem, para permitir integracdo com o sistema de controle de
patrimonio da CONTRATANTE.

2.1.29. A CONTRATANTE teréa perfil de acesso permanente ao sistema, de nivel gestor /
administrador, para extrair informacfes atualizadas sobre o atendimento (consultas,
relatorios, etc.), bem como para realizagdo de auditorias.

2.1.30. A CONTRATADA fornecera a CONTRATANTE copia de todos os manuais de
utilizacdo do sistema e erratas, sempre que forem feitas alteracdes que reflitam na
documentacédo. Tais manuais devem ser fornecidos de forma digital.

2.1.31. A ferramenta devera ser aderente aos processos de gerenciamento de incidentes,
gerenciamento de problemas, cumprimento de requisi¢cdes, gerenciamento de mudancas e
gerenciamento da configuracéo e ativos, conforme padréo da ITIL V3 ou superior.

2.1.32. As exigéncias para esta ferramenta referem-se a qualificacédo técnica de um produto
e nao de um licitante.

Desta forma, o mesmo produto podera ser apresentado por diferentes licitantes, além de
existir no mercado diversas solu¢des disponiveis com o0s requisitos exigidos e que atendem
aos requisitos estabelecidos no Termo de Referéncia e seus apensos, ndo limitando,

absolutamente, o nimero de licitantes participantes do certame.

3. SERVICO DE SUPORTE E OPERACAO DE SISTEMAS E APLICACOES

A Equipe de Infraestrutura para Suporte e Operacéo de Sistemas e Aplicacfes é a responsavel
pela operacdo e manutencdo continuada de solucdes de software implantadas nos ambientes
da DER-ES (interno e nuvem, gquando houver), cujo principal resultado é a identificar,
diagnosticar e corrigir defeitos, manter a disponibilidade, estabilidade e desempenho dos
sistemas e do ambiente. Também responsavel pela instalagéo (deploy), configuragdo e controle
da execucdao das aplicacdes corporativas, sejam elas adquiridas ou desenvolvidas internamente
pela propria instituicdo, bem como todas as interacdes com as equipes que desenvolvem
sistemas na DER-ES seguindo as praticas DevOps.

Especificamente quanto aos Sistemas desenvolvidos pela DER-ES ou internalizados pela DER-

ES, a CONTRATADA é responsavel pela andlise, diagnésticos, manutencao e restabelecimento
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da sua disponibilidade, estabilidade, desempenho, corre¢céo de falhas ou defeitos relacionados
as configuracdes de ambiente da aplicacdo, identificacdo e comunicacdo de problemas de
aplicacdo pela andlise de seus logs e outras ferramentas de analise de performance de
aplicacoes utilizadas pela DER-ES, em ambiente de producéo.

A Equipe sera responsavel pela observancia as recomendacdes e boas praticas ITILv3 e ITILv4
de Gestéo de Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestdo de Mudancas, Gestdo de Liberagéo,
Gestdo de Acesso, Gestdo de Ativos de Hardware e Software, Gestdo de Configuragéo, Gestao
da Base de Conhecimentos, Gestao dos Niveis de Servico, Gestdo da Capacidade, Gestdo da
Disponibilidade e Gestdo da Continuidade dos Servicos de TI.

O horério de prestacdo do Servico de Suporte e Operacdo de Sistemas e Aplicacdes serd de
segunda a sexta-feira, das 08:00(oito horas) as 18:00(dezoito horas), de modo ininterrupto.

Tipos de tarefas a serem realizadas por esta equipe incluem:

e Adequar a solucao de software e servicos de TIC as mudancas de ambiente operacional,
compreendendo hardware e software basico, e de versao de software, de Containers, de
servidor de aplicacdo e de Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD),
relacionados ao ambiente suportado pela CONTRATADA,

e Dar suporte e acompanhar presencial junto as equipes de desenvolvimento para analise,
diagndstico, resolucao de incidentes e proposta de melhoria nos sistemas e aplicacdes da
DER-ES, quando couber;

e Executar quaisquer procedimentos operacionais rotineiramente requeridos pelo servico
de TIC ou sistema em funcdo de suas regras de negocio ou forma de construcdo
mantendo seu correto funcionamento nos ambientes da DER-ES, em especial de
produgéo, treinamento e homologacéo;

