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EDITAL DE LICITAGAO

PREGAO ELETRONICO N2 09/2022
PROCESSO DE COMPRA N2 2071022 000009/2022

Regime de Execugdo Indireta: Empreitada por preco global - Presta¢do de Servigos (sem dedica¢do exclusiva de mao de obra)
Critério de Julgamento: menor preco
Modo de disputa: Aberto e Fechado

Licitagdo com participagdo ampla (sem reserva de lotes para ME e EPP)

Objeto: Contratagdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de Service Desk (com suporte de atendimento remoto e
presencial) para usuarios, Operagdo de infraestrutura e evolugdo do ambiente tecnoldgico de TIC da FAPEMIG, bem como apoio
a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos humanos, processos e ferramentas adequadas, com base em padrdes técnicos de
qualidade e desempenho estabelecidos neste documento e com base nas melhores praticas de mercado difundidas pela ITIL, COBIT,
ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.000, conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento.
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1. PREAMBULO

A FUNDACAO DE AMPARO A PESQUISA DO ESTADO DE MINAS GERAIS - FAPEMIG, torna publica a realizacdo de licitacdo na
modalidade pregdo eletrénico do tipo menor prego, no modo de disputa aberto e fechado, em sessdo publica, por meio do
site www.compras.mg.gov.br, visando a contratagdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de Service Desk (com suporte
de atendimento remoto e presencial) para usudrios, Operagdo de infraestrutura e evolugdo do ambiente tecnoldgico de TIC da
FAPEMIG, bem como apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos humanos, processos e ferramentas adequadas, com
base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos neste documento e com base nas melhores praticas de
mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.000, conforme condi¢des, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste instrumento, nos termos da Lei Federal n° 10.520, de 17 de Julho de 2002 e da Lei Estadual n°.
14.167, de 10 de Janeiro de 2002 e do Decreto Estadual n° 48.012, de 22 de julho de 2020.

Este pregdo sera amparado pela Lei Complementar n2. 123, de 14 de dezembro de 2006 e pelas Leis Estaduais n2. 13.994, de 18 de
setembro de 2001, n?. 20.826, de 31 de julho de 2013, pelos Decretos Estaduais n2. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, n2 46.559, de
16 de julho de 2014, n2 47.437, 26 de junho de 2018, n2. 47.524, de 6 de novembro de 2018, n2. 37.924, de 16 de maio de 1996, n?
47.931, de 29 de abril de 2020, pela Resolugdo SEPLAG n2 93, de 28 novembro de 2018, pelas Resolug¢des Conjuntas
SEPLAG/SEF n.2 3.458, de 22 de julho de 2003 e n2 8.898 de 14 de junho 2013, pela Resolugdo Conjunta SEPLAG/SEF/JUCEMG n.°
9.576, de 6 de julho 2016, aplicando-se subsidiariamente,a Lei Federal n° 8.666, de 21 de Junho de 1993, e as condigGes
estabelecidas nesse edital e seus anexos, que dele constituem parte integrante e insepardvel para todos os efeitos legais.

1.1. O pregdo serd realizado por Pregoeiro e Equipe de Apoio designados na PORTARIA PRE N2 31/2021.

1.1.1. A sessdo de pregdo tera inicio no dia 30 de junho de 2022, as 10 horas. Todas as referéncias de tempo no
Edital, no aviso e durante a sessdo publica, observardo obrigatoriamente o hordrio de Brasilia - DF e, dessa forma, serdo
registradas no sistema e na documentacao relativa ao certame.

1.2. A sessdo de pregdo sera realizada no sitio eletronico de compras do Governo do Estado de Minas
Gerais: www.compras.mg.gov.br.

2. OBIJETO

2.1. A presente licitagdo tem por objeto a contratacdo de empresa especializada na prestagdo de servigos de Service
Desk (com suporte de atendimento remoto e presencial) para usudrios, Operacdo de infraestrutura e evolugdo do ambiente
tecnoldgico de TIC da FAPEMIG, bem como apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos humanos, processos e
ferramentas adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos neste documento e com
base nas melhores praticas de mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.000,
conforme especificagdes constantes no Anexo | - Termo de Referéncia, e de acordo com as exigéncias e quantidades
estabelecidas neste edital e seus anexos.

2.2. Em caso de divergéncia entre as especificacdes do objeto descritas no Portal de Compras e as especificacOes
técnicas constantes no Anexo | - Termo de Referéncia, o licitante devera obedecer a este ultimo.

3. DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNAGAO DO ATO CONVOCATORIO

3.1. Os pedidos de esclarecimentos e os registros de impugnacoes referentes a este processo licitatorio deverdo ser
enviados ao Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data designada para abertura da sessdo publica, exclusivamente por
meio eletrénico, no site http://www.compras.mg.gov.br/.

3.1.1. Os pedidos de esclarecimento e registros de impugnagao serao realizados, em caso de indisponibilidade
técnica ou material do sistema oficial do Estado de Minas Gerais, alternativamente, via e-mail pregao@fapemig.br,
observados o prazo previsto no item 3.1.

3.1.2. E obrigacdo do autor do pedido de esclarecimento ou do registro de impugnagdo informar a FAPEMIG a
indisponibilidade do sistema

3.2. O pedido de esclarecimentos ou registro de impugnacdo pode ser feito por qualquer pessoa no Portal de
Compras na pagina do pregio, em campo proprio (acesso via botdo “Esclarecimentos/Impugnacio”).

3.2.1. Nos pedidos de esclarecimentos ou registros de impugnagdo os interessados deverdo se identificar (CNPJ,
Razdo Social e nome do representante que pediu esclarecimentos, se pessoa juridica e CPF para pessoa fisica) e
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disponibilizar as informagdes para contato (endereco completo, telefone e e-mail).

3.2.2. Podem ser inseridos arquivos anexos com informagdes e documentagdes pertinentes as solicitagdes.
3.2.3. Apds o envio da solicitagdo, as informagdes ndo poderdo ser mais alteradas, ficando o pedido registrado
com numero de entrada, tipo (esclarecimento ou impugnagao), data de envio e sua situagdo.
3.2.4. A resposta ao pedido de esclarecimento ou ao registro de impugnagdo também serd disponibilizada via
sistema. O solicitante receberd um e-mail de notificagdo e a situagdo da solicitagcdo alterar-se-a para “concluida”.
3.2.5. Os esclarecimentos serdo prestados pelo Pregoeiro, por escrito, por meio de e-mail aqueles que enviaram
integral e corretamente as solicitagdes de retirada do Edital.
3.3. O pregoeiro respondera no prazo de 02 (dois) dias Uteis, contados da data de recebimento, e podera requisitar
subsidios formais aos responsaveis pela elaboragdo do edital e dos anexos.
3.4. Acolhida a impugnacdo, serd definida e publicada nova data para a realizagdo do certame.
3.5. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no certame.
3.5.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnacdo é medida excepcional e devera ser motivada pelo

pregoeiro, nos autos do processo de licitagdo.

3.6. As respostas aos pedidos de impugnagGes e esclarecimentos aderem a este Edital tal como se dele fizessem
parte, vinculando a Administracdo e os licitantes.

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

3.8. As denuncias, peticGes e impugnagdes andnimas ou ndo fundamentadas serdo arquivadas pela autoridade
competente.
3.9. A ndo impugnacdo do edital, na forma e tempo definidos, acarreta a decadéncia do direito de discutir, na esfera

administrativa, as regras do certame.

3.10. Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital, exclui-se o dia do inicio e inclui-se o do vencimento, e
consideram-se os dias Uteis. S6 se iniciam e expiram os prazos em dia de expediente na Administragdo.

4. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

4.1. Poderdo participar deste Pregdo interessados cujo ramo de atividade seja compativel com o objeto desta
licitagdo, e que estejam com Credenciamento regular no termos do Decreto Estadual n? 47.524, de 6 de novembro de 2018 e
Resolugdo SEPLAG n? 93, de 28 de novembro de 2018, no Cadastro Geral de Fornecedores — CAGEF.

4.2. E vedado a qualquer pessoa, fisica ou juridica, representar mais de um licitante na presente licitacdo.
4.3. Para fins do disposto neste edital, o enquadramento dos beneficidrios indicados no caput do art. 32 do Decreto n?
47.437, de 26 de junho de 2018 se dara da seguinte forma:
4.3.1. microempresa ou empresa de pequeno porte, conforme definido nos incisos | e Il do caput e § 42 do art. 32
da Lei Complementar Federal n2 123, de 2006;
4.3.2. agricultor familiar, conforme definido na Lei Federal n? 11.326, de 24 de julho de 2006;
4.3.3. produtor rural pessoa fisica, conforme disposto na Lei Federal n2 8.212, de 24 de julho de 1991;
4.3.4. microempreendedor individual, conforme definido no § 12 do art. 18-A da Lei Complementar Federal n2
123, de 14 de dezembro de 2006;
435, sociedade cooperativa, conforme definido no art. 34 da Lei Federal n2 11.488, de 15 de junho de 2007, e no
art. 42 da Lei Federal n2 5.764, de 16 de dezembro de 1971.
4.4, NAO PODERAO PARTICIPAR as empresas que:
4.4.1. Encontrarem-se em situagdo de faléncia, concurso de credores, dissolugao, liquidagdo;
4.4.2. Enquadrarem-se como sociedade estrangeira ndo autorizada a funcionar no Pais;
4.4.3. Estiverem suspensas temporariamente de participar de licitagbes ou impedidas de contratar com a

Administragdo, sancionadas com fundamento no art. 87, Ill, da Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de 1993;

444, Estiverem impedidas de licitar e contratar com o Estado de Minas Gerais, sancionadas com fundamento no
art. 72 da Lei Federal n2 10.520, de 17 de julho de 2002;

4.45. Forem declaradas inidoneas para licitar e contratar com a Administragdo Publica Federal, Estadual ou
Municipal, sancionadas com fundamento no art. 87, IV, da Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de 1993;

4.4.6. Empresas que tenham como proprietdrios controladores ou diretores membros dos poderes legislativos da
Unido, Estados ou Municipios ou que nelas exercam fun¢des remuneradas, conforme art. 54, 1l, “a”, c/c art. 29, IX, ambos
da Constituigdo da Republica;

4.4.7. Estiverem inclusas em uma das situagdes previstas no art. 9° da Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de
1993;
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4.4.8. Empresas reunidas em consércio.

4.5. A observancia das vedagdes para ndo participa¢do é de inteira responsabilidade do licitante que se sujeitard as
penalidades cabiveis, em caso de descumprimento.

4.6. Como condigdo para participagdo no Pregdo, a licitante assinalard, no momento de cadastramento de sua
proposta, “sim” ou “nd@o” em campo proéprio do sistema eletronico, relativo as seguintes declaragdes:

4.6.1. gue cumpre os requisitos para a habilitacdo definidos no Edital e que a proposta apresentada estd em
conformidade com as exigéncias editalicias;

4.6.1.1. Alternativamente ao campo disposto no item 4.6.1, que, para fins de obtengdo do tratamento
diferenciado e simplificado de que trata a Lei Complementar 123, de 14 de dezembro de 2006 e o artigo 15 da Lei
Estadual 20.826, de 31 de julho de 2013, registra que possui restricdo no (s) documento (s) de regularidade fiscal,
com o compromisso de que ird promover a sua regularizagdo caso venha a formular o lance vencedor, cumprindo
plenamente os demais requisitos de habilitacdo, conforme determina o inciso Xlll do art. 92 da Lei Estadual n?
14.167/2002.

4.6.2. gue inexistem fatos impeditivos para sua habilitacdo no certame, ciente da obrigatoriedade de declarar
ocorréncias posteriores;
4.7. Além das declara¢des prestadas via sistema, o licitante deverd anexar, juntamente com a documentacdo de
habilitacdo, as seguintes declaragdes constantes do anexo XIX do Edital:
4.7.1. gue cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n? 123, de 2006, estando apta a
usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49, quando for o caso;
4.7.2. que estd ciente das condi¢Oes contidas no Edital e seus anexos;
4.7.3. gue ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de

16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condicdo de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIIl, da Constituicdo;

4.7.4. que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante ou forgado,
observando o disposto nos incisos Il e IV do art. 12 e no inciso Il do art. 52 da Constituicdo Federal.

5. DO CREDENCIAMENTO

5.1. Para acesso ao sistema eletronico o fornecedor devera credenciar-se, nos termos do Decreto Estadual n® 47.524,
de 6 de novembro de 2018 e Resolugdo SEPLAG n? 93, de 28 de novembro de 2018, por meio do site
WWwWw.compras.mg.gov.br, na op¢do Cadastro de Fornecedores, no prazo minimo de 02 (dois) dias Uteis antes da data da sessdo
do Pregdo.

5.1.1. Cada fornecedor devera credenciar, no minimo, um representante para atuar em seu nome no sistema,
sendo que o representante recebera uma senha eletrénica de acesso.

5.2. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do licitante ou de seu representante
legal e a presuncgdo de sua capacidade técnica para realizacdo das transagOes inerentes a este Pregao.

5.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no CAGEF e manté-los
atualizados junto aos érgdos responsaveis pela informagdo, devendo proceder, imediatamente, a corregdo ou a alteragdo dos
registros tdo logo identifique incorre¢ao ou aqueles se tornem desatualizados.

5.3.1. A ndo observancia do disposto no subitem anterior poderd ensejar desclassificagdo no momento da
habilitacdo.

5.4. O fornecimento da senha é de carater pessoal e intransferivel, sendo de inteira responsabilidade do fornecedor e
de cada representante qualquer transagdo efetuada, ndo podendo ser atribuidos ao provedor ou ao gestor do sistema eventuais
danos decorrentes do uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

5.4.1. O fornecedor se responsabiliza por todas as transa¢des realizadas em seu nome, assumindo como firmes e
verdadeiras as propostas e os lances efetuados por seu representante, sendo que o credenciamento do representante do
fornecedor implicarad responsabilidade pelos atos praticados e a presung¢do de capacidade técnica para a realizagdo das
transagdes, sob pena da aplicagao de penalidades.

5.5. InformagGes complementares a respeito do cadastramento serdo obtidas no site www.compras.mg.gov.br ou pela
Central de Atendimento aos Fornecedores, via e- mail: cadastro.fornecedores@planejamento.mg.gov.br, com horario de
atendimento de Segunda-feira a Sexta-feira das 08:00h as 16:00h.

5.6. O fornecedor enquadrado dentre aqueles listados no subitem 4.3 que desejar obter os beneficios previstos no
Capitulo V da Lei Complementar Federal n? 123, de 14 de dezembro de 2006, disciplinados no Decreto Estadual n2.47.437, de 2018 e
pela Resolugdo Conjunta SEPLAG/SEF/JUCEMG n2 9.576, de 6 de julho de 2016 devera comprovar a condi¢cdo de beneficiario no
momento do seu credenciamento ou quando da atualizagdo de seus dados cadastrais no Cadastro Geral de Fornecedores — CAGEF,
desde que ocorram em momento anterior ao cadastramento da proposta comercial.

5.6.1. Ndo havendo comprovagdo, no CAGEF, da condi¢do de beneficidario até o momento do registro de proposta, o
fornecedor nao fard jus aos beneficios listados no Decreto Estadual n2 47.437, de 26 de junho de 2018.

6. DA APRESENTAGAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO
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6.1. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente com os documentos de
habilitacdo exigidos no edital, proposta com a descri¢do do objeto ofertado e o preco, até a data e o horério estabelecidos para
abertura da sessdo publica, quando, entdo, encerrar-se-a automaticamente a etapa de envio dessa documentagao

6.1.1. Os arquivos referentes a proposta comercial e a documentac¢do de habilitagdo deverdo ser anexados no
sistema, por upload, separadamente em campos proprios.

6.1.1.1. Os arquivos referentes a proposta comercial e os documentos de habilitagio deverdo,
preferencialmente, ser assinados eletronicamente.

6.1.1.1.1. Para assinatura eletrénica, podera ser utilizado o Portal de Assinatura Digital disponibilizado
pelo Governo de Minas Gerais, de acesso gratuito, disponivel em: http://www.portaldeassinaturas.mg.gov.br.
Duvidas com relagdo a utilizagdo do Portal de Assinaturas Digital podem ser encaminhadas para o e-mail
comprascentrais@planejamento.mg.gov.br. A realizagdo da assinatura digital importara na aceitagdo de todos
os termos e condi¢des que regem o processo eletronico, conforme Decreto n2 47.222, de 26 de julho de
2017, e demais normas aplicaveis, admitindo como valida a assinatura eletrdnica, tendo como consequéncia a
responsabilidade pelo uso indevido das a¢des efetuadas e das informag0es prestadas, as quais serdo passiveis
de apuragdo civil, penal e administrativa.

6.1.2. As orientagdes para cadastro de proposta e envio dos documentos de habilitagdo encontram-se detalhadas
no Manual Pregio Eletrénico - Decreto n2 48.012/2020 acessivel pelo Portal de Compras.

6.2. O Envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitagdo exigidos neste Edital, ocorrerd por meio de
chave de acesso e senha..

6.3. Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitagdo que constem do Certificado de Registro
Cadastral emitido pelo CAGEF, cuja consulta é publica. Nesse caso os licitantes assinalardo em campo proprio no sistema a
opcao por utilizar a documentacao registrada no CAGEF, ndo sendo necessario o envio dos documentos que estiverem vigentes.

6.4. Os documentos que constarem vencidos no CAGEF e os demais documentos exigidos para a habilitagao, que nao
constem do CAGEF, deverdo ser anexados em até 5 arquivos de 20 Mb cada.

6.5. As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdao encaminhar a documentagao de habilitagao, ainda que
haja alguma restrigdo de regularidade fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, § 12 da Lei Complementar n2 123/2006.

6.6. Incumbird ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a sessdo publica do Pregdo,
ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios, diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo
sistema ou de sua desconexdo.

6.7. Até a abertura da sessdo publica, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta e os documentos de
habilitacdo anteriormente inseridos no sistema;

6.8. Ndo serd estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificagdo entre as propostas apresentadas, o que
somente ocorrera ap0s a realizagdo dos procedimentos de negociac¢do e julgamento da proposta.

6.9. Os documentos que compdem a proposta e a habilitagdo do licitante melhor classificado somente serdo
disponibilizados para avaliagdo do pregoeiro e para acesso publico apds o encerramento do envio de lances.

6.10. O prazo de validade da proposta serd de 60 (sessenta) dias contados da data de abertura da sessdo publica
estabelecida no preambulo deste Edital e seus anexos, podendo substitui-la ou retira-la até a abertura da sessao.

7. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA
7.1. O licitante devera encaminhar sua proposta, mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos campos
abaixo, bem como, realizar o upload sua proposta comercial, conforme modelo constante no Anexo VIIl - MODELO DE
PROPOSTA COMERCIAL PARA PRESTAGAO DE SERVICOS.
7.1.1. Valor unitdrio e total do item.
7.1.2. Anexar em PDF arquivo referente a Proposta Comercial contendo especificagbes do objeto, bem como
outras informacgdes pertinentes presentes no Anexo | - Termo de Referéncia;
7.1.3. O preenchimento dos campos do sistema bem como o arquivo referente a Proposta Comercial anexada
devera se referir, individualmente, a cada lote.
7.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam a Contratada.
7.3. Nos pregos propostos deverdo estar incluidos todos os tributos, encargos sociais, financeiros e trabalhistas, taxas

e quaisquer outros 6nus que porventura possam recair sobre a execugdo do objeto da presente licitagdo, os quais ficardo a cargo
Unica e exclusivamente da CONTRATADA.

7.3.1. Deverd ser apresentada planilha que expresse a composicdo de todos os custos unitarios do itens
envolvidos em cada lote do presente certame.

7.3.2. Todos os pregos ofertados deverdo ser apresentados em moeda corrente nacional, em algarismos com duas
casas decimais apds a virgula.

7.4. Os fornecedores estabelecidos no Estado de Minas Gerais que forem isentos do ICMS, conforme dispde o Decreto
n2 43.080, de 2002, deverdo informar na proposta, conforme anexo presente no Portal de Compras, os valores com e sem ICMS
que serdo classificados conforme itens abaixo.
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7.4.1. Os fornecedores mineiros deverdo informar nas propostas enviadas, pelo sistema eletronico, as
informacdes relativas ao produto e ao preco resultante da dedugdo do ICMS, conforme Resolu¢ido conjunta SEPLAG/SEF n®
3.458, de 22 de julho de 2003, alterada pela Resolugdo conjunta SEPLAG/SEF n2 4.670, de 5 de junho de 2014.

