TERMO DE REFERENCIA

COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE - DESO

DISPENSA DE LICITAGAO N° /2025-DGC

Processo Administrativo n.° 12025

1. OBJETO

O presente processo consiste na realizagdo de Dispensa de Licitacao

visando a contratagdo emergencial para prestagdo de servigos de suporte técnico
em tecnologia da informacao e Central de Servigos, que inclui Manutencao
Preventiva e Corretiva pela CONTRATADA aos equipamentos de TIC constantes
do patriménio da DESO, bem como, Gerenciamento de Incidentes e Atendimento
de Suporte Técnico aos usuarios de informatica da CONTRATANTE, pelo periodo
de 6 (seis) meses, para atendimento aos usuarios da DESO mediante o
fornecimento de profissionais dos tipos:
(a) Técnico Operacional Preposto, (b) Técnico Operacional de Suporte Nivel 1, (c)
Técnico de Suporte a Sistemas, (d) Técnico em Operagdo de Computadores, (e)
Técnico Operacional de Suporte Nivel 2 e (f) Técnico Operacional de Infraestrutura,
conforme especificacdes técnicas e quantidades contidas no Termo de Referéncia.

Denomina-se:
CONTRATANTE — DESO - Companhia de Saneamento de Sergipe.
CONTRATADA - Empresa contratada pela DESO para a execugao dos servicos

Entende-se como Central de Servigo, o atendimento ao usuario, prestado
por pessoal da contratada, compreendendo: o horario de funcionamento e
atividades a serem desenvolvidas.

Entende-se como manutengao preventiva a conservagédo dos equipamen-
tos em condigbes de operagdo, através de limpeza interna e externa, testes do
cabe- amento de légico e elétrico, lubrificacdo e ajustes, de acordo com as
especificagdes dos fabricantes. A frequéncia de sua realizagao deve ser no maximo
SEMESTRAL, em datas previamente combinadas entre as partes através de um
Plano de Manu- tengdo Preventiva desenvolvido pela CONTRATANTE. A
manutengao preventiva também podera ser realizada concomitante a manutengao
corretiva.

A manutengdo corretiva tem por finalidade corrigir falhas dos
equipamentos em Software e Hardware, incluindo também a limpeza interna e
externa dos equipa- mentos compreendendo inclusive, a substituicao de peca(s),
onde destacamos mi- crocomputadores, impressoras, projetores multimidia,
notebooks, etc. A disponibili- dade das pegas necessarias para a execugao dos
servicos sera de responsabilidade da CONTRATANTE, e as ferramentas
necessarias e EPl s, para a manutengcdo, se- rdao de responsabilidade da
CONTRATADA.
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A manutenc¢ao da Infraestrutura tem por finalidade executar manutencao
corretiva e preventiva no cabeamento de rede de Dados e Voz, com crimpagem de
cabos UTP na confeccdo de patch cords e line cords, como também testes e
crimpa- gens nos patchs panels e tomadas terminais. Incluindo também a
Instalacdo e ma- nutencdo da Infraestrutura de Cabeamento Estruturado e
Telefonia. A disponibilidade dos materiais e equipamentos necessarios para a
execugdo dos servigcos, sera de responsabilidade da CONTRATANTE, e as
ferramentas e EPI s para a manutencdo, serdo de responsabilidade da
CONTRATADA.

O gerenciamento dos incidentes (restauracdo da operagcdo normal do
servico no menor tempo possivel e minimizar o impacto adverso nas operacdes do
negocio, garantindo que os melhores niveis possiveis de qualidade e
disponibilidade sejam mantidos) sera feito via SATI (Sistema de Atendimento aos
usuarios de Tl), sistema proprio da CONTRATANTE.

Os servicos serao avaliados através dos Niveis de Servigo especificados
neste documento e seus Anexos.

Os profissionais que prestarao os servicos descritos neste Termo de Refe-
réncia deverao ter seus vencimentos baseados na Convencéao Coletiva de Trabalho
firmada pelo Sindicato dos Trabalhadores em Empresas de Tecnologia da Informa -
¢ao e Comunicagao de Dados do Estado de SERGIPE (SINDTIC/SE);

1.1 JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAGCAO

Os servigos especializados de suporte técnico em tecnologia da informagao junto
com a Central de servicos vem complementar os recursos de TIC atualmente im-
plantados na DESO, possibilitando a redugao de custos pela otimizagado no uso da
tecnologia e recursos disponiveis, com maior agilidade para resolugdo de
pequenos incidentes e, para o atendimento de requisicbes de servigos, maior
satisfacao do usuario que dispora de um canal de atendimento rapido e eficiente,
com melhor utili- zagcdo dos recursos técnicos, além do suporte otimizado para
resolucao de proble- mas.

1.2. NOSSA EMPRESA

A Companhia de Saneamento de Sergipe — DESO é uma empresa de economia
mista criada em 25/08/1969, responsavel por estudos, projetos e execugao de servi
- ¢os de abastecimento de agua, esgotos e obras de saneamento em todo o estado
de Sergipe. A exploragao dos servigos ocorre através de contratos de concesséo,
fir- mados com os municipios. Nosso principal acionista € o Governo do Estado de
Ser- gipe, que detém 99% do total de acdes.

A DESO possui um quadro funcional com 1000 empregados, que atuam nas areas
Administrativa, Operacional e Técnica dos Sistemas. Se faz presente em 70 Sedes
Municipais, 270 Povoados, beneficiando mais de 1,3 milhao de habitantes, corres -
pondente a 77% da populagao do Estado de Sergipe.
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A Deso possui um parque tecnolégico composto de 900 microcomputadores, com
marcas e modelos diversos e sistemas operacionais Windows 11, Windows 10,
Win- dows 8, Windows 7, Linux Lite e Ubuntu. Com aproximadamente 1.500
usuarios no Active Directory.

Nosso datacenter € composto por:

Ativos Total
Desktops 870
Notebooks 30
Impressoras 200
Servidores fisicos 6
Servidores virtualizados 70
Storages 2
Switches Layer 3 2
Switches Faber Channel BRO- 2
CADE
Switches de borda 60
Firewall 70
Acess Point 50
Links MPLS 70
Link de acesso a internet 2

1.3. Funcionamento da Central de Servigos
1.3.1. Metas e Objetivos

As metas e objetivos definem a razdo pela qual a fungdo Central de
Servigos é importante para a DESO na entrega e suporte efetivo e eficiente dos
servicos de TI. Esta secdo estabelece as metas e objetivos fundamentais que
sustentam a fun- ¢do da Central de Servicos. O acordo e documentagao das metas
e objetivos prove - em um ponto de referéncia para checar a implementagédo das
decisdes operacionais e atividades.

O objetivo da Central de Servigos é atuar como o ponto primario de contato
para os usuarios quando ha uma interrupgao no servigo, um pedido de Requisi¢ao
de Servico, ou mesmo para algumas categorias de Requisicdo de Mudancas. A
Cen- tral de Servigos garante a comunicagao com 0S usuarios e age como um
ponto de coordenagao para varios processos e grupos de TIC.

A meta da Central de Servigos é restaurar ou prover o “nivel de servigo es-

perado” para os clientes de TIC o mais rapido possivel. Isto pode envolver a
solugdo de uma falha técnica, ou pode envolver o preenchimento de uma
Requisicdo de Ser- vigo ou responder uma consulta — qualquer atividade que seja
necessaria para per- mitir que o0s usuarios possam iniciar ou retomar,
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satisfatoriamente, as suas ativida - des.

Para que essa meta seja alcangada, a Central de Servigos deve alcangar os
seguintes objetivos e deve estar habilitada a:

* Corrigir falhas nos Softwares instalados nos equipamentos de
informatica, in- clusive problemas de configuragcdo, instalacédo e
atualizacgao;

» Ultilizar solugdes de contorno (backups), a fim de restabelecer os servigos;

* Instalagdo e realocagdo de equipamentos entre setores e/ou unidades
dife- rentes da DESO, dentro do Estado de Sergipe, bem como o
transporte dos equipamentos em garantia para a assisténcia técnica
autorizada;

» Esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de softwares basicos,
aplicati - vos e sistemas de informagdes utilizados;

» Prestar orientacbes e dicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informagdes (tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos
especificamente para DESO) e equipamentos em geral;

» Instalar novos microcomputadores, servidores, softwares, impressoras,
ativos de rede e demais periféricos, de acordo com as instrugcdes da
DESO;

* Remanejar (desinstalar, reinstalar e reconfigurar) equipamentos;

*+ Suporte no recebimento e conferéncia de produtos, materiais e
equipamen- tos;

» Elaboragdo de diagnosticos técnicos referentes aos servigos executados
e equipamentos;

* Montagem (instalacdo e interligagcdo de microcomputadores / notebooks,
pro - jetores, telas de projecao, telefonia, sistemas de som e acesso a
rede LAN, WAN e Internet) e acompanhamento de videoconferéncias;

* Manter os usuarios informados sobre o progresso dos incidentes e
requisi- gdes de servigos registrados no Sistema SATI, assim como sua
documenta- ¢ao atualizada;

* Documentar e informar o fechamento de todos os incidentes resolvidos,
requi - sicdes de servigos atendidas e outros contatos no Sistema SATI;

* Realizar a separacao dos chamados SATI para cada area responsavel
(Su- porte/Infraestrutura), por meio do recurso de direcionamento de
chamado do Sistema SATI.