e Possuir entendimento, dominio, monitoracdo preventiva e gestdo dos registros de Log
gerados pelos sistemas suportados e operados;

e Configurar e operar os ambientes de integracdo e entrega continua adotados para as
solucBes operadas e suportadas (servidor de automacao de entregas e orquestradores
de containers, dentre outros) na CONTRATADA, bem como construcdo, em conjunto com
as equipes de desenvolvimento dos pacotes com o0s softwares sustentados e
gerenciamento de publicacdo, de pacotes de software nos ambientes de producdo da
CONTRATANTE;

e Manter atualizada toda a documentacgéo necesséria para o reestabelecimento, rollback ou
reimplantacéo dos servigcos e sistemas, e respectivos ambientes em produgéo, bem como
automatizacao desses processos;
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Absorver os conhecimentos necessarios para o entendimento de toda a arquitetura,
funcionamentos e fluxos de integracdo entre os componentes dos servigos, sistemas e
aplicacoes;

Diagnosticar o incidente em sistemas e apontar necessidade de intervengédo na forma
como a solucao foi desenvolvida pela CONTRATANTE. A CONTRATADA devera sugerir
e detalhar quais mudancas podem ser feitas utilizando os canais estabelecidos pela
CONTRATANTE e executar as a¢des de contorno possiveis sem prejuizo de seus niveis
de servico;

Realizar o deploy, a manutencédo e o controle da execucgéo das aplicacdes corporativas,
com o devido apoio da &rea de sistemas, quando necessario;

Fornecer suporte para os incidentes relacionados a servidores de aplicacéo, e respectivas
aplicacoes, incluindo diagnostico e restauracdo das aplicacBes que se encontram em
producéo, desenvolvimento, testes ou homologacéao;

Fornecer suporte em operacdes de instalacdo, implantacdo e migracao de aplicacées que
se encontram nos ambientes de producédo, homologacédo, desenvolvimento e testes;
Analisar e registrar solugdes de ocorréncias, mantendo o respectivo histérico bem como
as solucoes;

Garantir que ndo haja negacédo de servico para os usuarios legitimos de aplicacoes,
reportando os problemas para a equipe técnica responsavel,

Atuar junto & Equipe de Desenvolvimento/Manutencdo de Sistemas para assegurar 0
pleno funcionamento das aplicacdes, inclusive propondo melhorias no c6digo;

Analisar e monitorar os logs das aplicacfes buscando potenciais falhas existentes nos
sistemas e no ambiente, tomar medidas contingenciais e alertar as areas responsaveis
pelo uso e desenvolvimento da aplicacao;

Aplicar as diretrizes institucionais de seguranca da informag¢do no que concerne aos
servidores, aplicacfes e sistemas;

Apresentar de novas solucdes de servidores de aplicagdes, inclusive em nuvem
orquestrada, quando solicitado pelo CONTRATANTE;

Automatizar todas as rotinas de deploy e atualizacdo de sistemas utilizando as
ferramentas de entrega e integracdo continua da DER-ES;

Configurar e operar os ambientes de integracdo e entrega continua implantados para as
solucBes operadas e suportadas (servidor de automacao de entregas e orquestradores
de containers), quando disponivel na CONTRATADA,;

Ajustar os pacotes com o0s softwares sustentados aos ambientes de producdo e
homologacéao;

Gerenciar a publicacdo de pacotes de software nos ambientes de produgéo e
homologacdo CONTRATANTE;
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Fornecer suporte para os incidentes relacionados a servidores de aplicacdo Linux ou
Windows, incluindo diagnéstico e restauracdo das aplicacbes que se encontram no
ambiente da DER-ES;

Analisar e registrar solugdes de ocorréncias, mantendo o respectivo histérico bem como
as solucoes;

Manter atualizada a Base de Dados de Configuracdo dos ativos de servidores e servi¢os
de TIC, inclusive em relagdo aos relacionamentos entre os itens de configuragao (IC’s).
Garantir a consisténcia e a seguranca das informacdes;