7.4.2. A classificacdo das propostas, etapa de lances, o julgamento dos pregos, o registro dos precos e a
homologagdo serdo realizados a partir dos pregos dos quais foram deduzidos os valores relativos ao ICMS.

7.4.3. Os fornecedores mineiros ndao optantes pelo Simples Nacional fardo suas propostas conforme as
disposi¢Ges contidas nos subitens 7.4.1 e 7.4.2.

7.4.4. O disposto nos subitens 7.4.1 e 7.4.2 ndo se aplica aos contribuintes mineiros optantes pelo regime do
Simples Nacional.

7.4.5. Os fornecedores mineiros de que trata o subitem 7.4.4 deverdao anexar as suas propostas comerciais a ficha
de inscrigdo estadual, na qual conste a opgdo pelo Simples Nacional, podendo o pregoeiro, na sua falta, consultar a opgdo
por este regime através do site: http://www8.receita.fazenda.gov.br/SimplesNacional/.

7.4.6. O fornecedor mineiro isento de ICMS, caso seja vencedor, devera enviar, quando solicitado pelo Pregoeiro,
via chat, apds a negociagdo, sua proposta comercial assinada e atualizada com os valores finais ofertados durante a sessdo
deste Pregdo, informando na proposta, além do preco resultante da dedugdo do ICMS, o prego com ICMS.

8. DA SESSAO DO PREGAO E DO JULGAMENTO

8.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a em sessdo publica, por meio de sistema eletronico, na data, horario e
local indicados neste Edital.

8.2. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, preservado o sigilo do licitante, desclassificando desde logo
aquelas que ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital, contenham vicios insandveis ou ndo
apresentem as especificagOes técnicas exigidas no Termo de Referéncia.

8.2.1. A anadlise da proposta que trata o item anterior € uma analise prévia, e ndo podera implicar quebra de sigilo
do fornecedor, bem como ndo exime a Administracdo da verificacdo de sua conformidade com todas as especificacbes
contidas neste Edital e seus anexos, quando da fase de aceitabilidade da proposta do licitante detentor do menor prego
para cada lote.

8.2.2. A desclassificagdo sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com acompanhamento em tempo
real por todos os participantes.

8.2.3. A ndo desclassificagdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em sentido contrario, levado a
efeito na fase de aceitacdo.

8.3. O sistema ordenard automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas participarao da fase de
lances.

8.3.1. Durante o transcurso da sessdo publica, serdo divulgados, em tempo real, o valor e hordrio do menor lance
apresentado pelos licitantes, bem como todas as mensagens trocadas no “chat” do sistema, sendo vedada a identificagdo
do fornecedor.

8.3.2. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.

8.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema
eletrénico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.

8.4.1. O lance devera ser ofertado pelo valor total do lote.

8.5. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para abertura da sessdo e as regras
estabelecidas no Edital.

8.6. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ou percentual de desconto superior ao ultimo por ele
ofertado e registrado pelo sistema.

8.7. Sera adotado para o envio de lances no pregdo eletronico o modo de disputa “aberto e fechado” em que os
licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

8.8. A etapa de envio de lances da sessdo publica terda duragdo de quinze minutos. Apds esse prazo, o sistema
encaminhara o aviso de fechamento iminente dos lances e transcorrido o periodo de tempo, aleatoriamente determinado, de
até dez minutos, a recepgdo de lances sera automaticamente encerrada.

8.9. Encerrando o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrird a oportunidade para que o licitante da oferta
de valor mais baixo e os autores das ofertas com valores de até dez por cento superiores aquela possam ofertar um lance final e
fechado em até cinco minutos, que serd sigiloso até o encerramento deste prazo.

8.9.1. Ndo havendo pelo menos trés ofertas nas condi¢Ges definidas acima, poderdo os licitantes dos melhores
lances, na ordem de classificagdo, até o maximo de trés, oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, que sera
sigiloso até o encerramento do prazo.

8.10. Apds o término dos prazos estabelecidos acima, o sistema ordenard os lances conforme sua vantajosidade.

8.10.1. Na auséncia de lance final e fechado classificado na forma estabelecida nos subitens anteriores, havera o
reinicio da etapa fechada, para que os demais licitantes, até o maximo de trés, na ordem de classificagdo, possam ofertar
um lance final e fechado em até cinco minutos, que sera sigiloso até o encerramento deste prazo.
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8.11. Poderd o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir o reinicio da etapa fechada, caso
nenhum licitante classificado na etapa de lance fechado atenda as exigéncias de habilitagdo.

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

8.13. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do menor lance
registrado, vedada a identifica¢do do licitante.

8.14. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo, o sistema eletrGnico
poderd permanecer acessivel aos licitantes para a recepg¢do dos lances.

8.15. Quando a desconexdo do sistema eletrGnico para o pregoeiro persistir por tempo superior a dez minutos, a
sessao publica serd suspensa e reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro horas da comunica¢do do fato pelo Pregoeiro
aos participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgagao.

8.16. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.
8.17. Do empate ficto
8.17.1. Em relagdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, uma

vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo junto ao CAGEF do porte da entidade empresarial. O sistema
identificard em coluna prdépria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparagao
com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim
de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n2 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto Estadual n2
47.437/2018.

8.17.2. Nessas condigdes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrarem na
faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serdo consideradas empatadas com a
primeira colocada.

8.17.2.1. A melhor classificada nos termos do item anterior tera o direito de encaminhar uma ultima oferta
para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos
controlados pelo sistema, contados apds a comunicagdo automatica para tanto.

8.17.2.2. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo se
manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de pequeno porte
que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificagdo, para o exercicio do mesmo
direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.

8.17.3. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de pequeno porte que
se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado sorteio entre elas para que se
identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

8.18. Do empate real
8.18.1. S6 poderad haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da fase
fechada do modo de disputa aberto e fechado.
8.18.2. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate serd aquele previsto no art.
39, § 29 da Lei n2 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia, sucessivamente, aos servigos prestados:
8.18.2.1. no pais;
8.18.2.2. por empresas brasileiras;
8.18.2.3. por empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;
8.18.2.4. por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos prevista em lei para pessoa com
deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e que atendam as regras de acessibilidade previstas na
legislacdo.
8.18.3. Persistindo o empate, a proposta vencedora sera sorteada pelo sistema eletronico dentre as propostas ou

os lances empatados.

8.19. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, o pregoeiro devera encaminhar, pelo sistema eletronico,
via chat, contraproposta ao licitante que tenha apresentado o melhor preco, para que seja obtida melhor proposta, vedada a
negociagdo em condigdes diferentes das previstas neste Edital.

8.19.1. A negociacgdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais licitantes.

8.19.2. O pregoeiro solicitara ao licitante melhor classificado que, no prazo de 04 (quatro) horas, envie a proposta
adequada ao ultimo lance ofertado apds a negociagdo realizada, acompanhada, se for o caso, dos documentos
complementares, quando necessarios a confirmagado daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados.

8.20. Apds a negociagdo do prego, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagdo e julgamento da proposta.
8.21. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA.
8.21.1. O critério de julgamento serd o de MENOR PRECO GLOBAL POR LOTE UNICO, apurado de acordo com o

Anexo VIII - Proposta Comercial.
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8.21.2. Encerrada a etapa de negociagdo, o pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a
adequacdo ao objeto e a compatibilidade do prego em relagdo ao valor estimado para contratagdo neste Edital e em seus
anexos, observado o disposto no paragrafo Unico do art. 72 e no § 92 do art. 26 do Decreto n.2 48.012/2020.

8.21.2.1. Sera desclassificada a proposta ou o lance vencedor, para todos os fins aqui dispostos, que nao
atender as exigéncias fixadas neste Edital, contenha vicios insanaveis, manifesta ilegalidade ou apresentar pregos
manifestamente inexequiveis.

8.21.2.2. Considera-se inexequivel a proposta que a presente pregos global ou unitarios simbdlicos, irrisérios
ou de valor zero, incompativeis com os pre¢os dos insumos e salarios de mercado, acrescidos dos respectivos
encargos, ainda que o ato convocatério da licitagdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se
referirem a materiais e instalagGes de propriedade do préprio licitante, para os quais ele renuncie a parcela ou a
totalidade da remuneragdo.

8.21.2.2.1. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de prego, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, na forma do § 3° do artigo 43 da Lei n°
8.666, de 1993 para que a empresa comprove a exequibilidade da proposta.

8.21.2.2.2. Quando o licitante apresentar prego final inferior a 30% (trinta por cento) da média dos
precos ofertados para o mesmo item, e a inexequibilidade da proposta nao for flagrante e evidente pela
anadlise da planilha de custos, ndo sendo possivel a sua imediata desclassificagdo, sera obrigatéria a
realiza¢do de diligéncias para aferir a legalidade e exequibilidade da proposta.

8.21.3. Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a exequibilidade e a
legalidade das propostas, devendo apresentar as provas ou os indicios que fundamentam a suspeita;

8.21.4. Na hipdtese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizagdo de diligéncias, com vistas ao
saneamento das propostas, a sessdo publica somente podera ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no
minimo, vinte e quatro horas de antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata;

8.21.5. O Pregoeiro poderd convocar o licitante para enviar documento digital complementar, por meio de
funcionalidade de diligéncia disponivel no sistema, prazo de 04 (quatro) horas, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

8.21.5.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitacdo fundamentada feita
no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

8.21.5.2. Dentre os documentos passiveis de solicitacdo pelo Pregoeiro, destacam-se os que contenham as
caracteristicas do servico ofertado, bem como as planilhas de custo readequadas com o valor final ofertado,
encaminhados por meio eletronico, ou, se for o caso, por outro meio e prazo indicados pelo Pregoeiro, sem prejuizo
do seu ulterior envio pelo sistema eletronico, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

8.21.6. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, o Pregoeiro examinard a proposta ou lance
subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classifica¢do.

8.21.7. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendera a sessao, informando no “chat” a nova data e horario para a
sua continuidade.

8.21.7.1. Também nas hipdteses em que o Pregoeiro ndo aceitar a proposta e passar a subsequente, podera
negociar com o licitante para que seja obtido pre¢o melhor.

8.21.8. Encerrada a andlise quanto a aceitacdo da proposta, o pregoeiro verificara a habilitacdo do licitante,
observado o disposto neste Edital.

8.21.9. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificagdo da proposta. A planilha
podera ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo Pregoeiro, desde que ndo haja majoragdo do preco global nem
dos unitarios.

9. DA PROVA DE CONCEITO
9.1. N3o havera prova de conceito no presente certame.
10. DA VERIFICACAO DA HABILITACAO
10.1. Como condigdo prévia ao exame da documentagdo de habilitagdo do licitante detentor da proposta classificada

em primeiro lugar, o Pregoeiro verificard o eventual descumprimento das condi¢des de participagdo, especialmente quanto a
existéncia de sangdo que impega a participacdo no certame ou a futura contratagdo, mediante a consulta aos seguintes
cadastros:

a) CADIN - Cadastro Informativo de Inadimpléncia em relagdo a Administragdo Publica do Estado de Minas Gerais
acessivel pelo site http://consultapublica.fazenda.mg.gov.br/ConsultaPublicaCADIN/consultaSituacaoPublica.do;

b) CAGEF/CAFIMP - Cadastro de Fornecedores Impedidos acessivel pelo site
https://www.fornecedores2.mg.gov.br/portalcompras/fornecedoresimpedidoscon.do;

c) Lista de Inidéneos mantidos pelo Tribunal de Contas da Unido - TCU;

10.1.1. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu sdcio majoritario,
por forga do artigo 12 da Lei n°® 8.429, de 1992, que prevé, dentre as san¢des impostas ao responsavel pela pratica de ato
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de improbidade administrativa, a proibi¢do de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica
da qual seja sdcio majoritario.

10.1.1.1. Caso conste na Consulta de Situacdo do Fornecedor a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas,
o gestor diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias
Impeditivas Indiretas.

10.1.1.2. A tentativa de burlar serd verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de fornecimento
similares, dentre outros.

10.1.1.3. O licitante sera convocado para manifestacdao previamente a sua inabilitagdo.

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

10.1.3. No caso de inabilitagdo, havera nova verificagdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto,
previsto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n2 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para
aceitagdo da proposta subsequente.

10.2. Caso atendidas as condi¢des de participagao, a habilitacdo dos licitantes sera verificada por meio do CAGEF, nos
documentos por ele abrangidos em relagdo a habilitagdo juridica, a regularidade fiscal e trabalhista, a qualificagdo econdmica
financeira e habilitacdo técnica, conforme o disposto no Decreto n2 47.524/2018.

10.2.1. O interessado, para efeitos de habilitagdo prevista nesse edital mediante utilizagdo do sistema, devera
atender as condicdes exigidas no cadastramento no CAGEF até (2) dias Uteis anteriores a data prevista para recebimento
das propostas;

10.2.2. E dever do licitante atualizar previamente as comprovagdes constantes do CAGEF para que estejam
vigentes na data da abertura da sessdo publica, ou encaminhar, em conjunto com a apresentagdo da proposta, a
respectiva documentacgdo atualizada.

10.2.2.1. Caso as comprovagdes constantes do CAGEF vengam entre a data de envio da documentagao
concomitante ao cadastro da proposta e o momento da verificacdo da habilitacdo, deverd ser solicitado pelo
pregoeiro ao licitante o envio da documentagao atualizada, por meio de documentagao complementar via sistema.

10.2.3. O descumprimento do subitem acima implicara a inabilitagdo do licitante, exceto se a consulta aos sitios
eletrénicos oficiais emissores de certiddes feita pelo Pregoeiro lograr éxito em encontrar a(s) certiddo(des) valida(s),
conforme art. 43, §3¢2, do Decreto 48.012/20.

10.3. Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitagdo complementares, necessarios a confirmagado
daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados, o licitante sera convocado a encaminhd-los, em formato digital, via sistema,
no prazo de 04 (quatro) horas, sob pena de inabilitacdo.

10.4. A apresentagdo de documentos fisicos originais somente serd exigida se houver duvida quanto a integridade do
arquivo digitalizado.

10.5. N3o serdo aceitos documentos de habilitagdo com indicagdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles legalmente
permitidos.

10.6. Ressalvado o disposto no item 6.3, os licitantes deverdo encaminhar, nos termos deste Edital, a documentagdo
relacionada nos itens a seguir, para fins de habilitagdo:

10.7. HABILITACAO JURIDICA:

10.7.1. Documento de identificagdo, com foto, do responsdvel pelas assinaturas das propostas comerciais
constantes no Anexo VIII - Proposta Comercial e das declaragdes constantes no Anexo XIX - Modelos de DeclaragGes.

10.7.1.1. Se for o caso, apresentar procura¢do conferindo poderes ao(s) responsavel(is) pela empresa para
praticar atos junto a Administragdo Publica.

10.7.2. Registro empresarial na Junta Comercial, no caso de empresario individual;

10.7.3. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social e suas alteragdes posteriores ou instrumento consolidado,
devidamente registrado na Junta Comercial, em se tratando de sociedades empresarias, cooperativas ou empresas
individuais de responsabilidade limitada e, no caso de sociedade de agdes, acompanhado de documentos de elei¢do ou
designacdo de seus administradores;

10.7.4. Ato constitutivo devidamente registrado no Registro Civil de Pessoas Juridicas em se tratando de sociedade

ndo empresdria, acompanhado de prova da diretoria em exercicio;

10.7.5. Decreto de autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais.

10.7.6. Ato de registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo Orgdo competente, quando a atividade

assim o exigir

10.7.7. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidacdo respectiva;
10.8. REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA:

10.8.1. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas do Ministério da Fazenda -CNPJ;

10.8.2. Prova de inscricdo no Cadastro de Contribuintes Estadual ou Municipal, relativo a sede do licitante,

pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto do certame;
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10.8.3. Prova de regularidade perante as Fazendas Federal, Estadual sede do licitante, Municipal e perante a
Fazenda Estadual de MG;

10.8.3.1. A prova de regularidade fiscal e seguridade social perante a Fazenda Nacional serd efetuada
mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil — RFB e
pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional — PGFN, referente a todos os tributos federais e a Divida Ativa da
Unido — DAU por elas administrados, bem como das contribui¢cdes previdencidrias e de terceiros.

10.8.3.2. Se o fornecedor ndo estiver inscrito no cadastro de contribuintes do Estado de Minas Gerais deverd
comprovar a inexisténcia de débitos relativos a tributos estaduais em Minas Gerais por meio de Certiddo de Débito
Tributério — CDT, que podera ser emitida pelo site: www.fazenda.mg.gov.br.

10.8.4. Certificado de Regularidade relativa a seguridade social e perante o Fundo de Garantia por Tempo de
Servigo —FGTS.

10.8.5. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentagdo de
certiddo negativa, ou positiva com efeito de negativa, nos termos da Lei Federal n? 12.440, de 7 de julho de 2011, nos
termos do Titulo VII-Ada Consolidagdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n2 5.452, de 12 de maio de 1943;

10.8.6. A comprovacdo da regularidade fiscal e/ou trabalhista deverd ser efetuada mediante a apresentacgdo das
competentes certidGes negativas de débitos, ou positivas com efeitos de negativas.

10.8.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos estaduais relacionados ao objeto licitado, devera
comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo do domicilio ou sede do fornecedor, ou outra
equivalente, na forma da lei.

10.9. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

10.9.1. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, ou de execugdo
patrimonial, expedida pelo distribuidor do domicilio da pessoa fisica, emitida nos Gltimos 06 (seis) meses;

10.10. QUALIFICAGAO TECNICA:

10.10.1. Comprovacgdo de aptiddo para prestagdo de servigos compativeis com as caracteristicas e quantidades do
objeto da licitagdo, estabelecidas no Termo de Referéncia ANEXO a este Edital, por meio da apresentagdo de atestados de
desempenho anterior, fornecidos por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprobatdrio da capacidade técnica
para atendimento ao objeto da presente licitagdo, vedado o auto atestado, compreendendo os requisitos abaixo
relacionados:

10.10.1.1. Lote Unico: Atestado(s) comprobatério(s) da capacidade técnica da Licitante para a prestagdo dos
servicos em caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o objeto desta licitagdo, ou com o item
pertinente apresentadas no Anexo | - Termo de Referéncia;

10.10.2. Os atestados deverdo conter:
10.10.2.1. Nome empresarial e dados de identificagdo da instituicdo emitente (CNPJ, enderego, telefone).
10.10.2.2. Local e data de emissdo.
10.10.2.3. Nome, cargo, telefone, e-mail e a assinatura do responsavel pela veracidade das informagdes.
10.10.2.4. Periodo da execugdo da atividade.

10.10.3. Para atendimento do quantitativo indicado nos subitens do item 10.10.1, é admitido o somatodrio de
atestados, desde que compativeis com as caracteristicas do objeto da licitagdo.

10.10.3.1. O licitante deve disponibilizar, quando solicitado pelo pregoeiro, todas as informagdes necessarias a
comprovacdo da legitimidade dos atestados solicitados, apresentando, dentre outros documentos, cépia do
contrato que deu suporte a contratagdo, endereco atual da CONTRATANTE e local em que foram executadas as
atividades.

10.11. DISPOSICOES GERAIS DA HABILITAGAO:

10.11.1. O licitante que possuir o Certificado de Registro Cadastral (CRC) emitido pela Unidade Cadastradora da
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo — SEPLAG poderad utilizd-lo como substituto de documento dele constante,
exigido para este certame, desde que este esteja com a validade em vigor no CRC. Caso o documento constante no CRC
esteja com a validade expirada, tal ndo podera ser utilizado, devendo ser apresentado documento novo com a validade

em vigor.
10.11.1.1. Serdo analisados no CRC somente os documentos exigidos para este certame, sendo desconsiderados
todos os outros documentos do CRC, mesmo que estejam com a validade expirada.
10.11.2. Os documentos exigidos para habilitagcdo serdo apresentados no momento do cadastramento da proposta,
conforme instrugbes do Portal de Compras http://www.compras.mg.gov.br/, e serdo analisados apds a classificacdo das
propostas.
10.11.2.1. Para fins de habilitagdo, é facultada ao pregoeiro a verificagdo de informagdes e o fornecimento de

documentos que constem de sitios eletrénicos de érgdos e entidades das esferas municipal, estadual e federal,
emissores de certiddes, devendo tais documentos ser juntados ao processo. A Administracdo ndo se
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responsabilizara pela eventual indisponibilidade dos meios eletrénicos, no momento da verificagdo. Ocorrendo essa
indisponibilidade e ndo sendo apresentados os documentos necessarios para verificagdo, o licitante sera inabilitado.