» Prover o primeiro e segundo niveis de suporte, sendo o Primeiro Nivel
tele- fénico e o Segundo Nivel presencial nas instalacbes da DESO;

* Integracdo com equipe da DESO - 3° nivel, através do encaminhamento
de chamado do Sistema SATI, caso a solugao nao seja da competéncia
do 1° e 2° nivel ou caso o problema ndo seja solucionado, por falta de
conhecimento dos técnicos desses niveis.

* Integragdo com outros fornecedores da DESO - o 4° nivel de
atendimento, onde podemos citar os fabricantes de equipamentos e
empresas de servicos de manutencao.

Devera ser observado o Catalogo de Servigos vigente da DESO, Anexo | a
este Termo de Referéncia para que sejam observados os servicos a serem
suporta- dos. Este catalogo € dinamico, de propriedade da DESO e pode ser
mudado a qual- quer tempo, ficando a contratada obrigada a se adequar para
atendé-lo dentro dos niveis de servigo estipulados.
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1.4. Beneficios Esperados

A CONTRATADA concorda que os seguintes beneficios sdo importantes

para a DESO.

1.4.1. Beneficios para Tl da DESO

Melhoria nos servigos, percepcao e satisfagao dos clientes;
Maior foco e abordagem proativa no fornecimento do servico;
Reducao do impacto negativo no negocio;

Melhor controle e gerenciamento da infraestrutura;

Melhor uso dos recursos de suporte de Tl e maior produtividade
do pessoal de negaocios;

Maior significado das informagdes gerenciais para suporte a
deciséo;

Melhoria na acessibilidade através do ponto unico de contato,
comuni- cagao e informagao.

1.4.2. Beneficios aos Clientes

Melhoria na acessibilidade através do ponto unico de contato,
comuni- cagao e informagao;

Melhoria nas manuten¢des dos equipamentos;

Melhoria nos atendimentos aos usuarios;

Melhor alinhamento de Tl as prioridades do negdécio em tempo
real, possibilitando a alocagao de recursos conforme necessario;

Maior satisfacao de usuarios e clientes;
Maior qualidade dos servigos.

1.5. Definigdes e Termos Principais
Estes termos e definigdes devem ser utilizados através da documentagao,
comunicagao, materiais de treinamento, ferramentas e relatérios do processo.

Central de Servigos: A Central de Servigos (Service Desk)
oferece servigos de suporte técnico e de infraestrutura aos
equipamentos e usuarios. Trata com Incidentes, Problemas,
Solicitagbes e Duvidas.

Usuario: Qualquer integrante da DESO que utilize recursos de TI
para desempenhar suas funcgdes rotineiras.

Contato: Qualquer acionamento feito a Central de Servigo pelos
usua - rios via Sistema SATI, e-mail ou telefone.

Ocorréncia (Evento): Um alerta ou notificagdo criada por
qualquer ser- vigo de TI, Item de Configuragéo ou Ferramenta de
Monitorag&o. Even- tos tipicamente requerem a tomada de agéo
do pessoal de Operacdes de Tl e frequentemente conduzem a
incidentes que estdo sendo regis- trados.

Falha: Perda da habilidade de operar a especificagdo ou entregar
o re- sultado requerido. O termo Falha pode ser usado quando
refere a Ser- vigos de TI, Processos, Atividades e Itens de
Configuragdo. Uma falha frequentemente causa um incidente.
Grupo: Um time ou conjunto de pessoas e ferramentas que elas
utili- zam para lidar um ou mais processos ou atividades; por
exemplo, a Central de Servigos, pessoas que executam atividades
similares, mes- mo que elas possam trabalhar em diferentes
tecnologias ou reportar para diferentes estruturas organizacionais.
Impacto: Medida do aspecto critico de negécio de um Incidente.
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Nor- malmente igual a extensdo causada por um Incidente em
termos de distorcao de niveis de servicos acordados ou
esperados.

* Incidente: Qualquer evento que nao seja parte da operacao
padrdo de um servico e que cause, OUu posSsa causar, uma
interrupcao ou redugdo na qualidade daquele servico.

= Gerenciamento de Incidentes: O objetivo primario do processo
de Gerenciamento de Incidentes é restaurar a operagdo normal de
servico o mais breve possivel e minimizar o impacto contrario nas
operagbes de negocio, garantindo assim que os melhores niveis
possiveis de qua- lidade de servigo e disponibilidade sejam
mantidos.

= Registro de Incidente: Um registro feito via Sistema SATI,
contendo os detalhes de um incidente. Cada registro de incidente
documenta o ciclo de vida de um incidente.

= Chamado: Qualquer Solicitagdo de Atendimento Técnico
realizado pe- los usuarios da DESO através do Sistema SATI.

= Sistema SATI: Sistema desenvolvido internamente e que sera
usado para todos os registros, controle e acompanhamento de
chamados, pe- los técnicos de Tl (Internos e Terceiros) e usuarios
da DESO.

= Nivel de Servigo: Descricdo de como deve ser realizada a
entrega de servigos.

= Prioridade: A sequéncia em que um incidente ou problema
necessita ser resolvido, baseado em impacto e urgéncia.

= Problema: Condicao identificada a partir de multiplos incidentes
que exibem sintomas comuns, ou de um unico incidente
significativo, indi- cativo de erro unico, cujas causas sao
desconhecidas.

= Papel: Um conjunto de responsabilidades, atividades e
autoridades concedidas a uma pessoa ou time. O papel é definido
num processo. Uma pessoa ou time pode ter multiplos papéis.

» Requisicao de Servigo: servicos padronizados, de baixa
complexida- de, que ndo exigem um planejamento detalhado e
devem ser requisita- dos via Sistema SATI.

= Urgéncia: Medida do aspecto critico de negécio de um Incidente
ou Problema, baseado no impacto e nas necessidades de negdcio
do Cli- ente.

= Cliente: A pessoa que adquiri um servico da DESO. Alguns
clientes ndo usam o servigo de Tl diretamente.

= Catalogo de Servigos: Declaracao escrita dos servigos de TI.

= EPI - Equipamento de protecao individual: Todo dispositivo ou
pro- duto, de uso individual utilizado pelo trabalhador, destinado a
protecao

de riscos suscetiveis de ameacar a seguranga e a saude no trabalho,

conforme a Norma Regulamentadora do Ministério do Trabalho e Em-

prego (MTE). Esses equipamentos sao responsaveis pela protecao e

integridade do individuo com o intuito também de minimizar os riscos

ambientais do ambiente de trabalho e promover a saude, bem-estar e

evitar os acidentes e doengas ocupacionais.

» Ferramentas: Todos os instrumentos que permitem realizar
determina- dos trabalhos. Esses objetos foram concebidos para
facilitar a realiza- ¢do de uma tarefa mecanica.

1.6. Atendimento
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A Central de Servigos esta localizada nas instalagbes da CONTRATANTE.
Quantidade de profissionais:

= 1 (um) Técnico Operacional Preposto;
= 1 (um) Técnico Operacional de Suporte Nivel 1 (atendimento na
sede);

= 1 (um) Técnico de Suporte a sistemas (atendimento na sede);

= 1 (um) Técnico em Operagao de computadores (atendimento
noturno na sede);

= 3 (trés) Técnicos Operacionais de Suporte Nivel 2 (atendimento
na sede e nas unidades);

. 2 (dois) Técnicos Operacionais de
Infraestrutura. Total de 9 (nove) profissionais.

1.7. Atendimento em Carater Experimental

Uma vez comprovada a capacidade da CONTRATADA em atender aos re-
quisitos definidos neste Termo, a Central de Servigos deve iniciar o atendimento a
todos os usuarios da DESO. O atendimento em carater experimental deve respeitar
todos os requisitos, procedimentos e niveis de servigos estabelecidos neste termo,
reduzindo neste momento as penalidades pelo ndo cumprimento dos niveis de
servi- ¢o. O objetivo desta fase é dar oportunidade a CONTRATADA de realizar
ajustes que venham a assegurar o cumprimento dos niveis de servigo acordados.
O periodo da prestagcao dos servigos em carater experimental sera de 90 dias, a
partir da assi - natura do contrato.

1.8. Papéis e Responsabilidades

Papéis sao definidos pelo conjunto de responsabilidades, atividades e
autori- dades concedidas a pessoa, time ou grupo designado.

Independente do escopo, as responsabilidades do papel devem ser
acorda- das pela linha de gestao e incorporadas na descricdo de trabalho existente
e/ou in- cluida nos objetivos anuais. Uma vez que os papéis estejam atribuidos, os
empossa - dos devem ter o poder para executar as atividades do papel e a
autoridade apropria - da para suportar outras pessoas responsaveis.