Realizar a migracéo dos sistemas e aplicacoes da CONTRATANTE para outra solucao de
virtualizacdo/ container ou nuvem orquestrada que a DER-ES venha a utilizar;

Fornecer informacdes e relatérios sobre a utilizacao e situacéo das aplicacdes;

Manter e suportar as interfaces entre a Internet e as aplicacdes, implementar softwares e
mecanismos que garantam 0 acesso seguro e a consisténcia das funcionalidades web;
Monitorar e gerenciar a performance dos servidores de aplicagdo WEB;

Analisar periodicamente os logs das aplicacdes buscando potenciais falhas existentes nos
sistemas, tomar medidas contingenciais e alertar as areas responsaveis pelo
desenvolvimento e uso da aplicacéo;

Desenvolver rotinas e scripts voltados a monitoracdo e garantia da disponibilidade das
aplicacoes e respectivos componentes de software sob sua responsabilidade;

Executar todos os procedimentos operacionais rotineiramente requeridos para o
funcionamento do servico ou sistema em funcéo de suas regras de negdcio ou forma de
construcao;

Fornecer suporte em operacdes de instalacdo, implantacdo e migracao de aplicacfes que
se encontram nos ambientes de produc¢édo, homologacéo e testes;

Suportar o funcionamento de aplicacbes WEB desenvolvidas nas linguagens Java, PHP,
Python, Ruby ou outras utilizadas no ambiente da DER-ES;

Configurar e manter em funcionamento os servidores de aplicacées WEB, tais como IIS,
Apache, Tomcat, Jboss, Wildfly, Zope, ou outros utilizados pela DER-ES;

Execucdo de servicos de instalacdo, administracdo, gerenciamento, orquestracao e
implantacédo de sistemas que administram containers, utilizando as ferramentas Docker,
Kubernets, Openshift e equivalentes, e manter a atualizacdo tecnolédgica da solucdo em
conformidade com o definido pela CONTRATANTE;

Administrar as permissdes dos usuarios responsaveis pela edicdo de contetdo dos portais
da Intranet e Internet baseados na tecnologia WordPress, em conjunto com a equipe
especializada de apoio ao gerenciamento de identidades;

Atualizacdo de aplicacbes sustentadas em ambientes de producdo, homologacéao,
desenvolvimento e testes;
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Participar de reunides junto a equipe de desenvolvimento para analise do impacto, riscos
e requisitos das aplicacdes que implantadas e/ou em processo de implantacdo no
ambiente da DER-ES;
Propor a atualizacao dos recursos de software e hardware a CONTRATANTE;
Transmitir informacdes sobre assuntos que afetem os usuarios, tais como mudancas de
configuracdes de servidores, novas versdes de software, etc.;
Garantir a integridade e confidencialidade das informagdes sob seu gerenciamento e
verificar ocorréncias de infragOes de seguranca;
Mapear em conjunto com as equipes de desenvolvimento e implantar processos
automatizados de analise, monitoramento e identificacdo de falhas nos sistemas e
respectivas funcionalidades;
Criar e gerenciar processos de automacdo de builds e controle de versionamento de
aplicacdes, quando necessario;
Exercitar e simular contingéncias, e informar a necessidade de corregcdes e
aperfeicoamentos;
Executar as atividades de mudancas programadas, atualizando todas as informacdes
pertinentes;
Garantir a operacionalidade, acessibilidade, disponibilidade e integridade dos softwares
de geréncia de aplicacoes;
Instalar, customizar e tornar disponivel as novas versées dos softwares aplicativos e de
middleware (HTTP/HTTPS servers, Java Application Servers, WordPress, gerenciadores
de API e barramentos, dentre outros) a fim de agregar os novos recursos das ferramentas
e manter a atualizacdo tecnoldgica e a conformidade com o suporte do fornecedor;
Instalar, configurar e manter os servicos (webservices) dedicados a comunicacgao
maguina-maquina, vinculados as aplicacfes institucionais;
e Executar testes de regressao e rollback em sistemas quando houver a necessidade de
retornar a uma determinada versao de sistema do CONTRATANTE, caso algum deixe
de funcionar ap6s uma mudanc¢a no ambiente.
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