10.11.3. Todos os documentos apresentados para a habilitagdo deverdo conter, de forma clara e visivel, o nome
empresarial, o endereco e o CNPJ do fornecedor.
10.11.3.1. Se o fornecedor figurar como estabelecimento matriz, todos os documentos deverdo estar em nome
da matriz;
10.11.3.2. Se o fornecedor figurar como filial, todos os documentos deverdo estar no nome da filial;
10.11.3.3. Na hipdtese de filial, podem ser apresentados documentos que, pela prépria natureza,

comprovadamente sdo emitidos em nome da matriz;

10.11.3.4. Em qualquer dos casos, atestados de capacidade técnica ou de responsabilidade técnica podem ser
apresentados em nome e com o numero do CNPJ(MF) da matriz ou da filial da empresa licitante.

10.11.4. O ndo atendimento de qualquer das condigdes aqui previstas provocara a inabilitagdo do licitante vencedor,
sujeitando-o, eventualmente, as punig¢Ges legais cabiveis.

10.11.5. Aos beneficidrios listados no item 4.3 sera concedido prazo de 05 (cinco) dias Uteis, prorrogaveis por igual
periodo, a critério da administracdo, para regularizacdo da documentacdo fiscal e/ou trabalhista, contado a partir da
divulgacdo da andlise dos documentos de habilitagdo do licitante melhor classificado, conforme disposto no inciso I, do &
29, do art. 62 do Decreto Estadual n2 47.437, de 26 de junho de 2018.

10.11.5.1. A ndo regularizacdo da documentacdo no prazo deste item implicard a inabilitacdo do licitante
vencedor, sem prejuizo das sangGes previstas neste Edital, sendo facultada a convocagdo dos licitantes
remanescentes, na ordem de classificacdo. Se, na ordem de classificagdo, seguir-se outra microempresa, empresa
de pequeno porte ou sociedade cooperativa com alguma restricdo na documentagdo fiscal e trabalhista, sera
concedido o mesmo prazo para regularizacdo.

10.11.5.2. Se houver a necessidade de abertura do prazo para o beneficidrio regularizar sua documentagéo
fiscal e/ou trabalhista, o pregoeiro devera suspender a sessdo de pregdo para o lote especifico e registrar no “chat”
que todos os presentes ficam, desde logo, intimados a comparecer no dia e horario informados no site
WWWw.compras.mg.gov.br para a retomada da sessdo de pregdo do lote em referéncia.

11. DOS RECURSOS

11.1. Declarado o vencedor e decorrida a fase de regularizagdo fiscal e trabalhista da licitante qualificada como
microempresa ou empresa de pequeno porte, se for o caso, serd concedido o prazo de no minimo de trinta minutos, para que
qualquer licitante manifeste a inten¢do de recorrer, de forma motivada, isto €, indicando contra qual(is) decisdo(des) pretende
recorrer e por quais motivos, em campo préprio do sistema.

11.2. Havendo quem se manifeste, cabera ao Pregoeiro verificar a tempestividade e a existéncia de motivagao da
intengdo de recorrer, para decidir se admite ou ndo o recurso, fundamentadamente.

11.2.1. Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrard no mérito recursal, mas apenas verificara as condi¢Ges de
admissibilidade do recurso.

11.2.2. A falta de manifestagdo motivada do licitante quanto a intencdo de recorrer importara a decadéncia desse
direito.

11.2.3. Uma vez admitido o recurso, o recorrente terd, a partir de entdo, o prazo de trés dias Uteis para apresentar
as razbes, pelo sistema eletrdnico, ficando os demais licitantes, desde logo, intimados para, querendo, apresentarem
contrarrazGes também pelo sistema eletronico, em outros trés dias Uteis, que comegardo a contar do término do prazo do
recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

11.2.4. A apresentag¢do de documentos complementares, em caso de indisponibilidade ou inviabilidade técnica ou
material da via eletronica, devidamente identificados, relativos aos recursos interpostos ou contrarrazGes, se houver, sera
efetuada mediante envio para o e-mail pregao@fapemig.br, e identificados com os dados da empresa licitante e do
processo licitatério (n2. do processo e lote), observados os prazos previstos no item 11.1.

11.3. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.
11.4. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, no endereco constante neste Edital.
12. DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA

12.1. Nas hipdteses de provimento de recurso que leve a anulagdo de atos anteriores a realizagdo da sessdo publica
precedente ou em que seja anulada a prépria sessdo publica, situagdo em que serdo repetidos os atos anulados e os que dele
dependam.

12.1.1. Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a sessdo reaberta.

12.1.2. A convocagdo se dard por meio do sistema eletronico (“chat”), e-mail, de acordo com a fase do

procedimento licitatério.

12.1.3. A convocacdo feita por e-mail dar-se-a de acordo com os dados contidos no CAGEF, sendo responsabilidade
do licitante manter seus dados cadastrais atualizados.
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13. DA ADJUDICACAO E DA HOMOLOGACAO

13.1. Constatado o atendimento pleno as exigéncias editalicias, o pregoeiro declarard o licitante vencedor e o sistema
gerara ata circunstanciada da sessdo, na qual serdo registrados todos os atos do procedimento e as ocorréncias relevantes,
disponivel para consulta no site www.compras.mg.gov.br.

13.2. O objeto da licitagdo sera adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato do Pregoeiro, caso nao haja
interposigdo de recurso, ou pela autoridade competente, apds a regular decisdo dos recursos apresentados.

13.3. Decididos os recursos porventura interpostos e constatada a regularidade dos atos procedimentais pela
autoridade competente, esta adjudicara o objeto ao licitante vencedor e homologara o procedimento licitatério.

14. DA CONTRATAGAO

14.1. Encerrado o procedimento licitatério, o representante legal do licitante declarado vencedor serd convocado para
firmar o termo de contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente, conforme minuta do Anexo XX - Contrato, de acordo
com o art. 62 da Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de 1993 e Lei Federal n2 10.520, de 17 de julho de 2002.

14.1.1. O instrumento de contratagdo, e demais atos firmados com a Administragdo, serdo assinados de maneira
eletrdnica, por intermédio do Sistema Eletrénico de Informacgées do Governo do Estado de Minas Gerais -SEI/MG.

14.1.1.1. Para a assinatura eletrdnica, caso ainda ndo possua cadastro, o(s) licitante(s) interessado(s) devera
(80) acessar o Sistema Eletrénico de Informac¢des do Governo do Estado de Minas Gerais - SEI/MG, por meio do
link www.sei.mg.gov.br/usuarioexterno, e clicar em "Clique aqui se vocé ainda ndo esta cadastrado".

14.1.1.2. Davidas com relacdo ao cadastro no SEI podem ser encaminhadas para o e-mail:
cadastrosei@fapemig.br.

14.1.1.3. A realizacdo do cadastro como Usudrio Externo no SEI/MG importara na aceitacdo de todos os
termos e condigdes que regem o processo eletronico, conforme Decreto Estadual n? 47.222, de 26 de julho de
2017, e demais normas aplicdveis, admitindo como valida a assinatura eletrénica na modalidade cadastrada
(login/senha), tendo como consequéncia a responsabilidade pelo uso indevido das acdes efetuadas e das
informacgdes prestadas, as quais serdo passiveis de apuragdo civil, penal e administrativa.

14.1.2. O adjudicatario devera comprovar a manutengdo das condigdes de habilitagdo para firmar o termo de
contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente.

14.1.3. Caso o adjudicatario ndo apresente situagdo regular no momento de assinar o termo de contrato, aceitar
ou retirar o instrumento equivalente ou recuse-se a assina-lo, serdo convocados os licitantes remanescentes, observada a
ordem de classificagdo.

14.1.3.1. Feita a negociagdo e comprovados os requisitos de habilitagdo, o licitante deverd firmar o termo de
contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente, sem prejuizo das san¢Ges previstas no Edital e das demais
cominagoes legais, conforme disposto no art. 48, §22 do Decreto Estadual n2 48.012, de 22 de julho de 2020.

14.2. O representante legal do licitante que tiver apresentado a proposta vencedora devera firmar o termo de contrato,
aceitar ou retirar o instrumento equivalente, dentro do prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis a contar do recebimento da
comunicagdo, que se dara através do sistema do Portal de Compras - http://www.compras.mg.gov.br/#.

14.3. Qualquer solicitagdo de prorrogagdo de prazo para firmar o termo de contrato, aceitar ou retirar o instrumento
equivalente decorrentes desta licitacdo, somente serd analisada se apresentada antes do decurso do prazo para tal e
devidamente fundamentada.

15. DA SUBCONTRATAGCAO
15.1. E vedado & CONTRATADA subcontratar total ou parcialmente o fornecimento ora ajustado.
16. DA GARANTIA FINANCEIRA DA EXECUCAO
16.1. A CONTRATADA, no prazo maximo de 10 (dez) dias apds a assinatura do Contrato, prestarad garantia no valor

correspondente a 5% (cinco por cento) do valor do Contrato, que sera liberada de acordo com as condi¢cOes previstas neste
Edital, conforme disposto no art. 56 da Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de 1993, desde que cumpridas as obriga¢Oes
contratuais.

16.2. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo de mais 03 (trés)
meses apds o término da vigéncia contratual.
16.3. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
16.3.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato;
16.3.2. prejuizos diretos causados a Administragao decorrentes de culpa ou dolo durante a execugao do contrato;
16.3.3. multas moratérias e punitivas aplicadas pela Administragdo a CONTRATADA; e
16.3.4. obrigagGes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela CONTRATADA, quando
couber.

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54747102&infr... 12/15


http://www.compras.mg.gov.br/
http://www.sei.mg.gov.br/usuarioexterno

13/06/2022 17:35 SEI/GOVMG - 47673765 - PADRAO - Edital Pregdo de Servigo

16.4. A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os eventos indicados no item anterior,
observada a legislagdo que rege a matéria.
16.5. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em banco oficial em conta especifica com correcdo monetdria, em
favor do CONTRATANTE;
16.6. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia deverd ser readequada ou
renovada nas mesmas condigOes.
16.7. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo, a CONTRATADA
obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados da data em que for notificada.
16.8. A CONTRATANTE executard a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a matéria.
16.9. Sera considerada extinta a garantia:

16.9.1. com a devolugdo da apdlice, carta fianga ou autorizagdo para o levantamento de importancias depositadas

em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da CONTRATANTE, mediante termo circunstanciado, de que
a CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do contrato;

16.9.2. no prazo de: 03 meses apos o término da vigéncia, caso a CONTRATANTE ndo comunique a ocorréncia de
sinistros.
17. DO PAGAMENTO
17.1. Para os Orgdos/Entidades da Administracdo Direta ou Indireta do Estado de Minas Gerais, 0 pagamento sera

efetuado através do Sistema Integrado de Administracdo Financeira - SIAFI/MG, por meio de ordem bancaria emitida por
processamento eletronico, a crédito do beneficidario em um dos bancos que o fornecedor indicar, no prazo de 30 (trinta) dias
corridos da data do recebimento definitivo, com base nos documentos fiscais devidamente conferidos e aprovados pela
CONTRATANTE. Para os demais participantes, o pagamento sera realizado a crédito do beneficidrio em um dos bancos que o
fornecedor indicar, de acordo com normativo préprio a que se sujeita, mantendo-se os prazos e condigdes estabelecidas no
edital e seus anexos.

17.1.1. Para efeito de pagamento, a CONTRATADA encaminhard a CONTRATANTE, apds a execugdo do objeto, a
respectiva nota fiscal/fatura, acompanhada do relatério da execugdo do objeto do periodo a que o pagamento se referir,
bem como, demais documentos necessarios para a efetiva comprovagdo da execugdo do objeto, se houver.

17.1.2. A Administragdo recebera o Documento Auxiliar da Nota Fiscal Eletronica (DANFE) juntamente com o
objeto e devera realizar a verificagdo da validade da assinatura digital e a autenticidade do arquivo digital da NF-e (o
destinatario tem a disposi¢do o aplicativo “visualizador”, desenvolvido pela Receita Federal do Brasil) e a concessdo da
Autorizagdo de Uso da NF-e, mediante consulta eletrOnica a Secretaria da Fazenda o Portal Nacional da NF-e.

17.1.3. O pagamento da Nota Fiscal fica vinculado a prévia conferéncia pelo gestor.

17.1.4. As Notas Fiscais que apresentarem incorre¢des serdo devolvidas a CONTRATADA e o prazo para o
pagamento passara a correr a partir da data da reapresentagdo do documento considerado valido pela CONTRATANTE.

17.1.5. Ocorrendo atraso de pagamento por culpa exclusiva da Administragdo, o valor devido serad atualizado
financeiramente, entre as datas do vencimento e do efetivo pagamento, de acordo com a variagdo do Sistema Especial de
Liquidagdo e Custddia —SELIC.

17.2. A CONTRATADA deve garantir a manutencgdo dos requisitos de habilitagdo previstos no Edital.
17.3. Eventuais situa¢des de irregularidades fiscal ou trabalhista da CONTRATADA ndo impedem o pagamento, se o

objeto tiver sido executado e atestado. Tal hipdtese ensejard, entretanto, a adogdo das providéncias tendentes ao
sancionamento da empresa e rescisdo contratual.

18. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

18.1. A licitante/adjudicataria que cometer qualquer das infragdes, previstas na Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de
1993, na Lei Federal n2 10.520, de 17 de julho de 2002, Lei Estadual n.2 14.167, de 10 de janeiro de 2002 e no Decreto Estadual
n2. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, E no Decreto Estadual n? 48.012, de 22 de julho de 2020, ficara sujeita, sem prejuizo da
responsabilidade civil e criminal, as seguintes san¢des:

18.1.1. Adverténcia por escrito;
18.1.2. Multa de até 20% (vinte por cento) sobre o valor estimado do(s) lote(s) dos quais o licitante tenha
participado e cometido a infragéo;
18.1.3. Suspensdo do direito de participar de licitagdes e impedimento de contratar com a Administragdo, pelo
prazo de até 2 (dois)anos;
18.1.4. Impedimento de licitar e contratar com a Administragdo Publica Estadual, nos termos do art. 72 da Lei
Federal n2 10.520, de 17 de julho de 2002;
18.1.5. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica;
18.2. A sang¢do de multa poderd ser aplicada cumulativamente as demais san¢Ges previstas nos itens 18.1.1, 18.1.3,
18.1.4,18.1.5.
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18.3. A multa serd descontada da garantia do contrato, quando houver, e/ou de pagamentos eventualmente devidos ao
infrator e/ou cobrada administrativa e/ou judicialmente.

18.4. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo incidental apensado
ao processo licitatdrio ou ao processo de execucgdo contratual origindrio que assegurard o contraditdrio e a ampla defesa ao
licitante/adjudicatario, observando-se o procedimento previsto no Decreto Estadual n2. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, bem
como o disposto na Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de 1993 e Lei Estadual n? 14.184, de 31 de janeiro de 2002.

18.5. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideragdo a gravidade da conduta do infrator, o
carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administragao, observado o principio da proporcionalidade.

18.5.1. Ndo serdo aplicadas sangGes administrativas na ocorréncia de casos fortuitos, forga maior ou razdes de
interesse publico, devidamente comprovados.

18.6. A aplicagdo de sangdes administrativas ndo reduz nem isenta a obrigagdo da CONTRATADA de indenizar
integralmente eventuais danos causados a Administracdo ou a terceiros, que poderdo ser apurados no mesmo processo
administrativo sancionatério.

18.7. As sancoes relacionadas nos itens 18.1.3, 18.1.4 e 18.1.5 serdo obrigatoriamente registradas no Cadastro de
Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a Administragdo Publica Estadual — CAFIMP e no CAGEF.
18.8. As sanc¢Oes de suspensdo do direito de participar em licitagdes e impedimento de licitar e contratar com a
Administragdo Publica poderdo ser também aplicadas aqueles que:
18.8.1. Retardarem a execucgdo do objeto;
18.8.2. Comportar-se de modo inidoneo;
18.8.2.1. Considera-se comportamento inidoneo, entre outros, a declarag¢do falsa quanto as condi¢cdes de

participacdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em qualquer momento da
licitagdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances;

18.8.3. Apresentarem documentagdo falsa ou cometerem fraude fiscal.

18.9. Durante o processo de aplicacdo de penalidade, se houver indicios de pratica de infragdo administrativa tipificada
pela Lei Federal n2 12.846, de 12 de agosto de 2013, e pelo Decreto Estadual n2 46.782, de 23 de junho de 2015, como ato lesivo
a administragcdo publica nacional ou estrangeira, cdpias do processo administrativo necessarias a apuragao da responsabilidade
da empresa deverdo ser remetidas a Controladoria-Geral do Estado, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre
a eventual instauragdo de investigagdo preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagdo — PAR.

19. DISPOSIGCOES GERAIS

19.1. Este edital deverd ser lido e interpretado na integra, e apds encaminhamento da proposta nao serdao aceitas
alegacBes de desconhecimento.

19.2. E facultado ao Pregoeiro ou a Autoridade Superior, em qualquer fase do julgamento, promover diligéncia
destinada a esclarecer ou complementar a instrugdo do processo e a afericdo do ofertado, bem como solicitar a elaboragdo de
pareceres técnicos destinados a fundamentar as decisdes.

19.3. O objeto desta licitagdo devera ser executado em conformidade com o Anexo | - Termo de Referéncia, correndo
por conta da CONTRATADA as despesas de seguros, transporte, tributos, encargos trabalhistas e previdenciarios decorrentes da
execucdo do objeto da contratagdo.

19.4. E vedado ao licitante retirar sua proposta ou parte dela apds aberta a sess3o do preg3o.

19.5. O pregoeiro, no julgamento das propostas e da habilitagdo, poderd relevar omissdes puramente formais e sanar
erros ou falhas que ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos e de sua validade juridica, mediante despacho
fundamentado, acessivel a todos os interessados, sendo possivel a promogdo de diligéncia destinada a esclarecer ou a
complementar a instru¢do do processo.

19.6. A presente licitagdo somente podera ser revogada por razdo de interesse publico decorrente de fato
superveniente devidamente comprovado, ou anulada, no todo ou em parte, por ilegalidade, de oficio ou por provocacgdo de
terceiros, mediante parecer escrito e devidamente fundamentado.

19.7. Fica eleito o foro da Comarca de Belo Horizonte, Estado de Minas Gerais, para dirimir eventuais conflitos de
interesses decorrentes desta licitagdo, valendo esta clausula como renincia expressa a qualquer outro foro, por mais
privilegiado que seja ou venha a ser.

19.8. Os interessados poderdao examinar ou retirar gratuitamente o presente Edital de Licitagdao e seus anexos no site:
WWW.compras.mg.gov.br.

Belo Horizonte, data de assinatura eletronica.

CAMILA PEREIRA DE OLIVEIRA RIBEIRO

Diretora de Planejamento, Gestdo e Finangas
Documento assinado eletronicamente por Camila Pereira de Oliveira Ribeiro, Diretora de Planejamento, Gestao e Finangas, em
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u FUNDAGAO DE AMPARO A PESQUISA DO ESTADO DE MINAS GERAIS

Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

FAPEMIG

Versdo v.20.09.2020.

ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

DATA ORGAO SOLICITANTE NUMERO DA UNIDADE DE COMPRAS
01/06/2022 FAPEMIG 2071022
RESPONSAVEL PELA SOLICITACAO SUPERINTENDENCIA OU DIRETORIA

Nome: Ad&o Jairo Souza Porto
E-mail: adaoporto@fapemig.br Diretoria de Planejamento, Gestdo e Finangas - DPGF
Ramal para contato: 3280-2116

il OBJETO:

Contratagdo de empresa especializada na prestagdo de servicos de Service Desk (com suporte de atendimento remoto e presencial) para usuarios, operagdo de
infraestrutura e evolugdo do ambiente tecnoldgico de TIC da FAPEMIG, bem como apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos humanos, processos e
ferramentas adequadas, com base em padr&es técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos neste documento e com base nas melhores praticas de mercado
difundidas pela ITIL (Information Technology Infrastructure Library), COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.000, conforme condi¢Bes, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste instrumento.