Todos os papéis e pessoas, times ou grupos designados devem ser clara-
mente comunicados através da organizagdo. Isto deve encorajar ou melhorar a
cola- boragao e cooperagao para atividades de processos interfuncionais.

Funcao: Técnico Operacional Preposto

Perfil » O Técnico Operacional Preposto gerenciara o time da

Central de Servicos e sera responsavel por direcionar
a performance buscando o cumprimento dos Acordos
de Nivel de Servigo (ANSs) e de conformidade com as
politi- cas e padroes da Central de Servicos.

O Técnico Operacional Preposto desempenha tarefas
operacionais diarias e de  gerenciamento,
demandadas pelos fluxos do processo, tendo, como
responsabilidade: identificar as oportunidades de
melhoria e auditar o0 uso do processo em nivel
operacional, garantindo a conformi- dade do processo
através dos envolvidos.
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O Técnico Operacional Preposto € responsavel por
repor- tar informagdes aos outros processos (quando
requerido) e assegurar a saida (output) do processo
nos termos dos Niveis de Servigo acordados. Ele é o
guardido da quali- dade desta disciplina e é
responsavel por garantir que o processo seja seguido

corretamente.

Responsabilidade

Garantir que o pessoal e os niveis de habilidade
sejam mantidos durante as horas de operagao e pelo
gerencia- mento das agendas dos turnos dos
técnicos;

Assumir as atividades de interface com a
CONTRATADA, conforme necessario;

Atuar como interface entre todos os niveis de
atendimen- to, para todos os chamados, situagdes
que requeiram in- teragdo entre 0s niveis e
esclarecimento de duvidas;

Realizar visitas nas unidades operacionais, buscando
comprovar e garantir que os servigos estdo sendo
presta- dos com qualidade e eficiéncia;
Responsabilidade absoluta sobre as atividades
operacio- nais diarias do processo;

Garantir que incidentes de seguranga da informagao
se- jam imediatamente passados para a geréncia
responsa- vel pelo tratamento desse tipo de incidente;
Garantir que a equipe de Atendimento Niveis 1, 2 e
Téc- nicos de Infraestrutura possuam as condigdes e
autorida- de necessaria para a realizacdo de seus
trabalhos;

Maximizar o equilibrio entre pessoas, processos e
tecno- logia/ferramenta;

Identificar necessidades de treinamento da equipe;

Onde o processo nao estiver adequado, é de
responsabi- lidade do Técnico Operacional Preposto
comunicar ao responsavel pelo Suporte da
CONTRATANTE;

Prover a equipe da Central de Servicos as
informacbes necessarias para que realizem seu
trabalho eficiente- mente. Isto inclui informacdes do
Processo, conhecimen- to técnico, registro de
informacao e acesso aos erros co-

nhecidos.

Conhecer as médias e variagbes de volume e
tamanho da fila de chamados para tomada de agoes;
Manter bom relacionamento entre usuarios finais e
todos os Niveis de suporte;

Realizar a andlise dos chamados e dividi-los quando
ne- cessario;

Reportar ao responsavel pelo Suporte da
CONTRATAN- TE sobre qualquer assunto que possa
impactar significa- tivamente o negdcio;

O Técnico Operacional Preposto também fara o
atendi- mento Nivel 1 direcionando chamados para os

RUACRNPO G BRITE 43158! PRARTS TE JGLHAO'L BRBR-176) 8528 (000 CEP 48 020480 Y ENPS £8098.171/0601-90

Insc. Estadual 27.051.036-2 — ARACAJU-SE,

Folha 9
Sigla: GTIC



técnicos de Suporte e Infraestrutura, somente em
casos de neces- sidade.

Autoridade *

O Técnico Operacional Preposto tera autoridade para
conduzir os assuntos de natureza técnica e
administrati- va concernentes aos técnicos, visando
sempre a melhor qualidade dos servigos prestados
pela Central de Servi- ¢os aos seus clientes.

Competéncia

Curso técnico completo ou de nivel superior na area
de Tecnologia da Informagao;

Funcao: Técnico Operacional de Suporte Nivel 1

Perfil *

O trabalho primario do Técnico Operacional de
Suporte Nivel 1 é prover o primeiro nivel de suporte
através de atendimento de chamadas telefonicas, e-
mails, Sistema SATI e outras requisi¢des, e lidar com
Incidentes, Requisicdes de Servigo ou Requisi¢des de
Mudanca usando os procedimentos definidos pela
CONTRATANTE;

O Técnico Operacional de Suporte Nivel 1 também
podera fazer o atendimento Nivel 2, de acordo com a
necessidade da CONTRATANTE.

Responsabilidade

Facilitar a comunicagao entre Tl e o negdcio, em nivel
operacional;

Reforgar as expectativas dos usuarios quanto aos
niveis de servico que foram acordados;

Realizar atendimento técnico nivel 01 por meio de
chamadas telefonicas, e-mails, Sistema SATI;
Auxiliar no treinamento de novos Técnicos da Central
de Servicos;

Prover suporte para pequenos incidentes ou
requisi¢cao de servigos simples;

Prover escalada hierarquica quando os acordos de
nivel de servigo tenham sido violados;

Realizar abertura de chamados no site dos
fabricantes para atendimento dos equipamentos que
estao em

L]

garantia;

Registrar os atendimentos
via chamadas telefbnica
no sistema SATI;

Emitir laudos técnicos de

equipamentos em
manutengao;

Possuir uma boa
comunicagdo com  0S
demais técnicos e
estagiarios da
CONTRATANTE,
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buscando a eficiéncia na
resolucdo dos problemas
em menos tempo;

Manter os chamados do
Sistema SATlI sempre
atualizados com acgoes;
Garantir que incidentes de
seguranga da informagao
sejam imediatamente
passados para a geréncia
responsavel pelo
tratamento desse tipo de
incidente;

Competéncia

Informacgao ou curso
superior.

Funcao: Técnico Operacional de Suporte Nivel 2

Perfil

Atendimento aos usuarios de TIl, manutengao de
equipamentos de informatica, manutencao preventiva,
corretiva e inventario de equipamentos de informatica
e suporte técnico.

O Técnico Operacional de Suporte Nivel 2 também
podera fazer o atendimento Nivel 1, de acordo com a
necessidade da CONTRATANTE.

Responsabilidade

Ser um ponto de apoio presencial da TI;

Prover apoio presencial a realizagao de eventos da
DESO;

Facilitar a comunicagao entre Tl e o negdcio, em nivel
operacional;

Reforgar as expectativas dos usuarios quanto aos
niveis de servigo que foram acordados;

Auxiliar no treinamento de novos técnicos da Central
de Servigos;

Prover suporte para incidentes ou requisi¢ao de
servigos, desde que estes ndo possam ser atendidos
pelo Nivel 1;

Prover escalada hierarquica quando os acordos de
nivel de servigo tenham sido violados.

Realizar atendimento aos usuarios de TI.

Executar instalagdo e configuragao de software.
Efetuar movimentacao de equipamentos de
informatica entre Unidades da DESO e para a
manutencao.

Preparar e instalar novos equipamentos de

informatica.

Manter os usuarios de Tl informados com relagéo ao
andamento dos chamados abertos no Sistema SATI.
Registrar  no Sistema SATI

todoo historico dos
atendimentos.
Executar montagem e configuragédo de hardware de
microcomputadores;
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Emitir laudos técnicos de equipamentos em
manutencao;

Possuir uma boa
comunicagdo com  0S
demais técnicos e
estagiarios da
CONTRATANTE,

buscando a eficiéncia na
resolugdo dos problemas
em menos tempo;

Garantir que incidentes de
seguranga da informacgao
sejam imediatamente
passados para a geréncia
responsavel pelo
tratamento desse tipo de
incidente;

Atividades afins.

Competéncia

Informagao ou curso
superior.

Funcao: Técnico de Suporte a Sistemas

Perfil

Prestar informagdes e esclarecimentos aos usuarios
sobre duvidas a respeito do Sistema Comercial da
DESO por meio de SATI, telefone, e-mail, ou outra
tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC)
disponibilizada;

Sanar duvidas sobre a operacionalizagado do Sistema
Comercial da DESO para os usuarios internos;
Atualizar dados cadastrais dos Usuarios;

Realizar abertura de chamados e encaminhamento de
solicitagdes via sistema de atendimento ou via e-mail,
para tratamento em nivel superior;

Informar ao usuario, quando solicitado, posicao
quanto ao andamento dos servigos solicitados;
Realizar treinamento de usuarios, se necessario;

Realizar validagéo de rotinas no sistema Comercial da
DESO antes da entrada em produgao.