Lote | Item || Cédigo Catmas Descrigdo Unid. Medida | Quantidade
1 58181 ATENDIMENTO E SUPORTE REMOTO, EM DIAS UTEIS, HORARIO 07HOOMIN AS 19HOOMIN Servigo 1
Unico 2 59153 ATENDIMENTO E SUPORTE LOCAL, EM DIAS UTEIS, HORARIO 07HOOMIN AS 19HOOMIN Servigo 1
3 98922 SERVIDORES, SERVICOS DE SUPORTE DE 32 NIVEL, 24 HORAS (24X7) Servigo 1
4 8141 SERVICOS DE CONSULTORIA EM AREA DE CIENCIA E TECNOLOGIA Servigo/Hr 1.800

Tabela 1 — Itens que compdem a contratagdo
1.1. ESPECIFICACAO DO OBJETO
1.1.1. DESCRIGAO DETALHADA POR ITEM

1.1.1.1. ATENDIMENTO DE SERVICE DESK — Modalidade REMOTO (CODIGO CATMAS: 58181): Responsavel pelo suporte e atendimento de TIC telefonico e
remoto aos usuarios internos da FAPEMIG e encaminhamento dos chamados para torres de servigo mais especializada conforme o caso. Este servigo deverd
apresentar caracteristicas de ser resolutivo quanto a solicitagdo ou incidente apresentado pelo usuério. Além dos atendimentos a central de servigos sera
responsdvel pelas atividades abaixo especificadas:

a. APOIO AO PROCESSO DE EXCELENCIA NO ATENDIMENTO: Responsavel pela coordenagio, monitoragdo e garantia da eficiéncia, eficacia e qualidade do
processo de Cumprimento de Requisi¢do para os usuarios de TIC da FAPEMIG.

b. APOIO AO PLANEJAMENTO E A GESTAO DE SERVIGOS DE TIC: Responsavel por garantir a execugdo dos processos ITIL e outros processos adotados para
gestdo de servigos de TIC, bem como acompanhamento e mediagdo desses. Deve identificar pontos de melhoria para os processos. Deve apoiar a
implantacdo de novos processos. E também responsével pela operagdo, administraciio e configuracio da ferramenta de ITSM a ser utilizada para a
prestagdo dos servigos, bem como dos processos de Service Desk e Catalogo de Servigos.

c. APOIO A GESTAO DO CONHECIMENTO E DOCUMENTAGAQ DE TIC: Responsavel pela garantia de execugdo dos processos de gestdo do conhecimento por
parte dos servigos relacionados ao contrato. Também é responsavel pela definicdo de padrdes de documentagdo dos servigos de TIC, elaboragdo de
documentagdes, procedimentos operacionais, e demais documentos necessarios a boa gestdo do conhecimento relacionado aos servicos de TIC.

1.1.1.2. ATENDIMENTO DE SERVICE DESK — Modalidade PRESENCIAL (CODIGO CATMAS: 59153): Responsavel pelo suporte e atendimento de TIC
presencial, com maior especialidade e conhecimento, para os usuarios internos da FAPEMIG. E responsavel também pelo encaminhamento dos chamados para
torres de servigo mais especializada conforme o caso;

1.1.1.3. OPERACAO DE INFRAESTRUTURA (32 NiVEL) (CODIGO CATMAS: 98922): Caracteriza-se por suporte técnico especializado para soluges e servigos
de TIC. A operagdo de infraestrutura de TIC compreende as atividades rotineiras de manutengdo e garantia da boa execugdo das solugdes e servigos de TIC, bem
como da identificagdo, analise detalhada (troubleshooting) e corre¢do de problemas e de incidentes relacionados a infraestrutura de TIC. Também devem
atender as demandas e aos incidentes oriundas do Service Desk, conforme catadlogo de servicos. Este servico poderd ser realizado de forma remota, nas
dependéncias da CONTRATADA, podendo os profissionais alocados para a prestagdo desse servigo serem compartilhados com outros contratos firmados pela
CONTRATADA com outras organizagGes. Devido ao grande numero de solugdes de TIC, a complexidade dessas e ao alto grau de especialidade necessario para
sua operagao, esses servicos foram segregados em Torres de Servigo de Suporte, sendo elas:

1.1.1.3.1. SUPORTE A REDES LOCAIS E WAN: Responsavel pelas atividades de operagdo de infraestrutura de redes de comunicagdo incluindo servigos
basicos de rede, tais como DHCP e DNS.

1.1.1.3.2. SUPORTE A TELEFONIA E VIDEOCONFERENCIA: Responsavel pelas atividades de operagdo de infraestruturas e servicos de telefonia VoIP e
de Videoconferéncia.
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1.1.1.3.3. SUPORTE A AMBIENTES DE DATA CENTER E SISTEMAS OPERACIONAIS: Responsavel pela administragdo dos aspectos fisicos dos espacos
dedicados ao processamento de dados (Data Center) da FAPEMIG, bem como suas instalagBes (facilities). Responsavel também pela operagdo de
equipamentos servidores fisicos e virtuais, solugdo de virtualizagdo, além do suporte e administracdo de sistemas operacionais Microsoft Windows e
Linux.

1.1.1.3.4. SUPORTE A ATIVOS DE SEGURANGA DE REDES: Responsavel pela andlise e tratativa de eventos de violagdo de seguranga da informagdo
relativas aos ativos de TIC.

1.1.1.3.5. SUPORTE A ARMAZENAMENTO DE DADOS E BACKUP: Responsavel pela operagdo da infraestrutura de armazenamento de dados do tipo
storage, redes de dados do tipo SAN, solugdo de backup automatizado, e afins.

1.1.1.3.6. SUPORTE AO AMBIENTE COLABORATIVO: Responsavel pela operagdo de solugbes de TIC diretamente relacionadas aos servigos
colaborativos de TIC, tais como: compartilhamento de arquivos, correio eletrdnico, mensagem instantanea, entre outros. E responsavel também pela
administragdo e operagdo do servigo de diretério utilizado pela FAPEMIG.

1.1.1.3.7. SUPORTE A PRODUCAO E DEPLOY DE APLICAGOES CORPORATIVAS: Responsavel pela administragio do ambiente de operagdo para
aplicagdes e sistemas utilizados na FAPEMIG, em especial aquelas desenvolvidas e mantidas pela equipe da FAPEMIG, realizando quando solicitado a
implantagdo de novas versdes dessas aplicacdes e sistemas. E responsavel também pelo suporte a infraestrutura de sites Web.

1.1.1.3.8. SUPORTE A PRODUCAO E DEPLOY DE APLICAGOES DE MERCADOQ: Responsavel pela administracdo do ambiente de operagdo para aplicagdes
e sistemas utilizados na FAPEMIG, em especial aquelas obtidas externamente por contratagdo, aquisicdo ou outros mecanismos, inclusive aquelas de
software livre, realizando quando solicitado a implantagdo de novas versdes dessas aplicagGes e sistemas.

1.1.1.3.9. SUPORTE A SEGURANGA, ORQUESTRAGAO E AUTOMAGAO DE APLICAGOES: Responsavel pela administragdo da seguranca de infraestrutura
dos servidores, bancos de dados e demais componentes das aplicagdes da FAPEMIG. Responsavel também pela administracdo e suporte dos servigos de
orquestracdo de aplicagbes, em especial orquestragdo de containers, e servigos de automacdo de infraestrutura.

1.1.1.3.10. SUPORTE A ADMINISTRAGAO DE BANCO DE DADOS: Responsavel pelas atividades de operagdo e assessoria técnica, administragio de
usudrios, erros, e performance dos ambientes de Bancos de dados (SGBD — Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados) da FAPEMIG, quer seja banco
de dados relacional, objeto-relacional, NoSQL.

1.1.1.3.11.  SUPORTE A FERRAMENTAS DE TRATAMENTO E ANALISE DE DADOS: Responsavel pela administracdo e suporte de infraestrutura de solugdes
de Data Warehouse, Business Intelligence, descoberta e visualizagdo de dados, e outras ferramentas especificas de tratamento de dados.

1.1.2. SERVICOS DE CONSULTORIA EM AREA DE CIENCIA E TECNOLOGIA (CODIGO CATMAS: 8141) Responsavel pelo atendimento do item 5.30 sob
medigdo de unidade de medida Hora acionado sob demanda.

1.2 INFORMAGOES COMPLEMENTARES AO OBJETO
1.2.1. A prestacdo do servigo a que se refere o item 2 da Tabela 1 ocorrerd efetivamente em dias Uteis, hordrio de 08h00min as 18h00min. O horario descrito
para o item 2 na tabela acima deve ser desconsiderado.
1.2.2. O objeto da licitagdo tem a natureza de servico comum de Operagdo da Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e de Comunicagdo.
1.2.3. A presente contratacdo adotara como regime de execucdo a Empreitada por Prego Global.
1.2.4. Por se tratar de contratagdo por pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de niveis minimos de servigos, e ndo se configurar como contratagdo

com dedicagdo exclusiva de mdo de obra, contratagdo por homem/hora e tampouco por postos de trabalho:

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

b. Deverd ser observada a vinculagdo aos resultados pretendidos por meio exclusivamente do atendimento aos Niveis Minimos de Servigos Exigidos previamente
estabelecidos, conforme disposto neste Termo de Referéncia, sendo vedado a distribuigdo, controle e supervisdo dos recursos humanos, a exemplo de
quantidade de perfis, jornada, frequéncia ou outros critérios relacionados a alocagdo de mao de obra.

1.3. REQUISITOS DA CONTRATAGAO

1.3.1. ATENDIMENTO DE SERVICE DESK — Modalidade REMOTO: é o Ponto Unico de Contato na prestacdo dos servicos descritos e devera receber e registrar
todas as requisi¢des e incidentes relativos aos servigos de TIC. Devera ser executado por uma “Central de Servigos” (Service Desk) e tem como finalidade a resolugdo
de incidentes e requisicbes através de suporte telefénico e/ou remoto a partir de roteiros, scripts, informagdes ou procedimentos de atendimento previamente
definidos para esta equipe, além de toda a parte de gestdo da central, de melhorias continuas e apoiar na aplicagdo e monitoragdo dos processos de gestdo de servigos
de TIC, principalmente aqueles do framework ITIL.

1.3.2. A equipe de Suporte de 12 Nivel devera ser remota, em instalages externas a FAPEMIG, sendo a CONTRATADA a Unica responsavel pela garantia das
condigdes de trabalho de seus profissionais nos aspectos de jornada de trabalho, ergometria, condigSes ambientais, capacitagdo, entre outros, facultando-se a
FAPEMIG realizar diligéncias quanto ao cumprimento das normas. (Norma Regulamentadora n2 17 - Trabalho em Tele atendimento).

1.3.3. ATENDIMENTO DE SERVICE DESK — Modalidade PRESENCIAL: é prestado pela equipe responsavel pela solugdo de chamados, em 22 nivel de
atendimento, que ndo puderem ser resolvidas pelo atendimento Remoto, quando existir a necessidade de suporte técnico local ou quando precisar de conhecimento
especifico.

1.3.4. A equipe de Suporte de 22 Nivel devera realizar os atendimentos preferencialmente através de acesso remoto aos equipamentos de usuarios (SUPORTE

REMOTO) - nas dependéncias da CONTRATADA ou através de visitas ao local do incidente/problema (SUPORTE LOCAL), sempre realizado por técnicos especializados.

1.3.5. Suporte de 32 Nivel: é prestado pela equipe responsavel por operar e manter a saude operacional do ambiente de TIC, identificar, de forma proativa,
erros, alertas e situagdes de limitagGes de recursos. Atender as chamados que ndo puderem ser resolvidas pelo Suporte Remoto ou Presencial, de 12 ou 22 Niveis, por
demandarem conhecimentos técnicos avangados ou especificos ao ambiente, além de propor e executar melhoria continua do ambiente.

1.3.6. A equipe de Suporte de 32 Nivel devera atuar na infraestrutura de TIC da FAPEMIG, com equipe minima, e remotamente das dependéncias da
CONTRATADA, e quando necessitar de atuagdo nos equipamentos de usuarios, podera atuar diretamente, presencial ou remotamente, ou devera definir as acées
necessdrias e encaminhar para execugdo pela equipe de Suporte de TIC, salvo a¢bes que possam ser automatizadas por ferramenta ou solugdo de TIC diretamente
pelos equipamentos de infraestrutura de TIC.

1.3.7. O Apoio ao Planejamento e a Gestdo de Servigos de TIC tem o objetivo de atender novas funcionalidades decorrente das necessidades de negdcio da
FAPEMIG, apoiando na implementagdo de novas tecnologias e produtos, por solicitagdo da FAPEMIG ou por sugestdo da CONTRATADA, com a aprovagdo da FAPEMIG.
Também é responsavel por apoiar na aplicagdo e monitoragdo dos processos de gestdo de servigos de TIC, principalmente aqueles do framework ITIL.

1.3.8. O Suporte de 12 Nivel devera atender os chamados originados nos canais de atendimentos, quais sejam: Portal de Servigos (ferramenta de gestdo de
demandas), telefone, mensagens instantaneas, correio eletronico, etc.

1.3.9. O suporte de 12 Nivel (Service Desk) devera recepcionar, registrar e direcionar todas as requisi¢des referentes a servigos de TIC, conforme definido pela
Gestdo do DTI/FAPEMIG, ainda que o servigo de TIC ndo seja relacionado ao objeto dessa contratagdo.

1.3.10. O Suporte de 12 Nivel como ponto Unico de contato dos usudrios, devera designar chamados para os demais niveis de suporte de acordo com as
habilidades e capacitagdo de cada nivel de suporte, conforme tabela abaixo:
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Nivel de Suporte | Grupo de Atendimento Condigdo para Escalacdo de Chamados

Primeiro atendimento ao usudrio ou retorno de atendimentos
que ndo puderam ser resolvidos com um Unico contato.
Atendimento de chamados que ndo possam ser realizados

29 Nivel Suporte Remoto e Local | pela equipe de 12 nivel ou que precisem de presenga fisica de
um técnico de suporte.

12 Nivel Suporte Remoto

Analista especializado de | Atendimento de chamados que ndo possam ser realizados

30 Nivel infraestrutura de pela equipe de atendimento remoto ou presencial, de 12 ou 2°
Tecnologia da Informagédo | niveis, por demandarem conhecimentos técnicos avangados
e Comunicagdo ou especificos dos recursos de TI.
Tabela 2 — Condigdo de Escalagdo de Chamados
1.3.11. O suporte remoto (12 ou 22 nivel) deve ser realizado, pelos canais de atendimentos adequados a esse tipo de servigo, e com utilizagdo de ferramenta

prépria para acesso remoto aos dispositivos dos usuarios, a ser disponibilizada pela CONTRATADA.

1.3.12. O software de acesso remoto a computadores, a ser provido pela CONTRATADA, deverd permitir a elevagdo de privilégio de administrador do sistema
operacional sem intervengdo do usuario atendido, excetuando-se sua simples aceitagdo. Além de operar com registro de log de seguranga e também com certificagdo
digital de acesso de qualquer nivel.

1.3.13. As equipes responsaveis pela execucdo dos servicos Operagdo de Infraestrutura (subitens de 1.1.1.3.1 até 1.1.1.3.11), deverdo ser compostas por
profissionais especializados nas plataformas de equipamentos e tecnologias existentes na infraestrutura de TIC da FAPEMIG, conforme descrito no ANEXO Il -
INVENTARIO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E SERVICOS DE TIC.

1.3.14. As solugGes técnicas aplicadas na execugdo dos servigos deverdo ser posteriormente analisadas e registradas, quando necessario, pela CONTRATADA na
base de conhecimentos da Solugdo Informatizada de ITSM, de modo a proporcionar maior eficiéncia nos préximos atendimentos, com atualizagdo e manutengdo
continua de informagdes pertinentes as solugdes de incidentes e respostas, incluindo sempre que possivel as informagdes sobre como executar os procedimentos
realizados pelo servigo, com telas demonstrativas e notas explicativas. A CONTRATADA é responsavel por manter a base de conhecimento atualizada.

1.3.15. Sempre que detectada a necessidade de acionamento dos fornecedores da FAPEMIG (para equipamentos ou software em garantia ou com contrato de
suporte técnico), os profissionais da CONTRATADA deverdo efetuar a abertura de chamado junto a empresa contratada fornecedora do equipamento ou servigo objeto
do suporte técnico ou da garantia, e registrar as informagdes na Solugdo Automatizada de ITSM fornecida pela CONTRATADA para o acompanhamento do andamento,
encerramento e do cumprimento dos prazos (SLA ou NMSE) contratados junto a empresa que prestou o servigo de suporte ou garantia, devendo ser feito pela torre de
servigos apropriada.

1.3.16. A Contratada é responsavel pela gestdo dos chamados registrados para fornecedores. Devendo, caso aplicavel, encaminhar para a drea responsavel da
CONTRATANTE, as quebras de SLA e problemas que ndo estiverem sendo resolvidos. Ao final do més, a CONTRATADA é responsavel por entregar a CONTRATANTE,
relatério executivo, por Fornecedor, dos chamados mensais e seus respectivos tempos de atendimento e suas solugdes. A CONTRATADA deverd disponibilizar
dashboard, em tempo real, desses atendimentos.

1.3.17. Para fins de acompanhamento dos chamados abertos para outras empresas, a CONTRATADA deverd registrar no chamado o que motivou essa
necessidade, ou ndo havendo um chamado registrado no Portal de Servicos, deverd ser feito o registro pela propria equipe técnica. Também deverd fazer o
acompanhamento com a urgéncia e prioridade de cada caso demandado junto as empresas, e registrar as a¢des (follow up) no chamado registrado no Portal de
Servigos.

1.3.18. A CONTRATADA devera notificar a gestdo do DTI/FAPEMIG quando os atendimentos das empresas contratadas para garantia e suporte técnico ndo
ocorrerem nos parametros esperados.

1.3.19. Requisitos para Canais de Atendimento: A CONTRATADA sera responsavel por, sem custo adicional para a CONTRATANTE, desenvolver, implementar,
configurar, integrar e manter, no minimo, os meios de acesso a Central de Atendimento descritos abaixo:

» Telefone da Central Telefénica de modo a receber e efetuar chamadas telefonicas, através de sistema de telefonia automatizado (DAC — URA — PABX) integrado
com a Ferramenta de Gest&o de Servicos da CONTRATADA e PABX da CONTRATADA e/ou outras ferramentas/sistemas necessarias para prover a identificagdo dos
usuarios internos e externos.

 Registro de chamados através do envio de e-mails pelos usuarios, integrado com a Ferramenta de Gest3o de Servicos da CONTRATADA e/ou outras
ferramentas/sistemas necessarias para prover a identificagdo dos usudrios internos e externos e o registro automatico do chamado.

¢ Portal WEB, da CONTRATADA, e disponibilizado também na intranet da CONTRATANTE.

¢ Ferramenta de CHAT integrada com a ferramenta de Gerenciamento de Gestdo de Servicos da CONTRATADA e com a ferramenta TEAMS da CONTRATANTE.
A CONTRATANTE é responsavel pelas licengas no TEAMS.

¢ Interface mobile integrada a Solugdo de Gestdo de Servigos da CONTRATADA, Android e 10S.

1.3.20. Devera ser realizado o registro no BDGC (Banco de dados de gerenciamento de configuragdo) de todas as modificacBes realizadas sobre os Itens de
Configuragdes (ICs) tratados quando da execugdo dos servigos de suporte ao usudrios, de operagdo de infraestrutura, e de implementagdo de servigos, bem como os
seus relacionamentos, mantendo sempre atualizada a Ultima situagdo da configuragdo desses ICs nesse banco de dados.

1.3.21. A CONTRATADA devera, sempre que demandada, realizar andlise e avaliagdo de riscos, bem como implementar os controles selecionados para
tratamento de riscos, e elaborar, atualizar e exercitar os Procedimentos Operacionais para Recuperagdo de Servigos ou Solugdo de TIC relacionados aos ativos que
sustentam os servigos de TIC.

1.3.22. A CONTRATADA podera realizar os servigos de Operacdo de Infraestrutura de forma remota, por meio de acesso seguro em qualquer hordrio de
atendimento, desde que este método de acesso esteja previamente autorizado pela FAPEMIG e que atendam requisitos especificos de seguranca e auditoria, porém,
obrigatoriamente, deverd existir uma quantidade minima de profissionais, presenciais, para a area de infraestrutura de TIC.

1.3.23. Toda a operagdo do Service Desk deverd ser supervisionada por profissional com perfil de Coordenador de Service Desk, que deverd buscar a garantia
de atendimento dos chamados registrados pelos usudrios de TIC dentro dos padrdes e niveis de servigos estabelecidos.

1.4. DESCRICOES DETALHADAS DOS SERVIGOS:
14.1. ATENDIMENTO DE SERVICE DESK — Modalidade REMOTO:

1.4.1.1. Suporte Remoto (de 12 e 22 Nivel), sera prestado pelos canais de atendimento disponibilizados e através da ferramenta de acesso remoto ao
dispositivo do usudrio, a qual a empresa devera fornecer, sem 6nus para a FAPEMIG.

1.4.1.2. A CONTRATADA deve garantir que a CONTRATANTE ndo tenha despesas telefénicas para abertura de chamados ou de quaisquer outras interagées
por voz entre os usudrios e os atendentes da Central de Servigos. Para tanto, serdo admitidas uma ou mais opg¢des abaixo:

a) Interligagdo da Central Telefénica da CONTRATANTE com a CONTRATADA: a CONTRATANTE disponibilizara portas de ramais analégicos no seu PABX para
a CONTRATADA implementar essa interligagdo. A quantidade de portas disponibilizadas sera igualmente proporcional a quantidade de chamadas
simultaneas;

b) Interligagdo da Central Telefonica da CONTRATANTE com a CONTRATADA via conexdo VolP;

c) Disponibilizagdo, pela CONTRATADA, de um nimero 0800 e de um DDR pela CONTRATANTE, para chamadas de retorno. A solugdo de telefonia fornecida
pela CONTRATADA deverd estar aderente as especificagdes técnicas definidas no Anexo XVIII - Especificagdo Técnica da Central Telefonica.

1.4.1.3. Os servicos deverdo ser executados por profissionais capacitados e com perfis técnicos adequados as necessidades do ambiente de TIC existente.
1.4.1.4. Suporte de 12 Nivel serd o primeiro ponto de contato com os usuarios e quando houver a necessidade de atendimento local ou especializado, os

chamados deverdo ser encaminhados para a torre de servico adequada que dara continuidade ao atendimento.
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1.4.1.5. Essa equipe sera responsdvel por prestar os servigos conforme as atividades bdsicas listadas a seguir, dentre outras:

Atender aos chamados com saudagdo padronizada a ser definida pela FAPEMIG;

b. Prestar suporte remoto de primeiro nivel aos usudrios de TIC, com o objetivo de atender e resolver em primeira instancia as duvidas, requisicées de
servigo e incidentes para os quais houver solugdo imediata disponivel e dentro do prazo determinado neste Termo de Referéncia ou daqueles negociados
entre as partes para periodos especificos, de acordo com as necessidades da FAPEMIG;

¢. Atuar como ponto Unico de contato entre os usuarios e demais equipes de TIC;

d. Recepcionar, registrar, classificar, priorizar e localizar todos os chamados (requisi¢des / incidentes), direcionados a area de TIC da FAPEMIG, solucionando
os de sua competéncia, com auxilio de consultas a base de conhecimento ou outros meios;

e. Manter uma FAQ com informag&es atualizadas que sejam de sua competéncia, para uso pelos usuarios de TIC da FAPEMIG;

f. Manter, junto com a equipe de Suporte de 22 e 32 Niveis, a base de conhecimento atualizada com os procedimentos, solugdes de contorno ou definitivas
utilizadas em todos os atendimentos concluidos;

g. Manter atualizada, junto com a equipe de Suporte de 22 e 32 Niveis, a base de ativos de softwares e hardwares (CMDB) da FAPEMIG;

h. Monitorar e acompanhar a situacdo de todos os chamados registrados, mantendo os usudrios informados periodicamente sobre o estado e andamento
dos seus chamados;

i. Finalizar os chamados resolvidos neste nivel, ap6s o registro da solugdo adotada e demais informagGes necessarias a geracdo das estatisticas de
atendimento;

j. Escalar e encaminhar os chamados ndo solucionados ou ndo definidos para atendimento pela equipe de Suporte de 12 Nivel, para o servigo de Suporte
de 22 Nivel, ou demais equipes;

k. Realizar contatos com os usuarios para obtencdo de detalhes adicionais a respeito de chamados abertos, ainda que o chamado ja tenha sido repassado
para outra equipe;

1. Manter os usudrios informados sobre mudancgas planejadas e indisponibilidade de servicos de TIC, de acordo com Plano de Comunicagdo a ser
estabelecido em conjunto com a FAPEMIG;

m. Registrar na Solugdo Informatizada de ITSM todo e qualquer andamento, observagdo relevante, informagdo fornecida pelo usuario ou outras equipes,
referentes aos chamados, de forma a documentar as informagdes coletadas;

n. Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudangas que tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento
conjunto daqueles correlacionados;

0. Esclarecer duvidas e orientar usudrios a respeito da utilizagdo, configuragdo, disponibilidade e instalagdo de aplicativos, sistemas de informagdo (tanto
aqueles de mercado quanto os desenvolvidos e utilizados especificamente para a FAPEMIG), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnolégico da FAPEMIG e seu uso. Para duvidas relacionadas a sistemas da FAPEMIG, as informagdes serdo limitadas aquelas alimentadas na base de
conhecimento da Solugdo Informatizada de ITSM pelas areas responsaveis pelos sistemas da FAPEMIG (DTI) ou respectivos fornecedores;

Responder pedidos de informagdo dos usuarios relativos a situagdo de chamados abertos;
Dar o retorno aos usudrios quando os chamados ndo forem passiveis de solu¢do no prazo estabelecido e informar ao fiscal do contrato;

r. Acompanhar a situagdo de todos os incidentes e requisigdes de servigos, desde o seu registro até a conclusdo e aceite do usuario, ainda que haja repasse
para outra equipe interna ou externa;

s. Reportar imediatamente ao(s) responsavel(eis) da CENTRAL DE SERVICOS os problemas criticos identificados que podem acarretar impactos significativos
no ambiente tecnoldégico da FAPEMIG;

t. Executar interven¢do remota nas estagdes de trabalho dos usuarios, mediante autorizagdo do mesmo, para diagndstico, configuragdo, instalagdo e
remogdo de aplicativos, sistema operacional e suites de automacgdo de escritério, além de atualizagdo de software, componentes, equipamentos e
servigos, de acordo com instrucdes ou manuais previamente definidos;

u. Elaborar e atualizar procedimentos técnicos de atendimento seguindo as orientagdes e padrdes definidos pela torre de Apoio a Gestdo do
Conhecimento;

v. Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamagdes, sugestdes, opinides e elogios de usuarios quanto aos servigos de TIC
entregues e/ou disponibilizados pela FAPEMIG;

w. Executar pesquisa de satisfagdo com os usudrios dos servigcos de TIC, conforme orientagdes da FAPEMIG;

x. Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios, elegiveis a esse nivel.

1.4.2. ATENDIMENTO DE SERVICE DESK — Modalidade PRESENCIAL:
1.4.2.1. Os servigos de suporte presencial deverdo ser prestados em todo o ambiente da FAPEMIG.
1.4.2.2. O suporte presencial devera ter equipe especifica alocada nas instalagdes fisicas da FAPEMIG.
1.4.2.3. Os servigos deverdo ser executados por profissionais especializados e com perfis técnicos adequados as necessidades do ambiente de TIC

existentes (SOFTWARES E HARDWARES).
1.4.2.4. A equipe de suporte presencial sera responsavel por prestar os servigcos conforme as atividades bdsicas listadas a seguir, dentre outras:
a. Prestar suporte presencial ou remoto, de 22 Nivel, aos usudrios de TIC da FAPEMIG, no atendimento de duvidas, requisicbes de servigo e resolugdo de
incidentes ou problemas ndo resolvidos pelo Suporte de 12 Nivel, respeitando os niveis de servigo acordados;

b. Executar requisi¢des de servigo padronizadas, tais como criagdo de contas de usudrio, inclusdo/exclusdo de contas de usudrios em grupos, reset de
senhas, dentre outras, nos diversos servigos e ambientes de TIC da FAPEMIG;

Executar e restaurar cdpias de seguranga de dados (backup) localizados nas estagdes de trabalho dos servidores da FAPEMIG;

/s o

Contatar as equipes internas da drea de TIC da FAPEMIG para auxilio no diagnéstico ou solugdo do chamado do usuario, se necessario;
Registrar, diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servigos de TIC da FAPEMIG;
Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos;

Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrdo (clones) de estagdes de trabalho e notebooks, de acordo com instrugdes fornecidas pela FAPEMIG;

B R om0

Operar e administrar ferramentas de gerenciamento de hardware e software de estagdes de trabalho;

Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores ou fornecedores de servigos e produtos de TIC contratados pela
FAPEMIG, quando for o caso;

j. Oferecer orientagdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informagdes e equipamentos de TIC em geral;

k. Apoiar e orientar tecnicamente o Suporte de 12 Nivel, quando necessario;
1. Realizar instalagdes e atualizagBes de Softwares;

m. Realizar montagens, desmontagens e movimentagées de equipamentos de TIC;
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n. Realizar montagens, desmontagens e movimentagbes de equipamentos que compdem as salas de reunido/videoconferéncia, como por exemplo
projetores, equipamentos de videoconferéncia, telefones, entre outros;

0. Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios;

p. Efetuar manutengdo de computadores, notebooks e componentes similares. Em caso de falhas desses a CONTRATADA deverd atuar no primeiro
atendimento no sentido de restabelecer seu funcionamento ou verificar a possivel causa do problema, ainda que orientada pelo suporte técnico do
fabricante ou fornecedor do ativo de TIC em questdo.

1.4.3. APOIO AO PROCESSO DE EXCELENCIA NO ATENDIMENTO:
1.4.3.1. A equipe de apoio devera ser composta por analistas de qualidade para a monitoracdo, afericdo e melhoria continua da qualidade do
atendimento dos servigcos de TIC. As principais atividades dessa equipe sdo:
1.4.3.2. Serdo responsaveis por realizar o processo de avaliagdo da qualidade do atendimento, pela curadoria do Catalogo de Servigos.
1.4.3.3. Deverdo consolidar a pesquisa rotineira de satisfagdo dos usuarios do Service Desk, sempre que for demandado e necessario.
1.4.3.4. Deverdo apoiar na elaboragdo e aplicacdo da pesquisa de satisfagdo anual do DTI na FAPEMIG.
1.4.3.5. Deverdo apoiar na elaboragdo dos procedimentos operacionais relativos ao servigos de TIC, principalmente para aqueles disponiveis no Portal de
Servigos.
1.4.3.6. Os profissionais designados para compor a equipe de qualidade deverdo estar localizados nas dependéncias da CONTRATADA e atuar
remotamente, podendo inclusive serem compartilhados com outros contratos firmados pela CONTRATADA.
1.4.4. OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC (32 NiVEL);:
1.4.4.1. Deverd realizar os servigos de sustentagdo dos servigos de TIC e também os servicos de Operagdo de TIC.
1.4.4.2. Deverd atuar no gerenciamento de redes, telefonia e videoconferéncia, suporte e administragdo de banco de dados, ativos de seguranga da

informagdo, sistemas operacionais, virtualizagdo, ambiente colaborativo e de mensageria, infraestrutura tecnoldgica de servidores de data center,
armazenamento de dados, copias de seguranca e rede SAN, deploy de aplicacbes para ambientes de Teste, Homologagdo e Produgdo entre outras atividades
relacionadas a érea.

1.4.4.3. O servigo de sustentagdo € principalmente responsavel por aces necessarias ao contorno de incidentes e o pleno restabelecimento de servigos
em eventos de indisponibilidade identificados pelos demais servigos descritos neste Termo de Referéncia.

1.4.4.4. O servigo de operagdo de infraestrutura é responsavel por manter a salde operacional e pela manutengdo proativa da infraestrutura de TIC da
FAPEMIG, bem como pelo atendimento de chamados relacionados ao catalogo de servigos comuns e servigos técnicos.

1.4.4.5. Parte das atividades passiveis de serem demandas e executadas estdo no Catalogo de Servicos discriminados no ANEXO Il - CATALOGO DE
SERVICOS DE TIC, ndo se restringindo apenas a estas, uma vez que este poderd ser aprimorado de acordo com as necessidades da FAPEMIG, a evolugdo ou a
implantagdo de novos servigos ou solugdes de TIC, sempre observando as melhores praticas do mercado de TIC.

1.4.4.6. As atividades comuns a todas as torres de servigos de operagdo de infraestrutura sdo:
1.4.46.1. Executar configuragdes necessarias para corregdes de problemas ou proposigdo de melhorias, para a torre de servigo em questdo;
1.4.4.6.2. Participar de Reunido de Alinhamento de tarefas com equipes de desenvolvimento e infraestrutura;
1.4.4.6.3. Apoiar na defini¢do tecnolégica e escolha de solugbes de TIC;
1.4.4.6.4. Documentar e realizar a transferéncia de conhecimento as equipes da FAPEMIG sempre que requisitado;
1.4.4.6.5. Definir e manter convengdes de nomenclatura a ser utilizado para os ativos de TIC, conforme aprovag¢do da FAPEMIG;
1.4.4.6.6. Efetuar manutengdo de equipamentos servidores, storages e equipamentos similares. Em caso de falhas desses a CONTRATADA deverd

atuar no primeiro atendimento no sentido de restabelecer seu funcionamento ou verificar a possivel causa do problema, ainda que orientada pelo suporte
técnico do fabricante ou fornecedor do ativo de TIC em questdo.

1.4.4.7. As atividades de sustentacdo e operagdo, além das atividades listadas nos subitens anteriores deverdo ser executadas no escopo deste servigo,
sem a necessidade de ordem de servigo especifica.

1.4.4.8. De forma mais detalhada, o ANEXO XV apresenta um rol exemplificativo de atividades que devem ser executadas sempre que necessdrias ou
sempre que solicitadas. Ressalta-se que este é apenas exemplificativo, e que em virtude da ampla gama de variedade tecnoldgica que envolve as atividades
técnicas de TIC necessdrias ou aplicaveis aos servicos ou produtos de TIC, é possivel que novas espécies/tipos de atividades passem a ser necessdrias.

1.4.4.9. O servigo de operacdo de infraestrutura deverd ser capaz de projetar, planejar, implementar, administrar, operar e restabelecer servigos em
nuvem computacional em suas diversas modalidades como: laaS, PaaS e SaaS, em cendrio de nuvem publica, privada ou hibrida.

1.4.4.10. Os servigos de operagdo de infraestrutura deverdo atuar no processo de tratamento de incidentes em regime de sobreaviso 24x7x365, apoiando a
equipe de SOC em incidentes especificos de seguranga de TIC, que venham a ser reportados no escopo de servigo de outros contratos da FAPEMIG, sem custo
adicional.

1.4.4.11. Os servigos de operagdo de infraestrutura, quando necessdrio ou demandados por catdlogo de servicos, deverdo investigar incidentes e

problemas a fim de identificar a causa raiz, propor e executar as corre¢cdes necessdrias, e também elaborar relatérios detalhados. Quando necessario devera
inclusive atuar em conjunto com outras contratadas da FAPEMIG, ou terceiros indicados e necessarios.

1.4.4.12. Os profissionais designados para compor a equipe de Operagdo de Infraestrutura de TIC (32 Nivel) poderdo estar localizados nas dependéncias da
CONTRATADA e atuar remotamente, podendo inclusive serem compartilhados com outros contratos firmados pela CONTRATADA, excetuando o quadro minimo
de profissionais presenciais alocados na FAPEMIG.

1.4.5. SERVICOS SOB DEMANDA:

1.4.5.1. As demandas de TIC que cabem ao Service Desk ou a equipe de infraestrutura de TIC, porém que ndo estdo previstas no catalogo de servigos,
devero ser atendidas na forma de demanda de TIC especifica ou operacional, conforme definido na se¢do de TERMOS E DEFINICOES deste Termo de Referéncia,
sendo solicitadas através da linha de UST sob demanda, onde, a CONTRATANTE informa a CONTRATADA o servigo necessério e ela Ihe retorna com o escopo
técnico e a quantidade de UST’s necessdrias a execugdo.

1.4.5.2. As demandas especificas e operacionais sdo aquelas que ndo estdo previstas no catdlogo de servigos, como requisi¢do, e que requer prévio
planejamento técnico.

1.4.5.3. Demanda especifica, operacional ou projetos de Infraestrutura de TIC é todo o trabalho técnico temporario, que requer prévio planejamento e
gerenciamento, e opcionalmente pode requerer controle, teste, validagdo, gerenciamento e transferéncia de conhecimento, com vistas a entrega de produtos,
servigos ou resultados exclusivos relacionados a infraestrutura de TIC, englobados no escopo e custo mensal desta contratagdo.

1.4.54. A CONTRATADA é responsavel por apresentar propostas e planos de novas tecnologias, sob demanda, para modernizar a infraestrutura de TIC e
subsidiar a equipe da CONTRATANTE no planejamento de crescimento e manutengdo da infraestrutura, servicos e solugdes de TIC.

1.4.5.5. Para uma adequada gestdo de iniciativas de projetos e demandas de melhorias do ambiente de infraestrutura de TIC da FAPEMIG, o DTI, junto
com a equipe de apoio a gestdo da CONTRATADA ird estabelecer o gerenciamento de um backlog dessas iniciativas. O processo de construgdo e manutengdo do
backlog esta definido na Segdo de Execugdo do Contrato desse Termo de Referéncia e ndo haverd medigdo de SLA para essas iniciativas.

1.4.5.6. O registro de demandas sera feito preferencialmente pelo fiscal do contrato.
1.4.5.7. Ao identificar propostas de melhoria, a CONTRATADA devera apresentar ao fiscal do contrato para que este avalie e considere a inclusdo no
backlog.
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1.4.5.8. A CONTRATADA também poderd identificar demandas que cheguem pelo Service Desk, quando também deverd levar essas demandas para
avaliagdo do fiscal do contrato.

1.4.5.9. As demandas e projetos no backlog serdo priorizados pelo fiscal do contrato, com apoio técnico da CONTRATADA. A priorizagdo levara em
consideragdo principalmente as necessidades tecnoldgicas do DTI/FAPEMIG, e das demais areas de negdcio da Fundagdo, e deverdo ser tratadas conforme a
prioridade estabelecida.

1.4.5.10. Cabera a CONTRATADA demonstrar mensalmente, ou quando solicitada pela CONTRATANTE, como estdo alocados seus profissionais nos projetos
e as demandas operacionais e especificas as quais 0s mesmos estdo atuando.

1.4.5.11. Os profissionais designados para compor a equipe de apoio a Gestdo do Conhecimento e Documentagdo de TIC poderdo estar localizados nas
dependéncias da CONTRATADA e atuar remotamente, podendo inclusive serem compartilhados com outros contratos firmados pela CONTRATADA.

1.4.5.12. Compdem ainda a linha de servigos sob demanda a execugdo de servigos programados, incluindo manutengdes preventivas, acompanhamento de
fornecedores, entre outros, em horarios noturnos, em fins de semana e em feriados, desde que acordado previamente. Para os servi¢os programados em
horério especial deverd considerar a necessidade média de 96 (noventa e seis) horas de servigos anuais para cada torre de servigos. Ndo sdo consideradas
atividades programadas o tratamento de incidentes 24/7, a execugdo de planos de crise e de continuidade de negdcio, que poderdo requerer a execugdo de
servigos em horarios especiais e, portanto, ndo irdo consumir da reserva de horas prevista neste item.

1.4.5.13. Essas demandas, em razdo do escopo ou prazo, poderdo ser algadas a qualidade de projeto ou simples ordens de servigos, que também deverdo
ser realizadas através da solicitagdo a CONTRATADA utilizando a linha de servigos sob demanda.

1.4.5.14. Serdo considerados projetos de TIC:
1.4.5.14.1. Realizar ou apoiar o desenvolvimento de projetos técnicos previstos no Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo - PDTI da FAPEMIG.

1.4.5.14.2. Implantagdes de plataforma de hardware e/ou soGware de médio e grande portes, bem como qualquer mudanga que traga impacto
relevante para a Infraestrutura de TIC.

1.4.5.14.3. Implantar iniciativas de Infraestrutura, Seguranga da Informagdo, Banco de Dados e Apoio ao Usuario visando melhorias ou obtengdo de
servigos ou resultados exclusivos.

1.4.5.14.4.  Apoiar e acompanhar a implantagdo de novas solugdes de Infraestrutura de TIC adquiridas pela CONTRATANTE, implantadas por terceiros, e
realizar a transi¢do dos servicos ou tecnologia para a equipe de operagdo.