Responsabilidade

Atuar como facilitador entre os usuarios e a area
responsavel pelo sistema;

Ser um ponto de apoio presencial da TI;

Facilitar a comunicagao entre Tl e o negdcio, em nivel
operacional;

Reforgar as expectativas dos usuarios quanto aos
niveis de servigo que foram acordados;

Prover suporte para pequenos incidentes ou
requisicao de servigos simples;

Prover escalada hierarquica quando os acordos de
nivel de servigo tenham sido violados;

Registrar os atendimentos via chamadas telefénica no
sistema SATI,
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Possuir uma boa comunicagdo com os demais
técnicos e estagiarios da CONTRATANTE, buscando
a eficiéncia na resolugdo dos problemas em menos
tempo;

Manter os chamados do Sistema SATI sempre
atualizados com acgdes;

Garantir que incidentes de seguranga da informagao
sejam imediatamente passados para a geréncia
responsavel pelo tratamento desse tipo de incidente;
Respeitar e manter o sigilo das informagdes a que

tenham acesso em virtude do
servico;

Competéncia

Funcao: Técnico em Operagcao de Computadores

Curso técnico completo na | 4req | de | Tecnologia | da
Informacgao ou curso
superior.

Perfil *

Operar sistemas de

computadores e
microcomputadores,

monitorando o]
desempenho dos

aplicativos, recursos de
entrada e saida de dados,

recursos de
armazenamento de dados,
registros de erros,

consumo da unidade
central de processamento
(CPU), recursos de rede e
disponibilidade dos
aplicativos;

Assegurar o funcionamento
do hardware e do software;

Garantir a seguranga das
informagdes, por meio de
copias de seguranga e
armazenando-as em local
prescrito, verificando
acesso logico de usuario e
destruindo informacoes
sigilosas descartadas;
Atender clientes e
usuarios, orientando-os na
utilizacdo de hardware e
software;

Inspecionar o ambiente
fisico para seguranga no
trabalho.

Responsabilidade

Atuar como facilitador
entre os usuarios e a area
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responsavel pelo sistema;
Ser um ponto de apoio

presencial da TlI;

Facilitar a comunicagao
entre Tl e 0 negdcio, em
nivel operacional;
Reforgar as expectativas
dos usuarios quanto aos
niveis de servigo que
foram acordados;
Prover escalada
hierarquica quando os
acordos de nivel de
servigo tenham sido
violados;

Registrar os atendimentos
via chamadas telefbnica
no sistema SATI;

Possuir uma boa
comunicagdo com  0S
demais técnicos e
estagiarios da
CONTRATANTE,

buscando a eficiéncia na
resolugdo dos problemas
em menos tempo;

Manter os chamados do
Sistema SATlI sempre
atualizados com acgoes;
Garantir que incidentes de
seguranga da informacgao
sejam imediatamente
passados para a geréncia
responsavel pelo
tratamento desse tipo de
incidente;

Respeitar e manter o sigilo
das informagdes a que
tenham acesso em virtude
do servico;

Competéncia

Curso técnico completo na
Informacgao ou curso
superior.

area

de

Tecnologia

Funcgao: Técnico Operacional de Infraestrutura da Central de Servigos

da

Perfil *

Conhecimento de Projeto de implantagao de redes

(LAN e WAN); Arquitetura de Hardware e Software; e

Suporte a

Microinformatica;
manutengdo de cabeamento estruturado; Conhecimento
em Sistema Operacional Windows; Infraestrutura de rede
e WAN; Protocolos TCP/IP, Servicos e
Gerenciamento de Redes; cabeamento estruturado.

Ethernet

Experiéncia

em

Instalacao

e
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Montagem e configuragdo de hardware de
microcomputadores e servidores; Conhecimentos de
tecnologia de fibra o6tica;

O Técnico Operacional de Infraestrutura também
podera fazer o atendimento Nivel 2, de acordo com a
necessidade da CONTRATANTE.

Responsabilidade

Executar manutengao corretiva e preventiva no
cabeamento de rede de Dados e Voz , com
crimpagem de cabos UTP na confecgdo de patch
cords e line cords, como também testes e crimpagens
nos patchs panels e tomadas terminais.

Executar a manutengdo da Infraestrutura de
Cabeamento  Estruturado, Telefonia, incluindo:
Instalagcao de eletrodutos, passagem de cabeamento,
conectorizacdo de todos os componentes do sistema,
configuragéo de Switch.

Executar suporte nos servigos de impressao via rede;
Acompanhar e dar apoio na execugao dos Projetos de
Infraestrutura de TI;

Apoio na operagao e manutengdo dos servigos de
Telecomunicagdes  (telefonia  fixa, movel e
videoconferéncia);

Abrir chamados nos fornecedores de servigos de
telecomunicacéo;

Garantir que incidentes de seguranga da informagao
sejam imediatamente passados para a geréncia
responsavel pelo tratamento desse tipo de incidente.

Competéncia

Curso técnico completo ou superior em andamento,
pelo menos 3° semestre, na area de Tecnologia da

Informacao.

1.8.1. Ferramentas e Tecnologias

E de responsabilidade da CONTRATADA, utilizar o Sistema SATI, para ge-
renciamento de chamados, executar abertura de chamados, adi¢do de a¢des sobre

o chamado e fechamento do
so- lucionado.

chamado, quando o mesmo tiver sido devidamente

1.8.2. Ambiente / Estrutura Fisica

Para o atendimento dos servigos, serdo utilizadas salas disponibilizadas
pela CONTRATANTE para tal fim. A sala sera disponibilizada com mobiliario e

computa- dor, para os seus

técnicos desenvolverem as atividades basicas de

suporte, manu- tengdo, acompanhamento e registro das informagdes no Sistema

SATI.

1.9. Operagao da Central de Servigos
1.9.1. Horarios de Funcionamento

Servigo

Jornada de Trabalho
(segunda a sexta-feira)

Suporte e Central

de Servigos Grupo 1 (04 profissionais)
07:00h as 11:00h

11:00h as 11:15h - Descanso
11:15h as 12:15h
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12:15 as 14:00 - Almogo
14:00h as 17:00h

Grupo 2 (04 profissionais)
07:45h as 11:45h

11:45h as 12:00h - Descanso
12:00h as 13:00h

13:00 as 14:00 - Almogo ‘
14:00h as 17:00h

Servigo Técnico em Operagao de |00:00 as 6:00
Computadores com  adicional
noturno

a)Por necessidade da CONTRATANTE, podera ocorrer mudanga nos
hora- rios mencionados anteriormente.
1.9.2. Atendimento em horario extraordinario

a) A critério da CONTRATANTE, podera ser solicitada a execugao
dos servicos em dias de Sabado, Domingo e Feriados, em
qualquer hora- rio, desde que a necessidade seja comunicada
com uma antecedén- cia minima de 08 (oito) horas corridas a
CONTRATADA.

b) Também faz parte do atendimento extraordinario, qualquer
horario de segunda a sexta-feira, que esteja fora do horario
normal de funciona - mento descrito no Iltem 1.9.1. Nesses
casos, a necessidade sera co- municada com antecedéncia de
01 (uma) hora.

c) Os atendimentos em dias e horarios extraordinarios, somente
serao atendidos quando formalmente autorizados pela Gestao
de Tl da CONTRATADA ou a quem ela delegar.

d)Os valores a serem pagos pela CONTRATANTE a
CONTRATADA sera realizado com base nas horas efetivamente
executadas e apro- vadas pela CONTRATANTE.

e) O valor da hora dos servigos executados em horario
extraordinario devera fazer parte da Proposta Comercial e fara
composicao do preco final.

1.9.3. Prioridade de atendimento
O atendimento do suporte técnico esta classificado em 04 (quatro) niveis:
Nivel 1 — Atendimento imediato (CONTRATADA);
a) Incidentes e situagdes de suporte que deverdo ser atendidos de

forma

imediata: Troca de suprimentos em impressoras, reiniciar/desbloqueio
de senhas, problemas de impressao, problemas de login, problemas
de acesso as pastas de rede, problemas com ponto biométrico.

Nivel 2 - Atendimento de suporte (CONTRATADA);

a) Prioridade 0 (zero): servidores, Diretorias, Presidéncia,
cabeamento de rede e recursos para desenvolvimento das
atividades dos gerentes.

» Atendimento na capital: 8h para resolucao.
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» Atendimento nas demais cidades do interior: 24h para
resolugao.

b) Prioridade 1 (um): Recursos Humanos, Contabilidade, Financeira,
Lici- tagdes e Contratos, Assessoria Juridica.
» Atendimento na capital: 10h para resolugéo.

+ Atendimento nas demais cidades do interior: 24h para
resolugao.
c¢) Prioridade 2 (dois): os demais.
» Atendimento na capital: 24h para resolugao.
» Atendimento nas demais cidades do interior: 48h para
resolucao.

Observacao: o tempo de atendimento do suporte, nos casos em que
seja necessaria a aquisicao de equipamentos, pegas e/ou servigos,
pela CONTRATANTE, sera dimensionado caso a caso.

Nivel 3 - Atendimento especializado (Analistas da GTIC):
a) Suporte técnico;
b) - Infraestrutura e banco de dados;
c) - Desenvolvimento e manutengéao de sistemas;

Nivel 4 - Atendimento pelo fornecedor externo.
Os chamados que forem encaminhados para o nivel 4, terdo o seu
tem- po de solucdo definido em contratos especificos ou de acordo
com cada atendimento.
1.9.4. Transporte
a)E de responsabilidade da CONTRATANTE, as despesas relativas ao
deslocamento do técnico de Aracaju para outro municipio.
b) O transporte dos técnicos para outras cidades no interior do
Estado de Sergipe, para atendimento a chamados, sera de responsabilidade da
CONTRATAN- TE.
c¢)Quando ocorrer o deslocamento para atendimento no interior do
Estado de Sergipe, o pagamento das horas extras e diarias, caso ocorram,
sera realizado pela CONTRATANTE de forma mensal e conforme o que foi
executado e apresenta- do em relatério mensal.