1.4.5.14.5. A realizagdo de estudos especificos, demandados pela CONTRATANTE, e ndo previstos nos servicos de Operagdo de Data Center ou
Atendimento e Suporte ao Usuario de Infraestrutura de TIC, relacionados a prospecgdo tecnoldgica, analises de impactos, mitigagdo de riscos da operagdo,
seguranca da informagdo, entre outros assuntos atinentes a Infraestrutura de TIC.

1.4.5.14.6. A elaboragdo de planos de arquitetura técnica.
1.4.5.14.7.  Aimplantagdo ou aperfeicoamento de processos de trabalho da CONTRATANTE.

1.4.5.15. N3o sdo considerados projetos, e portanto deverdo ser tratados por demandas de catdlogo de servigos ou no escopo da operagdo e manutengdo
da saide do ambiente:

1.4.5.15.1.  atividades de operagdo de TIC;

1.4.5.15.2. atividades de atendimento ao usudrio de infraestrutura de TIC;

1.4.5.15.3.  qualquer tipo de tratativa de incidente, problema ou restabelecimento da operagdo normal de servigos;
1.4.5.15.4.  aplicacdo de atualizagBes de sistemas operacionais, inclusive atualizagdes de seguranca e recomendadas;
1.4.5.15.5.  aplicacdo de atualizagdo de versdo de produtos de pequeno porte e esforgo;

1.4.5.15.6.  acompanhar fornecedor para suporte de infraestrutura, inclusive em hordrios fora de expediente;
1.4.5.15.7.  administragdo, operagdo e curadoria de ChatBot instalado na FAPEMIG (a ser implementado ainda);

1.4.5.15.8.  implantagdo de novas aplicagdes ou de novas versdes de aplicagdes desenvolvidas pela fabrica de software, ou desenvolvimento interno, da
FAPEMIG;

1.4.5.15.9. participar de reunido técnica ou gerencial, convocada pela FAPEMIG;

1.4.5.15.10. elaborar e atualizar documentagdes;

1.4.5.15.11. realizar eventos de transferéncia de conhecimento;

1.4.5.15.12. elaborar e revisar documentos de Procedimento Operacional de Recuperagdo de Servicos e Solugdo de TIC e exercita-los;

1.4.6. APOIO AO PLANEJAMENTO E GESTAQ DE SERVICOS DE TIC:

1.4.6.1. O servigo de Apoio a Gestdo de Servigos de TIC tem como principal objetivo realizar o acompanhamento dos processos abaixo, bem como realizar
a medigdo de sua maturidade e apoiar a implementagdo de melhorias nos processos:

1.4.6.1.1. Cumprimento de Requisi¢do;

1.4.6.1.2. Gerenciamento de Incidente;
1.4.6.1.3. Gerenciamento do Catélogo de Servigos;
1.4.6.1.4. Gerenciamento de Configuragdo e Ativo de Servigo;
1.4.6.1.5. Gerenciamento de Problema;
1.4.6.1.6. Gerenciamento de Mudanga;
1.4.6.1.7. Gerenciamento de Conhecimento;
1.4.6.1.8. Gerenciamento de Disponibilidade;
1.4.6.1.9. Gerenciamento de Niveis de Servigos;
1.4.6.2. As atividades de revisdo, implantagdo e execugdo dos processos ITIL devem contemplar, ao menos, as atividades:
1.4.6.2.1. Modelagem do processo em BPMN, incluindo descri¢do das atividades e papéis;

1.4.6.2.2. Elaboragdo de Manuais de Procedimentos, conforme padrdes definidos pela FAPEMIG (DTI);

1.4.6.2.3. Automagdo do processo na Solugdo Automatizada de ITSM, no que for possivel;
1.4.6.2.4. Elaboragdo de Planos de Comunicagdo entre as partes interessantes, inclusive equipes do DTI, de outros contratados, e terceiros;
1.4.6.2.5. Estes processos ITIL deverdo ser amadurecidos de forma gradual, em um ciclo de melhoria continua, na medida em que a maturidade do

ambiente de TIC da FAPEMIG assim o requeiram.

1.4.6.3. Poderd ser solicitado a CONTRATADA que elabore diagndstico de aderéncia quanto a execugdo dos procedimentos definidos nos processos ITIL
por parte da equipe da prépria CONTRATADA, ou por outros atores que tem interagdo com os processos, incluindo neste processo entrevistas, aplicagdo de
questionarios, coleta de evidéncias e indicadores.

1.4.6.4. Outros processos ITIL podem ser definidos durante a vigéncia contratual por iniciativa da CONTRATADA ou da CONTRATANTE, com objetivo de
melhorar eficiéncia e governanca dos processos de TIC. Em ambos os casos, serd necessario aval do DTI/FAPEMIG para implantacdo do processo, e serdo

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infra... 6/65



03/06/2022 15:25 SEI/GOVMG - 47530237 - PADRAO - Termo de Referéncia Pregao de Bem

definidos por meio de demanda especifica, com planejamento e cronograma de execug¢do a ser executado no escopo dos servigos desta torre e outras que
precisarem apoiar.

1.4.6.5. A decisdo final pela implantagdo ou modificagdo de processos ITIL serd exclusiva do DTI/FAPEMIG.
1.4.6.6. Deverd apoiar a gestdo do DTI/FAPEMIG no acompanhamento de métricas e indicadores para os servigos contratados neste Termo de Referéncia,
bem como na extragdo de relatdrios e insumos para medigdo e gestdo dos servicos de TIC fornecidos pelo DTI/FAPEMIG.
1.4.6.7. Deverda apoiar a gestdo do DTI/FAPEMIG na atividade de planejamento do PDTI (Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo), bem como na
execugdo de seus projetos relativos a servigos e infraestrutura de TIC.
1.4.6.8. Deverd apoiar a gestdo do DTI/FAPEMIG na atividade de elaboragdo e revisdo de normativos referentes a servigos de TIC e seguranga da
informagdo.
1.4.6.9. Administrar a Solugdo Informatizada de ITSM que venha a ser implementada, incluindo atividades de configuragdo, parametrizagdo e extragdo de
relatdrios.
1.4.6.10. Deverd elaborar os relatdrios e painéis de informacgdes (dashboards) relativos aos servigos de TIC ou relativos a execugdo do contrato que o DTI
venha a demandar, utilizando a ferramenta Power B, ou outra ferramenta que o DTI/FAPEMIG venha a adotar.
1.4.6.11. Os profissionais designados para compor a equipe de apoio ao Planejamento e Gestdo de Servicos de TIC devem estar localizados nas
dependéncias da CONTRATADA e atuar remotamente, podendo inclusive serem compartilhados com outros contratos firmados pela CONTRATADA.

1.4.7. APOIO A GESTAO DO CONHECIMENTO E DOCUMENTACAO DE TIC:
1.4.7.1. Elaborar manuais de utilizagdo de servigos de TIC e de boas praticas, bem como apoiar o DTI/FAPEMIG na sua divulgagdo.
1.4.7.2. Elaborar e manter FAQ (Frequently Asked Questions) acerca dos servigos de TIC.
1.4.7.3. Zelar pela documentagdo da infraestrutura e servigos de TIC, apoiando as demais torres de servigos na elaboragdo e manutengdo das
documentagdes relativas a cada uma delas.
1.4.7.4. Zelar pela fiel execugdo dos processos de gestdo de servigos de TIC definidos, comunicando ao fiscal do contrato os desvios identificados e
sugerindo melhorias.
1.4.7.5. Executar ou apoiar a execug¢do de processos relativos ao framework COBIT, no que couber.
1.4.7.6. Apoiar a gestdo do DTI/FAPEMIG na defini¢do e apuragdo de indicadores de gestdo de servicos de TIC e outros que se fizerem necessarios,
relativos ao framework de processos COBIT.

1.4.8. FORMAGAO DA EQUIPE:
1.4.8.1. A CONTRATADA deverd alocar a equipe necessaria para atender ao volume de demandas definido neste Termo de Referéncia e seus Anexos,
atendendo aos requisitos de perfis profissionais e qualificagdes estabelecidos e as quantidades minimas a ser alocada na FAPEMIG.
1.4.8.2. A CONTRATADA continua sendo a Unica responsavel pelo dimensionamento adequado da equipe, bem como definigdo de saldrios.

1.4.9. TERMOS E DEFINIGOES:
1.4.9.1. ITIL (Information Technology_Infrasctructure Library) — é um conjunto de boas préticas para serem aplicadas na infraestrutura, operagdo e

gerenciamento de servigcos de tecnologia da informagéo.

1.4.9.2. Service Desk (ou Central de Servigos) — ponto Unico de contato entre usuarios e a area de Tecnologia da Informagdo para abertura de chamados.
Conforme preconizado pelo Information Technology Infrasctructure Library (ITIL), versdo 4 ou superior.

1.4.9.3. ITSM (IT Service Management) — termo genérico que descreve uma abordagem estratégica para projetar, entregar, gerenciar e aprimorar a forma
como a tecnologia da informagdo (TI) é usada dentro das organizagdes. O objetivo de todo framework de ITSM é garantir que os processos, pessoas e
tecnologias corretos estdo alinhados, tal que a organizagdo pode atingir seus objetivos de negdcio.

1.4.9.4. Demanda de Tl — termo genérico e amplo para qualquer tipo de necessidade ou solicitagdo colocada para drea de Tl. Uma demanda pode ser
atendida por meio de atendimento do Service Desk, quando é caracterizada por Requisicdo, ou em casos mais especificos serd atendido por uma demanda
especifica e planejada, que neste caso pode ter o status de projeto.

1.4.9.5. Requisigdo — é solicitagdo de servigo feita pelo usudrio para o Departamento de TIC para criagdo de um recurso, habilitagdo de novo acesso, ou
até apoio técnico para realizagdo de procedimentos, conforme catélogo de servigos publicado.

1.4.9.6. Incidente — é uma interrupgdo ndo planejada ou redugdo na qualidade de um servigo de TIC.

1.4.9.7. Problema — é uma causa subjacente de um ou mais incidentes.

1.4.9.8. Demanda especifica — demanda de TIC que n3o estd contemplada pelo Catdlogo de Servigos, e que devera ter um tratamento especifico e

geralmente planejado, inclusive com elaboragdo de cronograma.

1.4.9.9. Demanda operacional — demanda de TIC que n3o esta contemplada pelo Catalogo de Servigos, ou que devido ao escopo e importancia, merece
ter um acompanhamento diferenciado. Serdo geralmente demandas que precisam de planejamento, inclusive com elaboragdo de cronograma de atividades.
Envolvem atividades e responsabilidades da Operacdo da Infraestrutura de TIC e, portanto, sdo escopo do servigo rotineiro contratado.

1.4.9.10. Fiscal do Contrato — Servidor da area Administrativa, indicado pela autoridade competente para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos
administrativos.

1.49.11. Niveis Minimos de Servigos Exigidos (NMSE) — indicadores do contrato que servirdo para calcular o atendimento adequado dos chamados e das
demandas, e também servira como parametro para aplicagdo de glosas.

1.4.9.12. Termo de Capacidade Operacional — termo emitido pela CONTRATADA ap6s concluir a absor¢do das metodologias e diretrizes da FAPEMIG.
1.4.9.13. Termo de Estabilizagdo de Servigo ou Solugdo de TIC — termo emitido pela CONTRATADA ap6s tomar conhecimento do modo de implementagdo

no ambiente de TIC da FAPEMIG de um determinado Servigco de TIC ou Solugdo de TIC. Esse termo de estabilizagdo certifica que a CONTRATADA executou todas
as agOes necessarias para estabilizagdo do servigo.

1.4.9.14. Sustentacdo de Infraestrutura de TIC — Atividade técnica e administrativa para manutengdo proativa da infraestrutura de TIC do Fundagdo, bem
como pelas a¢des necessarias ao contorno de incidentes e o pleno restabelecimento de servicos em eventos de indisponibilidade identificados.

1.4.9.15. Operacdo de Infraestrutura de TIC — (Operacdo de Servigo da ITIL) A fungdo responsavel por fornecer habilidades técnicas para o suporte de
servigos de TIC e o gerenciamento de infraestrutura de TIC. O gerenciamento técnico define os papéis dos grupos de suporte e também as ferramentas,
processos e procedimentos necessarios. A operagdo de Infraestrutura de TIC inclui os servigos de sustentacdo de TIC, mas ndo se restringe a estes, pois também
inclui atividades de manutengdo preventiva, atualizacdes de versdes de produtos, atendimento de chamados/demandas previstas no catalogo de servigos, além
de prestar informagdo a respeito dos servigos de TIC e dos produtos e ferramentas que administra.

1.4.9.16. TIC — Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo.

1.4.9.17. Computag¢do em nuvem (ou cloud computing) — Servigo de computagdo, incluindo processamento e armazenamento de dados, em infraestrutura
de TIC disponivel na internet. Geralmente disponibilizados nas modalidades: 1aa$ (Infrastructure as a Service), PaaS (Platform as a Service), ou Saa$ (Software as
a Service).

1.4.9.18. Servicos em nuvem — Servigos ou solugdo de Tl disponibilizados em infraestrutura de Computagdo em Nuvem.

1.4.9.19. 1aas (Infrastructure as a Service) — Modalidade de computagdo em nuvem em que o fornecedor disponibiliza hardware com poder computacional

e armazenamento, ficando o administrador de TIC responsavel por instalar todos os softwares e administrar os servigos de TIC disponibilizados.
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1.4.9.20. Paas (Platform as a Service) — Modalidade de computagdo em nuvem em que o fornecedor disponibiliza softwares intermediarios e ferramentas
de gerenciamento, ficando o administrador de TIC responsdavel por configurar os servicos de TIC disponibilizados.

1.4.9.21. SaaS (Software as a Service) — Modalidade de computagdo em nuvem em que o fornecedor disponibiliza o software para o usudrio final, ficando
o administrador de TIC responsavel apenas por gerenciar o uso.

1.4.9.22. Termo de Entrega — Nos termos da Lei 8.666/1993, Art. 73°, paragrafo |, alinea a, corresponde a termo circunstanciado no qual a CONTRATADA
informa sobre a entrega dos objetos das Demandas a CONTRATANTE. Para fins deste Termo de Referéncia, serdo consideradas as entregas homologadas pelo
Fiscal do Contrato.

1.4.9.23. Termo de Recebimento Provisério (TRP) — Conforme Lei 8.666, Art. 73° paragrafo |, alinea a, € um termo circunstanciado lavrado em até 15
(quinze) dias apds o Termo de Entrega.

1.4.9.24. Termo de Recebimento Definitivo (TRD) — Conforme Lei 8.666, Art. 73° paragrafo |, alinea b, é um termo circunstanciado emitido pela
CONTRATANTE ap6s o decurso do prazo de observagdo, ou vistoria que comprove a adequagdo do objeto aos termos contratuais. Esse prazo ndo pode ser
superior a 90 (noventa) dias da emissdo do Termo de Recebimento Provisério (TRP), salvo em casos excepcionais, devidamente justificados e previstos no edital.

1.4.9.25. Fatura mensal global de servigos — fatura mensal que totaliza todos os servigos prestados, continuos e projetizados.

1.4.9.26. Servico de TIC — é a solugdo de TIC, composta por um ou mais recursos de software e hardware, que atende a uma necessidade de negdcio de
atividade final ou de atividade meio.

1.4.9.27. Solucdo de TIC — é um conjunto de software e hardware que fornecem funcionalidade de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, seja para os
usuarios de TIC, seja para apoiar as atividades do prdprio departamento de TIC.

1.4.9.28. CMDB ou BDGC - respectivamente, Configuration Management Database, ou Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo, é um
repositério de informagdes que mantém informagdes relacionadas aos ativos de TIC, comumente referenciados como Itens de Configuragdo (IC), bem como uma
descrigdo da relagdo entre tais ativos.

1.4.9.29. Remote hands — é o nome atribuido ao servigo ofertado presencialmente em Data Centers para que equipes remotas ao Data Center possam
solicitar e orientar a execugdo de tarefas que requerem a presenca fisica no Data Center.

1.4.9.30. Infrastructure as Code (laC) — Processos de gerenciamento e provisionamento baseado em arquivos de defini¢do que podem ser interpretados
por computador e devem ser versionados, permitindo a rastreabilidade das mudangas aplicadas.

1.4.9.31. DevOps — A palavra "DevOps" é a combinagdo dos termos "desenvolvimento" e "operagSes". No entanto, ela representa um conjunto de ideias e
préticas que ultrapassam o significado desses dois termos. O DevOps inclui seguran¢a, maneiras colaborativas de trabalhar, andlise de dados e muitas outras
praticas e conceitos (ref.: O que é DevOps? (https://www.redhat.com/pt-br/topics/devops), acessado em 06/11/2021).

1.5. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO:
1.5.1. DISPOSIGOES GERAIS:

1.5.2. Todo o trabalho realizado pela CONTRATADA estara sujeito a avaliagdo técnica, sendo homologado quando os servigos executados e seus
respectivos relatérios dos servigos prestados estiverem de acordo com o padrdo de qualidade exigido pela FAPEMIG.
1.5.3. Os relatérios operacionais e gerenciais serdo elaborados e evoluidos no decorrer da execugdo do contrato.
1.5.4. Todo o trabalho realizado pela CONTRATADA deverad estar em conformidade com as normas, padrdes e diretrizes definidas pelo DTl e pela
FAPEMIG.
1.5.5. A CONTRATADA caberd sanar as irregularidades apontadas na execugdo técnica e contratual, submetendo entregas ou atividades impugnadas a
nova verificagdo, sem prejuizo da aplicagdo das glosas e sangGes legais cabiveis.
1.5.6. A CONTRATADA devera apresentar mensalmente os resultados da prestagdo dos servigos por meio de reuniGes com a CONTRATANTE
apresentando relatdrios consolidados mensais, relatérios periddicos dos servigos prestados ou quando solicitado pela CONTRATANTE.
1.5.7. A FAPEMIG poderd, a qualquer tempo, sem Onus e dentro de suas conveniéncias técnicas, modificar padrdes técnicos, metodoldgicos e
arquitetura tecnoldgica.
1.5.8. Todas as atividades da CONTRATADA deverdo ser executadas, preferencialmente, sem impactar a disponibilidade dos servigos de TIC.
1.5.9. Os servigcos programados deverdo ser precedidos de cronogramas de execugdo previamente aprovados.
1.5.10. A CONTRATADA devera realizar servigos de resolugdo de incidentes a qualquer tempo, incluindo horérios noturnos, e em fins de semana e

feriados, atendendo aos prazos e NMSE definidos, mesmo quando a causa raiz do incidente for de responsabilidade de terceiros.

1.5.11. No caso de incidentes que causem indisponibilidade de servigos de TIC, ou outros impactos, é esperado que a CONTRATADA tenha capacidade de
atuagdo imediata para reestabelecimento ou recuperagdo do(s) servigo(s), ainda que com a implementagdo de medidas de contorno ou contingéncia. Para isso,
deve contar com processo de monitoragdo de servigos e plano de comunicagdo e escalagdo da equipe técnica. Contudo, considerando que ag¢des intencionais ou
ndo de terceiros podem ser a causa raiz da indisponibilidade, podera ser abonado o periodo de indisponibilidade de até 30 (trinta) minutos, desde de que
devidamente justificada em relatdrio técnico.

1.5.12. O Processo de monitoragdo de servigos, plano de comunicagdo e escalagdo da equipe técnica devera ser submetido a CONTRATANTE para ciéncia
e avaliagdo.
1.5.13. O relatdrio técnico deve ser elaborado pela equipe, ou integrante de equipe que deu causa a indisponibilidade ou impacto no ambiente de TIC, ou
pelo proéprio supervisor da equipe da CONTRATADA quando néo for possivel obter por quem deu causa.
1.5.14. Sdo exemplos de situagGes que poderdo ser abonados até o limite de 30 (trinta) minutos:

1.5.14.1. Indisponibilidade causada por falha de link de comunicagdo;

1.5.14.2. Indisponibilidade causada por defeito de hardware;

1.5.14.3. Indisponibilidade de aplicagdo causada por deploy mau sucedido executado pela fabrica de software, ou terceiros;

1.5.14.4. Acdo de outros contratados que de forma n3o planejada cause indisponibilidade.
1.5.15. N3o serdo consideradas justificativas vélidas para abono da indisponibilidade (ou eventual glosa) as situagdes de:

1.5.15.1. Defeito (bug) de software ou hardware, conhecido ou ndo pelo fabricante, saturagdo em servigos, links de dados, ou recursos de software

ou hardware;

1.5.15.2. Falta, falha, esgotamento de recurso, de capacidade no ambiente ou arquitetura, saturacdo em servico, ou qualquer outro problema na
infraestrutura gerenciada, que n3o foi tempestivamente detectada, devidamente monitorada, tratada e informada ao DTI/FAPEMIG, antes que causasse
um incidente, problema ou indisponibilidade em algum dos servigos oferecidos pela FAPEMIG a seus usudrios internos e regulados externos.