1.10. Gerenciamento do Servigo.

A CONTRATADA devera disponibilizar um preposto que atuara como ponto

focal da comunicacao sobre a execugao dos servigos entre a DESO e a CONTRA-
TADA. Esse preposto devera ser a mesma pessoa a executar as atividades do
papel de Técnico Operacional Preposto, bem como, executar as atividades de
Atendimen - to Nivel 1, descritos neste documento.

O preposto devera executar as seguintes atribuigcoes:
a) Analise periddica dos niveis de servi¢o acordados;

b) Gestao da equipe de atendimento de primeiro e segundo nivel;
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c) Ponto de contato focal com a DESO;

d)
e)

f)

¢))

h)

Gestdo e acompanhamento dos processos entre a DESO e a
CON- TRATADA;

Auditoria e acompanhamento constante dos servicos mensais
entre - gues;

Avaliacdo do atendimento e do grau de satisfagdo em relacéo ao
aten- dimento da CONTRATADA, planejando e controlando a
qualidade do processo de atendimento com o objetivo de obter a
satisfacao dos usuarios;

Garantir as realizagbes dos processos das areas envolvidas
direta - mente com a CONTRATADA, levantando rupturas e
propondo altera- ¢ées no processo, se necessario;

Apuracao e controle da pesquisa de satisfagdo, cumprimento do
crono- grama, consolidagdo, divulgacdo, acompanhamento de
acgdes e resul- tados;

1.11. Niveis de Servigo e Penalizagdes

A contratada devera cumprir os seguintes niveis de servigo, e no caso de
seu ndao cumprimento, serdo aplicadas as glosas reportadas na tabela abaixo.

3 IV!ETA META PENALIZACAO NA
N° DESCRICAO primeiros Proxi . FATURADO
meses fOXIMOS MESEes MES SUBSEQUENTE |
Entrega do relatério mensal de
niveis de servigo realizados, ao R . R . a0
1 gestor do contrato, pelo Gerente 1 p%rorggsaat ¢o | 1por rg;sateillte 03 1% |
da Central de Servicos, em
Reunigo Mensal.
Desconto proporcional a
5 Falta do Técnico sem reposigéo 999 999 quantidade de horas nao
imediata. ° ° trabalhadas, de acordo com
a funcgao
indice de Satisfacao do
atendimento com pontualidade e
cumprimento do prazo referente o _
3 ao atendimento em 1° e 2° 85% 96% % da Multa Me_ta c_io
o . contrato — meta atingida.
niveis (conforme pesquisa de
satisfagéao
apresentada no processo).
indice do Tempo de Atendimento o _o
4 em Tl (no Prazo) para Técnico 85% 95% coﬁ tgaatoM_uLt/a r;efaMaet:r? (:ga
Suporte Nivel 1 ° gida.
5 indice do Tempo de Atendimento 85% 95% % da Multa = %Meta do |
em Tl (no Prazo) para Preposto o L
e Técnicos de Suporte Nivel 2 contrato — % meta atingida.
indice do Tempo de Atendimento % da Multa = %Meta do
6 em Tl (no Prazo) para Técnicos 85% 95% contrato —
de Infraestrutura. %meta atingida. |
indice do Tempo de Atendimento % da Multa = %Meta do
7 em Tl (no Prazo) para Técnico 85% 95% contrato —
de Suporte a Sistemas. %meta atingida. |
indice do Tempo de Atendimento % da Multa = %Meta do
8 em Tl (no Prazo) para Técnico 85% 95% contrato —
em Operagdo de Computadores. %meta atingida. |
indice de Manutencéo Eficiente
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satisfagao apresentada no contrato — meta atingida.

9 (conforme pesquisa de 85% 95% % da Multa = Meta do
sistema SATI).

Quantidade de chamados

10 fechados pelos técnicos sem 0% reaberto por falta de

atendimento

0,5% para cada chamado
atendimento efetivo

Observagdes:

Para cada item n&do cumprido, sera aplicado o percentual de glosa sobre o
valor da fatura do més subsequente.

Quando os servicos solicitados nos chamados dependerem de outras equi-
pes que nao da CONTRATADA, os prazos serao suspensos a partir do encaminha-
mento, voltando a contagem tao logo sejam devolvidos pela area responsavel.

O nado cumprimento pela empresa CONTRATADA dos niveis de servigos
es- tabelecidos por 3 (trés) meses consecutivos, ou ainda, o seu descumprimento
por 3 (trés) meses, considerado cada periodo de 6 (seis) meses, ensejara a
CONTRATAN- TE a possibilidade de rescisdo do instrumento de contrato.

2. PROPOSTA DE PRECOS
2.1. Salarios dos técnicos para formagao dos precos.

Quanto a remuneracao dos profissionais a serem alocados na prestagao
dos servigos, a proposta devera levar com consideragdo os valores minimos
descritos na tabela a seguir (Valor Bruto):

PAPEIS E RESPONSABILIDADES VALOR MINIMO DE REFERENCIA
Técnico Operacional Preposto R$ 3.400,00
Técnico Operacional de Suporte Nivel 1 R$ 2.100,00
Técnico Operacional de Suporte Nivel 2 R$ 2.100,00
Técnico de Suporte a Sistemas R$ 2.600,00
Técnico em Operacado de Computadores R$ 2.100,00
Técnico de Infraestrutura R$ 2.600,00

2.2. Valor Global
O Valor Global a ser faturado na proposta de pre¢o sera composto pelo
Valor Fixo e pelo Valor Excedente, sendo que este tera um custo estimativo para a
compo - si¢ao do Valor Global.
2.2.1. Valor Fixo
Para cada proposta comercial devera ser apresentado o valor fixo anual.
2.2.2. Valor Excedente
O Valor excedente &€ o valor da hora trabalhada para os servigos
executados em dias e horarios extraordinarios, conforme Item 1.9.2, e devera ser
descrito na proposta comercial.
2.2.3. Tabela Descritiva / Quantitativa
Os precos deverdo ser apresentados na proposta comercial com no
minimo as informacdes a seguir:
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ITEM

DESCRICAO

UNID.

QUANT.

VALOR
UNITARIO

(R$)

VALOR
MENSAL

(R$)

VALOR
ANUAL

(R$)

Técnico
Preposto

Operacional

Técnico  Operacional
Preposto —  horas
extras 50% (valor sob
demanda)

HORA

10

Técnico  Operacional
Preposto -  horas
extras 100% (valor sob
demanda)

HORA

10

Técnico  Operacional
de Suporte Nivel 1

Técnico Operacional de
Suporte Nivel 1 — horas
extras 50% (valor sob
demanda)

HORA

10

Técnico Operacional de
Suporte Nivel 1 — horas
extras 100% (valor sob
demanda)

HORA

10

Técnico  Operacional
de Suporte Nivel 2

Técnico Operacional de
Suporte Nivel 2 — horas
extras 50% (valor sob
demanda)

HORA

30

Técnico  Operacional

HORA

30

ITEM

DESCRICAO

UNID.

QUANT.

VALOR
UNITARIO

(R$)

VALOR
MENSAL

(R$)

VALOR
ANUAL

(R$)

de Suporte Nivel 2 -
horas extras 100%
(valor sob demanda)

10

Técnico  Operacional
de Infraestrutura

11

Técnico Operacional de
infraestrutura — horas
extras 50% (valor sob
demanda)

HORA

20

Técnico Operacional de
infraestrutura — horas
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12

extras 100% (valor sob
demanda)

HORA

20

13

Técnico em Operagao
de computadores -
com adicional noturno
(horario: 0 h as 6 h)

14

Técnico de Suporte a
sistemas

15

Técnico de Suporte a
sistemas — horas extras
50% (valor sob
demanda)

HORA

10

16

Técnico de Suporte a
sistemas — horas extras
100% (valor sob
demanda)

HORA

10

17

Diaria (valor sob
demanda)

UNID.

10

VALO

TOTA

3. HABILITAGAO / QUALIFICAGAO TECNICA.

b)Nao ha necessidade de nenhuma comprovagao.

4. SEGURANGA DAS INFORMAGOES, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE.
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a) A CONTRATADA se obriga a manter sigilo sobre as informagdes
recebidas da CONTRATANTE em decorréncia dos servigos prestados,
ndo as divul- gando de qualquer forma, sob qualquer pretexto, sendo
aos seus emprega - dos que tenham necessidade da informagao para a
execucado dos servigos contratados, sob pena de responderem por
perdas e danos, sem prejuizo da apuragao da responsabilidade penal
de seus representantes legais e funcio - narios, devendo orientar seus
empregados e/ou prepostos nesse sentido, sob pena de
responsabilidade civil, penal e administrativa.

b) Toda informagdo, incluindo dentre outras, todas e quaisquer
informagdes orais e escritas, reveladas, transmitidas e/ou divulgadas a
contratada, serdo consideradas confidenciais, restritas e de
propriedade da DESO.

c) A contratada devera utilizar as informagdes somente com o propdsito
neces- sario para a execugao dos servicos contratados. Nenhum direito,
licenga, di- reito de exploragdo de marcas, invengodes, direitos autorais,
patentes, ou di- reito de propriedade intelectual estdo aqui implicitos.

d) A Contratada somente podera usa-la para o propoésito estabelecido no
item acima e zelara para que tais Informagdes Confidenciais ndo sejam
de qual- quer forma divulgadas ou reveladas a terceiros, utilizando-se,
no minimo, do mesmo zelo e cuidado que dispensa as suas proprias
informacgdes confiden - ciais.
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e) As Informagbes Confidenciais disponibilizadas n&o deverdo ser
reproduzidas de qualquer forma, exceto se necessario para a execugao
dos servigos con - tratados.

f) Toda Informacédo Confidencial permanecera sendo de propriedade da
DESO.

g) Para o escopo do Servigo definido neste documento, para todos os
efeitos, incluindo todas as consideragdes de seguranga de TI, a
CONTRATADA sera o responsavel final perante a CONTRATANTE. Sob
nenhuma circunstédncia, a CONTRATANTE assumira ou aceitara o
compartiihamento de responsabili- dade entre a CONTRATADA e
qualquer outra terceira parte, incluindo parcei - ros de negédcios e
subcontratados.

h) A CONTRATADA devera assegurar que todas as atividades do servigo
man - tenham adequadamente os registros de negocios apropriados, de
acordo com as melhores praticas da industria e em conformidade com
as leis e re- gulamentagdes aplicaveis, e assegurar também que os
documentos estejam protegidos contra acesso ou uso indevidos, perda,
alteracdo ou destruigdo. A CONTRATADA devera realizar revisdes
regulares para detectar potenciais problemas de seguranca.

i) A CONTRATADA devera notificar imediatamente a CONTRATANTE,
sempre que qualquer funcionario autorizado da CONTRATADA deixe a
empresa, ou

ja ndo necessite de acesso, ou tenham sido modificadas as responsabilida-

des para acessar qualquer patriménio de informacées da CONTRATANTE.

Assim que termine a prestagdo do servigo pela CONTRATADA, por

qualquer razdo, normal ou anormal, todos os acessos deverdo ser

imediatamente re- vogados.

j) Serao concedidas somente autorizagdes de acessos individuais (login e
se - nha). Contas genéricas ou compartilhadas sao absolutamente
proibidas.

k) A CONTRATADA devera prover a CONTRATANTE uma lista com os
nomes e fungdes dos funcionarios que terdo acesso aos Locais da
CONTRATANTE. Pessoas incluidas nessa lista deverdao apresentar-se
na recepgao do Local da CONTRATANTE, com cracha e fardamento,
durante todo o tempo de per- manéncia nas instalagdes da
CONTRATANTE.

I) Se, por qualquer motivo, uma pessoa néao incluida na lista precise
acessar as instalagbes da CONTRATANTE, ela devera ser registrada
na recepgao, me- diante apresentagao de sua identificagdo com foto.

m) O uso de qualquer tipo de midia de armazenamento, com excegao
dos dis- cos rigidos internos e fitas de backup, devera ser previamente
aprovado pela CONTRATANTE. O uso de midias de armazenamento
removiveis e porta- teis, tais como CDs, DVDs, drives USB,
Flashdrives, etc., é estritamente proibido, exceto os que séao
disponibilizados pela CONTRATANTE, para uso exclusivo das
atividades profissionais.

n) Todos os ativos de tecnologia da informagdo da CONTRATANTE que
devam deixar as instalacbes da CONTRATADA (por exemplo, para
reparagao) deve- rao ser autorizados pela CONTRATANTE. Todas as
informagdes armazena- das no dispositivo deverao ser previamente
removidas de forma segura.
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0) As auditorias poderao verificar, especialmente, mas nao limitando, a: (i)
de- sempenho e qualidade dos servigos prestados; (i) o cumprimento
das obri- gagdes deste CONTRATO, inclusive os niveis de servigos dos
mesmos.

p) A CONTRATADA devera atender a politica de senhas da
CONTRATANTE, para a infraestrutura da CONTRATANTE (incluindo
Sistema Operacional, Bancos de dados, e dispositivos de rede que
suportem o0 servigo), incluindo comprimento minimo de senhas,
diretrizes de geracéo de senhas, e idade de senhas. Contas de usuario
e/ou senhas compartilhadas sao proibidas.

5. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

5.1. Acompanhar e fiscalizar a execugdo do objeto do Contrato e o
cumprimento das demais obrigacdes deste Edital, seus anexos e Contrato,
por meio do fiscal desig- nado, que devera apontar, em registro proprio,
todas as ocorréncias relacionadas ao mesmo;

5.2. Zelar para que as atividades a cargo da CONTRATANTE sejam
cumpridas dentro dos prazos estabelecidos;
5.3. Proporcionar todas as condicoes para que a CONTRATADA possa

desempenhar seus servigos de acordo com as determinagdes do Contrato,
do Edital e seus Ane- xos, especialmente deste Termo de Referéncia;

5.4 Exigir o cumprimento de todas as obrigagbes assumidas pela Contratada,
de acor- do com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

5.5 Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidor
especial- mente designado, anotando em registro préprio as falhas
detectadas, indicando

dia, més e ano, bem como o nome do empregado eventualmente envolvido, e
en- caminhando os apontamentos a autoridade competente para as
providéncias cabi- veis.

5.6 Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes
no curso da execucao dos servicos, fixando prazo para a sua correcao.

5.7 Pagar a Contratada o valor resultante da prestagao do servigo, na forma do
contra- to.

5.8 Zelar para que durante toda a vigéncia do contrato sejam mantidas, em
compatibili- dade com as obrigagdes assumidas pela Contratada, todas as
condigdes de habili- tagao e qualificagao exigidas na licitagao;

5.9 Nao praticar atos de ingeréncia na administragao da Contratada, tais como:

a) Exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada,
devendo re- portar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela
indicados, exceto quando o objeto da contratagao previr o atendimento
direto;

b) Promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da
Contratada, mediante a utilizagdo destes em atividades distintas
daquelas previstas no ob- jeto da contratagdo e em relagdo a fungéo
especifica para a qual o trabalhador foi contratado;

6. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA.
a) Prestar os servigos de acordo com as condi¢gdes do contrato;
b) Fornecer, em qualquer momento, os esclarecimentos e informagdes
qgue ve- nham a ser solicitadas pela DESO sobre os servigos realizados;
c) Disponibilizar meios para que a DESO possa, quando julgar necessario,
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vis - toriar e fiscalizar os servicos executados pela CONTRATADA. Tal
vistoria deve compreender a possibilidade da DESO assistir aos
procedimentos de atendimento e controle dos incidentes e requisi¢des
de servico;

d) Atuar conforme metodologia de gerenciamento de incidentes e central
de servicos da DESO;

e) Usar equipe capacitada, agrupando permanentemente uma equipe
homogé- nea de técnicos, que assegurem a execugao integral dos
servicos no prazo convencionado, com a qualidade que os servigos
exigem;

f) Considerar que a agdo de fiscalizagdo da DESO ndo exonera a
CONTRATA- DA de suas responsabilidades contratuais;

g) Assumir integral responsabilidade pela boa execucao e eficiéncia dos
servi- ¢os que efetuar, assim como pelos danos decorrentes da
realizacao dos mesmos;

h) Responsabilizar-se pelos danos causados direta ou indiretamente a
DESO, ou a terceiros, em virtude de culpa ou dolo na execugdo do
Contrato, desde que comprovadamente advindos da atividade da
CONTRATADA ou seus subcontratados;

i) Indicar, desde o inicio da prestacdo dos servigos, o preposto € o seu
substitu - to imediato que representardo a empresa perante a DESO;

j) Garantir que incidentes de seguranga da informagdo sejam
imediatamente passados para a geréncia responsavel pelo tratamento
desse tipo de inci-

dente;

k) Disponibilizar todos os procedimentos, scripts, instru¢gdes de trabalho,
infor- macdes, conteudo da base de conhecimento e demais
documentos gerados durante a prestacdo destes servigos e que estes
sao de propriedade da DESO.