1.5.16. SituagBes excepcionais de causa de indisponibilidade poderdo ser abonados pelo fiscal do contrato, desde que apresentado relatério técnico
fundamentado pela CONTRATADA, em até 05 (cinco) dias apds a ocorréncia do incidente.

1.5.17. Os servigos a serem executados deverdo obedecer rigorosamente:
1.5.17.1. A todas as normas e especificagdes exigidas;
1.5.17.2. As normas da ABNT pertinentes;

1.5.17.3. As disposicoes legais da Unido e Governo do Estado de Minas Gerais;
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1.5.17.4. As prescrigdes e recomendagdes dos fabricantes;
1.5.17.5. As normas internacionais consagradas, na falta de normas da ABNT;
1.5.18. Nenhuma modificagdo podera ser feita nas especificagdes dos projetos aprovados pela FAPEMIG sem autorizagdo expressa desta.

1.5.19. Possiveis indefinicbes, omissdes, falhas ou incorregbes das especificagdes ora fornecidas ndo poderdo constituir pretexto para a CONTRATADA
alegar redugdo de desempenho. Consideram-se, inapelavelmente, a CONTRATADA e seus Analistas/Especialistas como altamente especializadas nos servigos em
questdo e que, por conseguinte, deverdo considerar as complementagdes e providéncias técnicas por acaso omitidos nas especificagdes, mas implicitos e
necessarios ao perfeito e completo funcionamento dos servigos descritos neste Termo de Referéncia.

1.5.20. Se a CONTRATADA entender necessario, em caso especifico, a transferéncia de qualquer responsabilidade para terceiros, como por exemplo a
contratacdo de seguros, esta sé poderd ser feita com a anuéncia e aprovagdo do fiscal do contrato.

1.5.21. Ndo serdo admitidos estagidrios para prestar quaisquer servigos objeto deste instrumento.

1.5.22. Os profissionais da CONTRATADA envolvidos nos servigos deverdo fazer parte de seu quadro de pessoal conforme estabelecido no item 17.1.16.2.
1.5.23. A CONTRATADA é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de profissionais em turnos de trabalho necessérios para o

cumprimento do objeto contratado de acordo com os niveis de servigos exigidos neste Termo de Referéncia.

1.5.24. A CONTRATADA devera garantir a disponibilidade da infraestrutura necessaria para o atendimento das requisi¢des e incidentes de servigos de TIC,
entre eles Solugdo Automatizada de ITSM, links de comunicagdo, caixa de correio, e canais de atendimento. As interrupgdes de acesso aos servigos de Service
Desk que resultem em atrasos no atendimento dos chamados, serdo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, a qual arcard com glosa, multa, san¢do ou
penalidades cabiveis em lei.

1.5.25. A execugdo do contrato sera baseada no modelo no qual a CONTRATANTE é responsavel pela gestdo do contrato e pela verificagdo dos resultados
esperados e dos niveis de qualidade exigidos frente aos servigos entregues, e a CONTRATADA é a responsdvel pela execugdo dos servigos e gestdo dos recursos
humanos e fisicos necessarios.

1.5.26. Caso a CONTRATANTE n3o aprove a execugdo e/ou a qualidade do servigo entregue, conforme especificado no detalhamento das tarefas, deverd
apor comentdrio ou anexar documentos/relatdrios que justifiquem a ndo aprovagio, retornando-a a CONTRATADA para corre¢do ou complementacdo.
1.5.27. As atividades da CONTRATADA deverdo estar de acordo com as melhores praticas do padrdo ITIL — INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE

LIBRARY. Atualmente os processos de gestdo de servigos de TIC da FAPEMIG utilizam como referéncia a versdo 3 (trés) do ITIL. A CONTRATADA devera realizar a
revisdo e ajustes dos processos utilizando a versdo 4 (quatro) do ITIL ou da ABNT NBR ISO/IEC 20000, quando demandado pelo DTI/FAPEMIG, sem custo
adicional.

1.5.28. Além dos processos ITIL, a CONTRATADA devera realizar as atividades de acordo com metodologia de trabalho que contemple: Gestdo de Service
Desk e pesquisas de satisfagdo com usuarios.

1.5.29. A FAPEMIG poderd solicitar, quando necessario, relatérios sobre o andamento das atividades, ficando a CONTRATADA obrigada a apresentd-los
em até 04 (quatro) dias Uteis da solicitagdo registrada no portal de servigos ou por e-mail. Dashboards, em tempo real, também deverdo ser disponibilizados
pela CONTRATADA, apds a implantagdo da central de servigos.

1.5.30. Em razdo da pandemia do Coronavirus, a CONTRATADA devera observar todas as normas e orientagGes sanitdrias do Governo Federal e Estadual,
bem como as normas especificas da FAPEMIG que abordam o assunto. A execu¢do de servigos deverd ser adaptada, na medida do possivel, as restrigdes
causadas pela pandemia. Em caso de impossibilidade técnica de execugdo de algum dos servigos, em fungdo de algum aspecto relacionado com a pandemia, a
CONTRATADA devera comunicar ao fiscal do contrato de forma tempestiva e fundamentada, situagdo em que também devera ser avaliada a suspensdo do
servigo e do seu pagamento.

1.6. ATENDIMENTO DE SERVICE DESK - Modalidades REMOTO e PRESENCIAL:
1.6.1. O Service Desk ¢ responsével pela recepcio e registro de todas os chamados relativos aos servicos de TIC providos pelo DTI/FAPEMIG. Deve
também estar apto a prestar orientagdes, fornecer informagdes, além de receber reclamag&es ou comentarios a respeito dos servigos de TIC.
1.6.2. O Service Desk deve estar disponivel aos usudarios de TIC da FAPEMIG através dos canais de atendimento definidos.
1.6.3. 0 atendimento por linha telefénica deve ser feito pelo suporte de 12 nivel.
1.6.4. Todo o atendimento e operagdo do Service Desk, bem como sua gestdo, deve ser feita por meio de Solugdo Automatizada de ITSM a ser fornecida

pela CONTRATADA, sempre alinhada aos processos, procedimentos, normas e Diretrizes definidas pela FAPEMIG e DTI.

1.6.5. O técnico de suporte remoto, quando atender ao usudrio por meio telefénico, deverd ser capaz de compreender o chamado do usudrio, dialogar
com ele para obter mais detalhes, registrar o chamado, atribuir os niveis corretos de impacto e urgéncia, operacionalizar o suporte necessario, buscando na base
de conhecimento, se necessario, procedimentos técnicos adequados.

1.6.6. O técnico de suporte remoto, quando receber chamados dos usudrios por e-mail ou pelo Portal de Servigos, devera ser capaz de compreender o
chamado do usudrio, e se necessdrio entrar em contato por meio telefonico para dialogar com ele e obter mais detalhes. Devera entdo verificar a correta
classificacdo, bem como revisar e atribuir os niveis corretos de impacto e urgéncia. Por fim deve operacionalizar o suporte necessario, buscando na base de
conhecimento procedimentos técnicos adequados.

1.6.7. A apresentagdo do Catalogo de Servigos no portal de servigos e o registro dos chamados devera refletir o Catdlogo de Servigos de TIC (conforme
ANEXO Il1). Este sera o catalogo principal por meio do qual os usuarios normalmente irdo demandar os servigos de TIC e registrar os incidentes e problemas.

1.6.8. De forma complementar, a CONTRATADA devera registrar um Catdlogo de Servicos Técnicos, conforme definido no ANEXO IIl. Este catadlogo sera
principalmente demando pela equipe técnica do DTI, e alguns usuarios avangados conforme autorizagdo do DTI.

1.6.9. Os chamados registrados para a TIC, devem ser classificadas como incidentes ou requisi¢des, de acordo com as defini¢cdes da ITIL v4. Também
devem ser categorizados conforme Catalogo de Servigos, mecanismo pelo qual o chamado deve ser distribuido para a fila de atendimento mais adequada.

1.6.10. Niveis de Atendimento: Os incidentes ou requisicbes de servigo serdo classificados de acordo com os critérios estabelecidos pela FAPEMIG,
considerando-se: impacto, urgéncia e prioridade.

1.6.11. Impacto: reflete o efeito de um incidente ou problema sobre o negdcio da organizagdo. A classificacdo dos incidentes e problemas quanto ao
impacto serd determinada pelo nimero de pessoas, criticidade do(s) sistema(s) ou processo(s) afetado(s), bem como a relevancia da fung¢do do(s) usudario(s)
envolvido(s) em um processo critico da FAPEMIG. A tabela a seguir classifica o impacto em fungdo de sua abrangéncia:

Impacto Ocorréncia Quando

e O servigo esta inoperante, de forma tal que causa a paralisagdo total do servigo fornecido por uma ou mais areas finalisticas;
e O usuario impactado é estratégico;

Altissimo e Um ou mais sistemas criticos estdo indisponiveis;

e Demandas técnicas do DTl relacionadas as agdes corretivas em sistemas, servigos ou aplicagdes;

e Afalha pode causar danos a imagem da Fundagdo.

e Afalhaimpede os trabalhos de uma unidade organizacional;

Alto - . . ~ ~ .
e Demandas técnicas do DTl relacionadas a novas implementagdes e agdes evolutivas.

Elevado
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e O equipamento ou servigo fornecido estd operacional, mas apresenta algumas fungGes principais, ou partes delas, com erros, provocando assim
uma queda na qualidade do trabalho normal;
e Afalhaimpede o trabalho do dia a dia de um ou mais usuarios.

Médio e O equipamento ou servigo encontra-se operando de modo normal, mas algumas fungGes secundarias apresentam falhas ou lentid3o.
Baixo e O equipamento ou servigo apresenta falha, mas por necessidade do usuario ndo ha possibilidade de intervengdo imediata ou de paralisagdo;
e Em situagdes em que o servigo afetado esta operando no modo de contingéncia.
1.6.12. Urgéncia: é determinada pela necessidade do usudrio ou da organizacdo em ter os servigos/solicitagdes restabelecidos/atendidas dentro de um

determinado prazo. O tempo requerido é tdo menor quanto o seu efeito sobre impacto do incidente ou da intempestividade no atendimento. A tabela a seguir
classifica os niveis de urgéncia em fungdo de seu fator determinante.

1.6.13.

Urgéncia Fator Determinante
Critica e 0 equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido imediatamente;
e 0O dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente com o tempo.
Alta e 0 equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido o mais rapido possivel;
e O servigo precisa ser executado na data atual, em hordrio préximo, apés o incidente.
Média e 0O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido assim que possivel.
Baixa ® Por necessidade do cliente ndo ha possibilidade de intervengdo imediata;
e O servigo pode ser agendado para uma data especifica, a posteriori.

Prioridade: estabelece a relacdo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais os incidentes e requisi¢des devem ser resolvidos e
atendidos. Ela definird o prazo para inicio de atendimento e é um importante balizador do esforgo a ser empreendido no atendimento.

1.6.14. Depreende-se que a quantidade de esforgo posto na resolugdo e na recuperagdo dos incidentes, dependera basicamente dos seguintes itens:
1.6.14.1. Impacto no negécio;
1.6.14.2. Urgéncia para o negdécio;
1.6.14.3. Fungdo exercida pelo solicitante (Presidente, Diretores, Gerentes e Chefes);
1.6.14.4. Tamanho, escopo e complexidade do Incidente;
1.6.14.5. Recursos disponiveis para corrigir a falha.
1.6.15. Matriz de Prioridade: A prioridade do atendimento a um incidente ou requisicdo é obtida pelo correlacionamento da graduagdo do Impacto x

Urgéncia. Essa graduagdo inclusive podera ser revisada apos o registro ou conclusdo do atendimento do incidente ou requisi¢do, quando se verificar que foi
indevidamente classificada.

1.6.16.

1.6.17.

atendimento conforme metodologia definida anteriormente, dos prazos estabelecidos no Catalogo de Servigos e dos NMSE definidos para esta contratacdo.

1.6.18.

1.6.20.

1.6.21.

1.6.22.

A cada prioridade estd associado um tempo de detecgdo e um tempo de solugdo definidos em horas. A matriz de prioridade a seguir é Unica
sendo a maior prioridade 1 (um) decrescendo até 5 (cinco), menor prioridade.

Urgéncia
Impacto
Baixa Média Alta Critica
Altissimo 2 2 I |
Alto 3 2 2 [ |
Elevado 3 3 2 2
Médio 4 3 3 2
Baixo [ | a 3 3

Tabela 3 — Matriz de Prioridade

Apds a atribuicdo da prioridade e a categorizagdo do chamado, de forma automdtica, a Solugdo Informatizada de ITSM deverd definir o prazo de

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

1.6.19.

Nos casos em que o técnico de 12 nivel ndo puder atender o chamado do usuario, o atendimento deve ser escalado adequadamente para 0 22 ou
392 niveis de atendimento. No caso do 22 nivel de atendimento, este deve ser feito de forma remota ainda no curso do primeiro atendimento. Sendo
imprescindivel, o atendimento presencial deve ser feito dentro do prazo definido no Catdlogo de Servigos.

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

Caso a requisi¢do de servigo ou incidente de TIC seja de responsabilidade de uma torre de servigo ndo prevista nesse contrato, a equipe de
Service Desk ainda assim deverd categorizar corretamente e encaminhar a fila adequada (fila de outro contrato ou fila de gestdo do DTI/FAPEMIG). O chamado
continuara a ser acompanhado pelo Service Desk até sua conclusdo.

Conforme a solicitagdo de servigo do usudrio, pode ser necessario passar por um processo de aprovagdo simples ou dupla, da chefia imediata, do

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr...

gestor do recurso ou da gestdo do DTI, ou ainda uma combinagdo desses. Preferencialmente o processo de aprovacdo devera ocorrer na Solugdo Informatizada
de ITSM, ou ainda conforme orientagdo do Fiscal do Contrato e no padrdo por ele definido.

1.6.23. No processo de atendimento das solicitagdes, se necessario, o chamado devera ser escalado por diferentes torres de servigos, sem a necessidade
que o usuario faga novas solicitagdes/chamados. Também podera ser utilizado o recurso de chamados pai e filhos, para fins de organizaco e otimizagdo da
execugdo dos trabalhos, novamente sem que seja necessaria a intervengdo do usudrio para registro dos chamados filhos. Os chamados filho poderdo ser
registrados pela prépria contratada, e serdo a posteriori confirmadas ou canceladas pela equipe de fiscalizagdo. Neste caso, o prazo de execugdo do servigo sera
aquele do servigo original, o prazo do chamado pai.
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1.6.24. Considerando que os chamados filho terdo o Unico objetivo de organizagdo dos trabalhos e registros de demandas para outras torres, eles
deverdo se excluidos do processo de apuragdo dos NMSE.

1.6.25. Caso, no andamento do atendimento de um chamado, se verifique a necessidade de requerer aprovagdo, esta devera ser solicitada no fluxo de
atendimento do chamado, sem que seja necessdrio para o usudrio registrar um novo chamado, entretanto o prazo de atendimento serd interrompido até que a
aprovagdo seja concluida.

1.6.26. No processo de atendimento de requisi¢des e incidentes poderdo ser utilizados os recursos de "chamados relacionados" quando uma solugdo
técnica Unica atender a diversos chamados. Neste caso, os chamados relacionados, via de regra, ndo podem ser concluidos ou suspensos antes que a solugdo
Unica seja efetivamente implementada. Estes também irdo contabilizar individualmente na apuragdo dos indicadores de NMSE.

1.6.27. Ressalta-se que o registro de chamados atende a finalidade de registro e organizagdo das demandas, bem como serve para a medig¢do dos prazos
de atendimento conforme NMSE definido. Entretanto, o nimero e a forma de registro dos chamados ndo interferem na precificagdo dos servigos.

1.6.28. O atendimento poderd ser agendado, quando assim permitir ou solicitar o usuario, ou quando for a caracteristica do servigo solicitado, sendo
nesse caso os prazos interrompidos.

1.6.29. Ao final do atendimento, o chamado devera ser colocado no estado de resolvido e um e-mail devera ser enviado para o usudrio contendo pelo
menos, o numero de registro e a descrigdo da solicitagdo, a descrigdo da solugdo técnica aplicada, e um link para realizagdo da pesquisa de satisfacdo, e um
outro link que possibilite a reabertura do chamado, caso o usudrio identifique que chamado ndo foi devidamente atendido. Ndo obstante a esse modelo,
qualquer alteragdo visando melhoria na gestdo e atendimento do usuario, podera ser solicitado pela CONTRATANTE.

1.6.30. A pesquisa de satisfagdo ficara disponivel por 96 (noventa e seis) horas, e se ndo for respondida nesse tempo sera automaticamente atribuida a
nota maxima ao chamado e encerrado.

1.6.31. Apds resolvido, o chamado deverad ser avaliado, e até ajustado quanto a sua classificagdo, vinculagdo a itens de configuragdo e base de
conhecimento, entre outros aspectos, pela equipe de apoio a exceléncia no atendimento.

1.6.32. Apds a resposta da pesquisa de satisfacdo o chamado devera ser colocada no estado de concluido.

1.6.33. O usuario pode solicitar a reabertura do chamado se ndo concordar com o atendimento, no prazo de 96 (noventa e seis) horas, a partir da

resolugdo. Nesse caso o prazo de atendimento deve retomar a contagem de tempo a partir do tempo em que parou.

1.6.34. Cabera ao Coordenador do Service Desk, ou analista por ele designado, acompanhar a fila de chamados recebidos, a priorizagdo desses e o
cumprimento dos prazos definidos no Catdlogo de Servigos.

1.6.35. Cabera ao Coordenador do Service Desk orientar os técnicos de 12 e 22 niveis quanto aos procedimentos, normas e diretrizes definidas e, quando
necessario, atuar junto ao atendimento de 32 nivel para promover a integragdo das equipes.

1.6.36. Cabera ao Coordenador do Service Desk acompanhar e revisar os motivos de suspensdo dos chamados. As suspensdes sem motivos adequados
devidamente registrados na Solugdo Informatizada de ITSM serdo desconsideradas para efeito de contagem dos prazos.

1.6.37. A suspensdo de chamados abertos pelos usuarios da FAPEMIG, que sejam de responsabilidade do 12 e 22 nivel, somente podera ser feita pelo
Coordenador do Service Desk ou analista que ele indicar para ser seu substituto. Contudo, mesmo apés a conclusdo das demandas, suspensdes realizadas de
forma inadequada, fora das justificativas cabiveis, poderdo ser removidas pelo Fiscal do Contrato, para fins de apuragdo dos NMSE.

1.6.38. As suspensdes de chamados abertos, que sejam de responsabilidade do 32 nivel ou equipes de apoio a gestdo, somente poderdo ser suspensos
pela equipe de fiscalizagdo do DTI, ou quem eles indicarem. Nestes casos, a equipe técnica da CONTRATADA que necessita fazer a suspensdo, devera indicar o
motivo e a necessidade ao Supervisor, e este, apds validar o motivo e a necessidade, encaminhara para anélise e aprovagdo da suspensdo para a equipe de
fiscalizagdo.

1.6.39. Cabera ao Coordenador do Service Desk, e aos Supervisores, o acompanhamento didrio dos chamados em suspensdo, inclusive fazendo
apontamentos (follow-up) sobre os prazos para resolugdo, o motivo da suspensdo e as a¢des tomadas para resolugdo, sob pena de comprometimento de
indicador relacionado (ITC, PRC, IEC, ISU) e possivel aplicagdo de glosa.

1.6.40. Tdo logo o motivo da suspensdo seja superado, o chamado deve ser colocado novamente no status de andamento, e o atendimento deve ser
concluido dentro do SLA previsto.

1.6.41. No processo de fiscalizagdo a equipe da FAPEMIG podera ainda revisar os motivos e a pertinéncia da suspensdo, revogando aquelas que ndo
forem pertinentes.

1.6.42. Cabera a equipe de fiscalizagdo do contrato realizar procedimentos de inspe¢do quando demandada ou quando julgar necessario.