) A CONTRATADA devera prover 02 (dois) conjuntos completos de
uniformes aos seus funcionarios no inicio da execucao do contrato,
devendo ser substi - tuido 01 (um) conjunto completo de uniforme a
cada 06 (seis) meses, ou a qualquer época, no prazo maximo de 07
(sete) dias, sempre que ndo aten- dam as condigdes minimas de
apresentacao.

m)A CONTRATADA se obriga a fornecer uniformes apropriados as
funcionarias gestantes, substituindo-os sempre que necessario.

n) Providenciar e manter a qualificagcdo técnica adequada dos
profissionais que prestam servicos para a DESO, de acordo com as
necessidades pertinentes a adequada execugdo dos servigos
contratados durante todo o periodo de contratagao.

o) Promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas
apos o recebimento da notificacdo, de qualquer dos seus profissionais
que nao estejam produzindo os resultados esperados na prestacéo dos
servicos, que nao correspondam aos critérios de confianga ou
relacionamento interpessoal ou que perturbe a agao da equipe de
fiscalizacdo da CONTRATANTE. A substituicdo devera ocorrer no prazo
maximo de 05 (cinco) dias uteis, a partir do recebimento da notificagéo
da CONTRATANTE, sendo vedado, neste caso, o retorno do
profissional substituido as dependéncias da CONTRA- TANTE para
cobertura de licengas, dispensas, suspensdes ou quaisquer au- séncias
de outros profissionais.
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p) Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias
ao atendimento dos profissionais acidentados ou acometidos de mal
subito.

g) Assumir a responsabilidade por todos o0s encargos previdenciarios e
obriga- ¢bes sociais previstos na legislagdo social e trabalhista em
vigor, obrigando- se a salda-los na época propria, vez que 0s
profissionais ndo manterdo ne- nhum vinculo empregaticio com a
DESO.

r) Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagdes
estabele- cidas na legislagdo especifica de acidentes de trabalho,
quando, em ocor- réncia da espécie, forem vitimas os seus profissionais
durante a execucdo deste contrato, ainda que acontecido nas
dependéncias deste érgéo.

s) Assumir a responsabilidade por todos os encargos de possivel
demanda tra - balhista, civil ou penal, relacionada a execugao deste
contrato, originaria- mente ou vinculada por prevencédo, conexao ou
continéncia.

t) Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens de
proprieda - de da DESO ou de terceiros, quando tenham sido causados
por seus profis- sionais durante a execugao dos servigos.

u) Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas,
servi- ¢os efetuados em que se verifiquem vicios, defeitos e
incorrecoes.

v) Manter-se, durante o periodo de vigéncia do contrato, em
compatibilidade com as obriga¢des trabalhistas, todas as condi¢des de
habilitagdo e qualifi- cagdo exigidas no processo de contratagéo.

w) Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servigos objeto
do contrato de acordo com os niveis de servigo estabelecidos nas
especifica-

¢des técnicas.

x) Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais

resultantes da contratacao.
7. OBRIGACOES GERAIS DAS PARTES.

a) As partes obrigam-se a dar mutua e reciproca colaboragao técnica e
comer - cial, trocando informacdes que se fizerem necessarias ao fiel
desempenho das tarefas atribuidas a cada uma, dentro dos prazos
determinados neste Termo de Referéncia;

b) As partes obrigam-se a manter sigilo sobre toda e qualquer informacéo
obti- da uma da outra, direta ou indiretamente, decorrente da execugao
dos servi - ¢os, agindo com diligéncia para evitar divulgagéao verbal ou
escrita, ou permi - tir o acesso, seja por agdo ou omissao a qualquer
terceiro, ndo podendo re- velar a estranhos, sob qualquer hipotese;

8. DAS CONDICOES DE PARTICIPAGAO

8.1Poderao participar do certame todos os interessados do ramo de atividade
pertinente ao objeto da contratagao.

8.2A participagdo neste certame implica aceitagdo de todas as condigdes
estabe - lecidas neste instrumento.

8.3 Nao poderao participar desta licitagao as empresas:

a) Sob faléncia, concordata, recuperagao judicial ou extrajudicial, concurso de
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credo- res, dissolucdo, liquidacdo ou empresas estrangeiras que nao
funcionem no pais;

b) Que estejam cumprindo pena de suspensao do direito de licitar e contratar
com a Companhia de Saneamento de Sergipe — DESO;

c) Declaradas inidéneas para licitar ou contratar com a Administragdo Publica,
en- quanto perdurarem os motivos da punigao ou até que seja promovida
a reabi- litagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade;

d) Em consércio ou grupo de empresas, qualquer que seja sua forma de
constitui- ¢ao;

e) Que tenham como soécios empregados ou dirigentes de 6rgao ou entidade
contra - tante ou responsavel pela Licitacao;

f) Estrangeiras e nado funcione no Pais;

g) Cujo objeto social ndo seja pertinente e nem compativel com o objeto desta
Licita - ¢ao;

8.3.1 — Nao sera permitida a participagcdo, na Licitacdo, de mais de uma
empresa sob o controle de um mesmo grupo de pessoas, fisicas ou
juridicas;

8.3.2 — As LICITANTES devem ter ciéncia, desde ja, que o0s pregos
consignados em suas propostas escritas (tanto inicial quanto definitiva)
serao, para todos os

efeitos legais, de sua exclusiva responsabilidade, ndo lhes assistindo o
direito de pleitear qualquer alteragdo dos mesmos, sob alegacdo de erro,
omissdo ou outros pretextos, e que, em nenhuma hipétese, o PRECO
UNITARIO ofertado para cada item licitado através deste Certame podera
ultrapassar aquele fixa- do pela Administracao para o correspondente item.

9. DA FISCALIZAGAO DO CONTRATO

9.1. A fiscalizacdo, o acompanhamento, a orientagcdo e o recebimento dos
servigos fi- cara a cargo da Geréncia de Tecnologia da Informagéo e
Comunicacéo - GTIC.

9.2. A GTIC terd plenos poderes para decidir sobre questdes técnicas e
burocraticas relativa aos servigos, sem que implique a transferéncia de
responsabilidade so- bre sua execugdo, a qual sera unica e
exclusivamente da contratada. Quando as decisdes ou as providéncias
ultrapassarem a competéncia do gestor de con- trato, devera solicitar
aos seus superiores hierarquicos, em tempo habil, a ado- ¢ao das
medidas cabiveis, sob pena de responsabilidade solidaria pelos danos
causados por sua omissao;

9.3. As relagdes entre a DESO e a contratada serdo mantidas por intermédio da

GTIC.

9.4. A GTIC rejeitara, no todo ou em parte, o objeto em desconformidade
com as es- pecificagdes;

9.5. Os esclarecimentos solicitados pelo gestor do contrato deverdo ser
prestados imediatamente, ou em prazo fixado, levando em consideracao
a complexidade do caso;

9.6. O gestor do contrato anotara, em registro préprio, as eventuais falhas
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detectadas em 2 (duas) vias, uma das quais sera encaminhada e visada
pela contratada para, a partir de entdo, produzir seus efeitos.

9.7. A fiscalizagao sera exercida no interesse da DESO, ndo excluindo ou
reduzindo esta atividade a responsabilidade da contratada pela
adequada prestacdo dos servicos contratados e pelos danos ou
prejuizos por ele causados, por culpa ou dolo, a DESO ou a terceiros.

10. DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

10.1 — A contratada pelo inadimplemento de suas obrigacdes, garantida a
prévia de- fesa da CONTRATADA no prazo de 10(dias) dias uteis, ficara sujeita
as seguintes sang¢des previstas no RILC e na Lei 13.303/2016:

10.1.1 — Adverténcia;

10.1.2 — Multa moratéria;

10.1.3 — Multa compensatoéria;

10.1.4 — Suspensédo do direito de participar de licitagdo e impedimento de
contatar com a DESO, pelo prazo de até 02 (dois) anos;
10.1.5 - Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a

Administracao Publica.

10.2- As sangbes constantes no subitem 10.1 poderdo ser aplicadas de forma
cumu- lativa.
10.3 — Ficara impedida de licitar e de contratar com a Administragdo
Publica Estadu - al, pelo prazo de até 02 (dois) anos, garantido o direito prévio
de defesa, o fornece - dor que:
10.3.1 — Ensejar o retardamento da execugéo do objeto desta licitagao;
10.3.2 — Nao mantiver proposta, injustificadamente;
10.3.3 — Comportar-se de modo inidéneo;
10.3.4 — Fizer declaracao falsa;
10.3.5 — Cometer fraude fiscal;
10.3.6 — Falhar ou fraudar no fornecimento do objeto.
10.4 — Sao consideradas condutas reprovaveis e passiveis de sangoes,
dentre ou- tras, as previstas no art. 186 do RILC.

10.5- As multas estabelecidas serao entendidas como independentes e
cumulativas e serao compensadas pela DESO com as importancias em dinheiro,
relativas as prestagdes a que corresponderem, ou da garantia do contrato, quando
for o caso, cobradas judicialmente.
10.6 — A aplicacdo de sancao de adverténcia se efetiva com o registro da
mesma junto ao cadastro de fornecedores e no sistema de gerenciamento de
contatos da DESO, independentemente de tratar-se de pessoa cadastrada ao
nao.
10.7 — A multa podera ser aplicada nos seguintes casos:
| — Em decorréncia da interposicdo de recursos meramente procrastinatorios,
podera ser aplicada multa correspondente 3% do valor maximo estabelecido
para a licitagdo em questao.
Il — Em decorréncia da néo regularizagdo da documentacdo de habilitagao,
nos ter- mos do artigo 43, § 1° da Lei Complementar n° 123/2006, a vista do
subitem 10.3.6, podera ser aplicada multa correspondente 3% do valor maximo
estabelecido para a licitagdo em questao.
Il — Pela recusa em assinar o contrato, aceitar ou retirar o instrumento
equivalente, dentro do prazo estabelecido por este edital, podera ser aplicada
multa correspon - dente a 5% do valor maximo estabelecido para a licitacdo em

RUACAMPO DO BRITO, 3318, PRAIATIDE JULHG < PABX 75 3226- 1000 CEP 49.020-380 = CHPJ 13.078.171/00601-90
Insc. Estadual 27.051.036-2 — ARACAJU-SE,

Folha 27
Sigla: GTIC



questao.

IV — No caso de atraso na entrega da garantia contratual, quando exigida, o

instru - mento convocatoério devera prever, mediante competente justificativa, a

incidéncia de multa correspondente 3% do valor total do contrato;

V — No caso de inexecugao parcial, incidird multa na razdo de 10% sobre o

valor da parcela ndo executada;

VI — No caso de inexecugao total, incidira multa na razao de 25% sobre o saldo

re- manescente do contrato;

VII- nos demais casos de atraso, incidira multa na razéo de 5% sobre o valor

da parcela em atraso.

10.8 — Caso nao haja o recolhimento da multa no prazo estipulado, a DESO
descon -

tara a referida importancia de eventuais créditos a vencer da empresa contratada.
Na auséncia de créditos disponiveis para quitacdo da importancia da multa, a
DESO executara a garantia quando exigida, e quando for o caso, sera cobrada
judicialmen - te.

10.9 — A DESO podera quando do nao pagamento da multa pela
Contratada, aplicar a sancao de suspensao do direito de participar de licitacdo
e impedimento de con - tratar com a DESO, por até 02 (dois) anos;

10.10 — Cabe a sancao de suspensdo em razao de agao ou omissao capaz
de cau - sar, ou que tenha causado dano a DESO, suas instalagdes, pessoas,
imagem, meio ambiente ou a terceiros, aplicando a disposi¢cao do art. 189 e
190 do RILC.

11. DO REGIME DE EXECUGAO ]
11.1 — O regime de execugao sera por PRECO UNITARIO.

12. DO PAGAMENTO

O pagamento devera ser efetuado até 30 dias da emissao da fatura.

13. — DISPOSIGOES ESPECIFICAS

13.1 — OS RECURSOS ORCAMENTARIOS:

13.1.1— Os recursos para o pagamento dos servigos objeto dessa Licitagao,
provém da previsdo de Recursos Préoprios da DESO, constante do
Orcamento para o exercicio de 2025.

13.2. Classificagao Orgcamentaria

As despesas decorrentes do objeto desta licitagdo obedecerdao a classificagao
adian- te discriminada, consignada no orgamento empresarial da DESO.

Conta: 30306.00 — SERVIGOS TECNICOS PROFISSIONAIS E CONSULTORIA

13.3 - PRAZOS:
13.3.1 O prazo de validade da proposta ndo pode ser inferior a 90 (noventa)
dias consecutivos, contados da data da sessao publica de abertura desta
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licitagao.

13.3.2 O prazo de execugao € 6 (seis) meses a partir da emissdo da Ordem de

13.4 -

Servigo. O prazo de execugao nao podera ser renovado.

DO REAJUSTE

N&o havera reajustamento do contrato.

14. DA GARANTIA CONTRATUAL

14.1

14.2

14.3

14.4

14.5

14.6

14.7

14.8

14.9

14.10

— A empresa CONTRATADA, para garantia da execu¢ao do Contrato,
apresen - tara na 5.0.08.00/GFIN — Geréncia Financeira e Contabil desta
Companhia, no prazo de 20 (vinte) dias da emissdo da Ordem de
Fornecimento, a impor- tancia correspondente a 3 (Trés por cento) do valor
Contratual, em uma das seguintes modalidades:

a) Caucédo em Dinheiro;

b) Seguro-Garantia;

c) Fianga Bancaria.

— Caso a Garantia prestada pela CONTRATADA seja em moeda
corrente, sera depositada em Conta a ser indicada pela DESO, a fim de
se manter sua atua- lizagao financeira.

— A garantia prestada nas modalidades de Seguro-Garantia ou Fianga
Bancaria, devera ser apresentada com validade de 03 meses apds o
término da vigén - cia contratual.

— Fica estabelecido que a Garantia prestada ndo podera ser parcelada
nas fa- turas pagas a CONTRATADA.

— Se, por qualquer razao, durante a execugao do objeto, for necessaria a
pror - rogacao do prazo de execugdo do Contrato, a CONTRATADA
ficara obrigada a providenciar a renovagdo da garantia, nos mesmos
termos e condig¢des ori- ginalmente aprovados pela DESO.

— Se, no decorrer da execucao do Contrato, a CONTRATADA solicitar a
substi - tuicdo da garantia prestada, a area gestora do Contrato devera
justificar a conveniéncia da substituigao.

— A Garantia respondera pelo inadimplemento das condi¢gbes contratuais,
pela ndo conclusdo ou conclusao incompleta dos servicos e pelas
eventuais mul- tas aplicadas, independentemente de outras cominacdes
legais, quando for o caso.

— No caso das rescisdes a devolugao da Garantia somente se procedera
depois de observado o art.182 §3°, e o art.183, incisos Il e 11l do RILC.

— A garantia prestada pela CONTRATADA, sera liberada pelo
5.0.08.00/GFIN, apés emissao do “TERMO DE RECEBIMENTO DO
SERVICO”.

— Cessara a guarda das Garantias que nado forem resgatadas pela
CONTRA- TADA, no prazo de 60 (sessenta) dias apds sua liberagéao,
cabendo a DESO a inutilizagdo das mesmas.

15. DA SUBCONTRATAGAO

15.1.
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Sera vedado a CONTRATADA subcontratar o presente Contrato, no todo
ou em parte a terceiros, sem autorizacao prévia do Diretor-Presidente da
DESO.
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Aracaju, 24 de marco de 2025.

Luciano Costa Macedo
2.0.02.00/GTIC

ANEXO |
CATALOGO DE SERVIGOS VIGENTES DO SISTEMA SATI
1. SUPORTE

Estacao de trabalho - Instalacdo de computador

Estacao de trabalho - Mudanga de computador

Estacao de trabalho - Problema com programa (sistema operacional,
softwa- re, certificado digital)

Estacao de trabalho - Computador nao liga

Estacao de trabalho - Instalagdo de novo programa (sistema operacional,
software, certificado digital)

Estacao de trabalho - Problema com dispositivo (teclado, mouse, monitor)

Estacao de trabalho - Problema no Mapeamento de Rede

Estacao de trabalho - Adicionar/Remover maquina do Dominio

Estacao de trabalho - Remogéo de Programa

Estacao de trabalho - Configuragao de

FortClient Estacao de trabalho - Sem acesso a

rede/internet Estacao de trabalho - Instalacao

de Estabilizador Estagao de trabalho -

Preparacao de Notebook Estacao de trabalho -

Problema em Estabilizador

Estacao de trabalho - Configuragdo de VPN (equipamento interno)

Estacao de trabalho - Antivirus sem atualizar

Impressoras - Manutencao de Impressora

Impressoras - Impressora com defeito

Impressoras - Troca de tonner

Impressoras - Adicionar impressora ao setor

Telefones e Ramais - Manutengao de ramal

telefébnico Telefones e Ramais - Instalagdo de ramal

telefébnico

Telefones e Ramais - Substituicao de Aparelho

Telefénico Equipamento de Ponto Eletronico - Sem

papel Equipamento de Ponto Eletrdnico - Ajuste de

horario Equipamento de Ponto Eletrdnico - Sem

comunicac¢ao Equipamento de Ponto Eletrbnico -

Outros defeitos Equipamento de Ponto Eletronico -

Maquina nao liga Geral - Suporte técnico em eventos

Geral - Manutencao Preventiva

Geral - Videoconferéncia

Geral - Busca/envio de Equipamentos para unidades
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Geral - Duvidas
2. SUPORTE AQOS SISTEMAS

Suporte aos Sistemas - Solicitar melhoria/nova
funcionalidade

Suporte aos Sistemas - Relatérios

Suporte aos Sistemas - Cadastrar usuario

Suporte aos Sistemas - Solicitar apoio/Reportar problema

Suporte aos Sistemas - Alteracdo de unidade
Suporte aos Sistemas - Redefinir senha
3. INFRAESTRUTURA

Infraestrutura - Adicionar ponto de rede
Infraestrutura - Problema no ponto de rede
Infraestrutura - Suporte a link de dados
Infraestrutura - Recuperar arquivo
Infraestrutura - Ampliagao da rede légica
Infraestrutura - Servicos Office 365
Infraestrutura - Acesso Equipamento
Infraestrutura - Crimpagem de Cabo de Rede
Infraestrutura - Rede sem fio

Infraestrutura - Organizagdo de Cabeamento

Infraestrutura - Instalacdo de equipamento de infraestrutura
Infraestrutura - Instalagéo de bandeja de rack
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