1.7. OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC:
1.7.1. A execugdo dos servigos de operagdo de TIC devem abranger a administragdo técnica de ativos de infraestrutura, servigos e solugdes de TIC.
1.7.2. A equipe de operagdo de infraestrutura serd responsavel pela garantia da satiide operacional dos servigos de TIC da FAPEMIG.

1.7.3. Deverd executar rotinas de revisdo e andlise dos servigos e solugdes de TIC a fim de garantir a boa condicdo desses, ou identificar proativamente
problemas ou desvios técnicos, e conforme o caso realizar as devidas intervengdes.

1.7.4. Para cada torre de servigo de 32 nivel, 1.1.1.3.1 até 1.1.1.3.11, o Coordenador do Service Desk terd como principais atribui¢des:
1.7.4.1. apoiar e orientar os demais integrantes da equipe na torre, sempre que necessario;
1.7.4.2. garantir o cumprimento dos NMSE para requisi¢des, incidentes, problemas, mudangas, que tenham envolvimento da torre de servigos;
1.7.4.3. fazer a interlocugdo com a equipe do DTI/FAPEMIG em relagdo a demandas, projetos, e demais assuntos relativos a torre de servigos;
1.7.4.4. conduzir o trabalho de estabilizagdo dos servigos e solugbes de TIC;
1.7.45. elaborar ou revisar o relatério operacional mensal entregue para a fiscalizagdo;
1.7.4.6. executar as demandas especificas ou rotineiras que requer maior conhecimento técnico.

1.7.5. O Coordenador do Service Desk devera atuar remotamente nas dependéncias da CONTRATADA.

1.7.6. A equipe de operagdo devera elaborar relatério operacional, para cada torre de servigos, considerando os servigos e solugdes de TIC sob sua
responsabilidade, que demonstre a boa saude técnica e operacional, indicadores de gestdo dos servicos de TIC, estatisticas de uso dos servigos de TIC,
estatisticas de consumo dos recursos e dos ativos de TIC. Os relatérios poderdo ser definidos caso a caso, em comum acordo com a equipe técnica do

DTI/FAPEMIG.
1.7.7. A CONTRATADA devera alocar profissionais com adequada capacitagdo técnica para execugdo dos servigos, que atendam aos perfis profissionais
especificados no item 1.20 PERFIS PROFISSIONAIS.
1.7.8. A execugdo dos servigos deverd ser baseada nos manuais dos produtos de TIC em uso, sejam eles de hardware, ou de softwares proprietarios ou
softwares livres. Também devera ser baseada nas melhores praticas definidas para servigos de TIC.
1.7.9. A execugdo dos servigos deverd estar alinhada as Diretrizes definidas pela equipe técnica do DTI/FAPEMIG, para cada torre de servigo, solugdo de
TIC ou servigo de TIC.
1.7.10. Procedimento Operacional de Recuperagao

1.7.10.1. De forma rotineira, no escopo dos servigos da operagdo de infraestrutura, as torres de servigos devem realizar a revisdo dos documentos de

Procedimento Operacional de Recuperagdo dos servigos ou solugdes de TIC, ou elaboragdo deste quando ndo existir.
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1.7.10.2. O Procedimento Operacional de Recuperagdo tem por objetivo, estabelecer procedimento técnico testado para garantir a recuperagdo de
servigos ou solugdes de TIC em caso de falha parcial ou total. Tem por objeto também mensurar o tempo de recuperagdo, e eventualmente identificar
necessidade de melhoria na infraestrutura de TIC ou nos procedimentos, caso os tempos de recuperagdo ndo sejam aceitdveis para o negdcio.

1.7.10.3. O Procedimento Operacional de Recuperagdo é um mecanismo de resposta ao risco de indisponibilidade de servigos e solugdes de TIC da
FAPEMIG, sendo que por se tratar de atividade estritamente operacional e técnica, cabe a CONTRATADA desenvolver os procedimentos e testa-los,
assumindo os riscos e respondendo pelos danos causados a FAPEMIG, quando n3o o fizer.

1.7.10.4. Devera realizar teste de execugdo destes procedimentos, utilizando ambiente de laboratério instalado e configurado pela CONTRATADA com
os recursos de TIC disponibilizados pelo DTI/FAPEMIG. A sele¢3o dos servicos e solugdes de TIC a serem testados sera definida no inicio de cada més pela
equipe técnica da FAPEMIG, em conjunto com a equipe técnica da CONTRATADA, e devera contemplar pelo menos um servigo ou solugdo de TIC de
algumas torres de servigo. Antes da execugdo dos testes, a CONTRATADA devera apresentar o planejamento técnico para conhecimento da equipe técnica
do DTI/FAPEMIG.

1.7.10.5. A elaboracdo, revisdo e exercicio dos Procedimentos Operacionais de Recuperagdo, serdo demandados mensalmente, no més subsequente
ao término do Periodo de Adaptagdo Operacional. Contudo, desde do inicio da execugdo do contrato, havendo necessidade de recuperagdo, tratar
incidentes ou problema de TIC, a CONTRATADA devera envidar os melhores esforcos, mesmo que ndo haja documento de recuperagdo de servigos
elaborados, para recuperar o servigo afetado.

1.7.11. As atividades executadas deverdo ser sempre precedidas de planejamento e verificagdo dos possiveis impactos para todo o ambiente de TIC.
1.7.12. As mudangas a serem implementadas no ambiente de TIC deverdo sempre observar o processo de Gestdo de Mudangas, e quando necessario
serdo submetidas ao Comité de Mudancas, tal como preconiza a boa pratica definida no ITIL, e o processo de Gestdo de Mudanca definido pelo DTI/FAPEMIG.
1.7.13. A equipe técnica especializada responsavel pela operacdo de infraestrutura de TIC é também conhecida por equipe técnica de 32 nivel.

1.7.14. A equipe de atendimento de 32 Nivel deverd participar do atendimento do Service Desk e cumprir com atendimento e resolugdo de chamados,

conforme Catélogo de Servigos — ANEXO llI, valendo-se do encaminhamento do chamado para a torre de servigo mais adequada.

1.7.15. A CONTRATADA devera realizar atividades e projetos de reestruturagdo, atualizagdo e otimizagdo do ambiente e solugbes de TIC, buscando
sempre a racionalizagdo do uso dos recursos, a melhoria operacional dos processos e procedimentos, a redugdo dos custos operacionais das atividades de TIC e
melhoria continua da experiéncia do usuario, especificamente no que diz respeito a performance e disponibilidade.

1.7.16. A CONTRATADA devera manter atualizados, quanto a patches de corregdo e de seguranga, os ativos, servigos e solugdes de TIC da FAPEMIG, sendo
este servigo executado no escopo do servigo rotineiro de operagdo da infraestrutura, sem custos adicionais para a FAPEMIG.

1.7.17. A contratada deverd observar a diretriz de atualizagdes do parque tecnoldgico da FAPEMIG, definida no ANEXO XVII.

1.7.18. Para produtos de TIC de maior complexidade, tais como Microsoft 365, Microsoft SharePoint, Banco de Dados Microsoft SQL Server, entre outros,

a CONTRATADA devera estar apta a executar projetos de atualizagdo de produtos e solugdes de TIC no prazo de até 1 (um) ano do langamento oficial destes, de
acordo com a conveniéncia e oportunidade definida pelo DTI/FAPEMIG, que definird a exata agenda de migragdes e atualizagbes, podendo sempre que possivel
e se necessdrio for, se utilizar dos contratos de suporte e garantia vigentes destes produtos, servigcos e aplicagGes. Esses projetos devem considerar a
manutengdo ou substituigdo de funcionalidades disponiveis na versdo predecessora, e a implantagdo de uma nova infraestrutura para migragcdo e consolidagao.

1.7.19. As atualizagGes de produtos complexos deverdo ser executadas no escopo da Operagdo de Infraestrutura e deverdo ser realizadas sem custos
adicionais. A contratada devera considerar a atualizagdo de até 6 (seis) produtos por ano, sendo que no méaximo 2 (dois) por torre de servico, conforme
priorizagdo que venha a ser definida pelo DTI/FAPEMIG.

1.7.20. A atualizagdo de produtos e ambientes devem ser executados com o menor impacto e indisponibilidade possivel para os usudrios dos servigos de
TIC da FAPEMIG. Por fim, os projetos devem ser previamente planejados e submetidos ao Comité de Gestdo de Mudangas para aprovagdo.

1.7.21. A CONTRATADA devera executar os servicos com especial atengdo as praticas que possam comprometer a seguranca do ambiente de TIC da
FAPEMIG. As atividades e operagBes realizadas devem considerar configuragdes mais adequadas em relagdo a Seguranga da Informacdo, tal que ndo impega os
acessos necessarios.

1.7.22. A administragdo e operagdo da infraestrutura e servigos de TIC deverd adotar processos de gerenciamento e provisionamento baseado em
arquivos de definicdo que podem ser interpretados por computador. Esses arquivos devem ser versionados, permitindo a rastreabilidade das mudangas
aplicadas. Tal processo é denominado de Infrastructure as Code (laC).

1.7.23. A CONTRATADA deverd valer-se sempre que tecnicamente possivel, da elaboragdo de scripts para execugdo automdtica e padronizada de
procedimentos operacionais repetitivos. Os scripts deverdo ser elaborados por iniciativa prépria ou quando demandado pela equipe técnica da FAPEMIG por
meio de catadlogo de servigos técnicos, e sem custos adicionais para FAPEMIG, e com prazo a ser definido conforme a complexidade e esforgo.

1.7.24. A CONTRATADA devera também prover scripts que permitam a verificagdo automatizada dos padrdes e procedimentos definidos nas Diretrizes da
FAPEMIG. Os scripts sdo mecanismos que permitirdo garantir a continua conformidade do ambiente de TIC com os padrdes e diretrizes definidos.

1.7.25. O Coordenador do Service Desk deverd atuar juntos aos FORNECEDORES que possuem contratos de suporte e manutengdo dos hardwares e
softwares contratados pela FAPEMIG, além de contratos de servigos de TIC que sdo, direta ou indiretamente, relacionados aos servigos e solugbes de TIC
administrados pela CONTRATADA. A intermediagdo técnica junto aos prestadores de servigo deve ser sempre realizada conforme orientagdes da equipe de
fiscalizagdo do contrato em questdo.

1.7.26. Toda intermediagdo operacional frente aos FORNECEDORES devera ser devidamente registrada na Solugdo Automatizada de ITSM.

1.7.27. A equipe técnica do DTI/FAPEMIG podera, sempre que solicitado ou que julgar necessario, realizar procedimentos de verificagdo dos ambientes
de TIC e, identificando divergéncias quanto a normas, padr&es e diretrizes definidas ird notificar a CONTRATADA quanto a ndo-conformidade técnica.

1.7.28. O registro das ndo-conformidades técnicas sera feito pela equipe técnica da FAPEMIG na Solugdo Automatizada de ITSM e a CONTRATADA devera
tratar na forma e no prazo definido em diretriz prépria.

1.7.29. Os técnicos da CONTRATADA poderdo ser solicitados a participar de reuniGes técnicas para prestar apoio, esclarecimento ou sugestdo técnica,
sempre que necessario desde que, com antecedéncia minima de 01 (um) dia Util. Neste caso, a propria contratada devera transpor para a Solugdo Automatizada
de ITSM as solicitagdes de reunides, a fim de contabilizar/gerenciar esses eventos.

1.7.30. A CONTRATADA podera propor a adogdo de novas tecnologias e implementagdo de novos servigos de TIC que representem beneficios para
FAPEMIG e para os usuarios de TIC. As propostas deverdo ser sempre avaliadas e aprovadas pela equipe técnica e pelos gestores de TIC.

1.7.31. A FAPEMIG poderd a qualquer tempo definir a adogdo de diferente tecnologia de TIC, solicitando o registro da mesma no backlog, e esta devera
ser tratada por demanda especifica. Apds a implementagdo, o novo servigo ou solugdo de TIC devera ser incorporado a Operagdo de TIC.

1.7.32. A FAPEMIG continuard sendo a Unica responsavel pelos investimentos em produtos de hardware, software e aplicagdes de TIC.

1.7.33. Quando da contratagdo de nova solugdo (hardware, software ou servigo) de TIC, o DTI/FAPEMIG solicitara tempestivamente o registro no backlog

para que seja tratado como demanda especifica, inclusive tratado como projeto, para que a equipe técnica da CONTRATADA, apoie e participe de todo o
procedimento de adogdo da nova solucdo, desde o plano de implantagdo, da execugdo de atividades acessdrias, do recebimento e verificagdo da solugdo, para
que tenha condi¢des de fazer toda a absorgdo da solugdo de TIC. Este caso sera tratado nas UST's sob demanda. Apds a absorgdo desta nova solugdo, a mesma
devera ser incorporada a Operagdo de TIC.

1.8. INICIAGAO DO CONTRATO E O PERIODO DE ADAPTAGAO OPERACIONAL:

1.8.1. Ap6s o inicio da vigéncia do contrato, a CONTRATADA devera estar apta a iniciar a execugdo em até 30 (trinta) dias. A iniciagdo do contrato,
somente podera ocorrer com autorizagdo expressa da FAPEMIG.

1.8.2. Apds o inicio da vigéncia do contrato, a FAPEMIG convocard a CONTRATADA para Reunido Inicial, em até 5 (cinco) dias.

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr... 12/65



03/06/2022 15:25 SEI/GOVMG - 47530237 - PADRAO - Termo de Referéncia Pregao de Bem

1.8.3. 0 intersticio entre o inicio da vigéncia do contrato e o efetivo inicio da sua execucdo, no contexto desta contratagdo é denominado TRANSICAO
CONTRATUAL. A transicdo contratual é o processo caracterizado pela passagem de conhecimento sobre a especificidade do ambiente de TIC da FAPEMIG e da
execugdo dos servigos técnicos.

1.8.4. Durante a transi¢do contratual a CONTRATADA devera tomar suas providéncias para alocagdo de equipe e submeté-la ao processo de habilitacdo a
cargo da equipe de fiscalizagdo do contrato. Também devera tomar todas as demais providéncias para a adequada inicializagdo do contrato, tais como,
disponibilizar materiais necessarios e fornecer informagdes dos profissionais para cadastro e criagdo de conta de rede.

1.8.5. A transigdo contratual devera ocorrer por meio de reunies formais. As reuniGes deverdo ocorrer com a participacdo de integrantes técnicos da
contratada, dos prepostos e da equipe técnica do DTI/FAPEMIG.

1.8.6. O processo de transigdo contratual devera ser registrado em Ata de Reunido, e a CONTRATADA indicard que recebeu as informag&es técnicas
necessarias e suficientes para assumir e dar continuidade aos servigos. O(s) analista(s) que participara(do) da reunido devera(do) ser pelo menos de nivel Pleno.
Também deverdo participar da reunido o Gerente de Projeto responsavel pela implantagdo e os profissionais de consultoria ITIL. A reunido ocorrera no formato
remoto.

1.8.7. A equipe de Apoio a Gestdo de Conhecimento e Documentagdo de TI, ndo precisara participar das reunides, contudo deverd interagir com a
equipe técnica que participou da reunido de transicdo, para transferir as informacgdes coletadas para a base de conhecimento.

1.8.8. Sera realizada uma reunido de alinhamento especifica para a transigdo contratual, no prazo de até 2 (dois) dias Uteis apds a reunido inicial do
contrato, conforme agendamento efetuado pelo Fiscal do Contrato, com o objetivo de identificar as expectativas, nivelar os entendimentos acerca das condi¢es
estabelecidas no CONTRATO, EDITAL e SEUS ANEXOS, e esclarecer possiveis duvidas acerca da execugdo dos servigos.

1.8.9. O objetivo da transi¢do contratual é transferir os servicos para a CONTRATADA, com o minimo de impacto possivel aos servigos e usudrios de TIC.
1.8.10. A transicdo da operagdo dos servigos para a CONTRATADA devera estar concluida antes do efetivo inicio da execugdo do contrato.
1.8.11. Durante o periodo de transigdo contratual fica proibida a intervengdo técnica da CONTRATADA, evitando a sobreposi¢do de responsabilidade

técnica sobre o ambiente.

1.8.12. Durante o periodo de transi¢gdo contratual poderd ser franqueado o acesso técnico privilegiado aos recursos e solugdes de TIC para fins de
consulta e conhecimento dos técnicos da CONTRATADA, desde que atendam ao disposto no item anterior e que tenham assinado o TERMO DE CIENCIA E
RESPONSABILIDADE.

1.8.13. A CONTRATADA ndo farad jus a qualquer pagamento por parte da FAPEMIG em virtude das atividades realizadas no periodo de transigdo
contratual.
1.8.14. Durante todo o periodo de transigdo contratual, os analistas da CONTRATANTE serdo responsaveis pela comunicagdo com os usuarios de TIC

afetados, devendo enviar, quando necessario, boletins de noticias e orientagdes.

1.8.15. E responsabilidade da CONTRATADA apresentar as informagdes recebidas durante o repasse para todos os demais integrantes de sua equipe que
irdo executar os servigos objeto desta licitagdo, e que por ventura venham a integrar a equipe apds a reunido de transigdo de contratual. Cabera somente a
CONTRATADA a manutengdo do conhecimento e transferéncia deste para novos integrantes da equipe.

1.8.16. Ao final do periodo de transigdo contratual a CONTRATADA deverd emitir e entregar ao Fiscal do Contrato o Termo de Capacidade Operacional
(ANEXO XI).

1.8.17. A transi¢do contratual devera se encerrar no dia Util anterior ao inicio da execugdo dos servigos.

1.8.18. O periodo de ADAPTACAO OPERACIONAL trata da fase em que a CONTRATADA, ja em condicBes de executar os servigos, o faz, podendo incorrer
em precariedade, haja vista ainda n&o ter total dominio dos processos, procedimentos, normas, diretrizes, estabelecidas pela FAPEMIG e DTI.

1.8.19. O periodo de adaptagdo operacional se iniciard a partir do dia do efetivo inicio da execugdo do contrato, e deverd ter no méximo 90 dias corridos.
1.8.20. Durante o periodo de adaptagdo operacional a CONTRATADA deverd prover relatérios gerenciais e operacionais que permitam a equipe de

fiscalizagdo realizar a medi¢do dos NMSE, para que o DTI/FAPEMIG e também a CONTRATADA possam conhecer os pontos de deficiéncias. Durante este periodo
alguns indicadores de NMSE terdo metas mais relaxadas conforme a Tabela 8.

1.8.21. Durante o Periodo de Adaptagdo Operacional a CONTRATADA deverd realizar as atividades de Estabilizagdo dos Servigos e Solugbes de TIC,
conforme detalhado em subitem préprio deste documento.

1.8.22. Durante o Periodo de Adaptagdo Operacional a CONTRATADA devera adequar o Catadlogo de Servicos e realizar os ajustes que por ventura
entendam necessarios na Solugdo Informatizada de ITSM a ser implementada, quanto aos processos ITIL definidos pela FAPEMIG.

1.8.23. Caso a CONTRATADA ndo realize as atividades que devem ser executadas durante o periodo de Adaptagdo Operacional, estard sujeita as sangBes
cabiveis.

1.8.24. No caso de renovagdo da vigéncia contratual o periodo de Adaptagdo Operacional ndo se repetira.

1.9. SERVICOS DE IMPLANTAGAO TECNOLOGICA:

1.9.1. Consiste nas atividades necessarias para instalacdo e configuragdo dos softwares e demais recursos que serdo utilizados para a prestacdo dos
servigos objeto da contratagdo.

1.9.2. As seguintes atividades deverdo ser executadas durante o servigo de implantagdo:
1.9.2.1. Validagdo de requisitos do ambiente e recursos providos pela FAPEMIG;

1.9.2.2. Criagdo e ativagdo dos usuarios que utilizardo a solugdo e associagdo as permissdes e/ou perfis de acesso técnico e privilegiado aos recursos
de TIC;

1.9.2.3. Configuragdo, customizagdo e criagcdo de perfis de acesso na Solugdo Informatizada de ITSM;

1.9.2.4. Implantagdo, configuragdo, customizagdo e criagdo de perfis de acesso na ferramenta de mecanismo de rede segura (exemplo, VPN ou
outras solugdes equivalentes) para acesso técnico remoto;

1.9.2.5. Ativagdo dos links de comunicagdo dedicado;

1.9.2.6. Ativagdo e disponibilizagdo de canal de telefonia gratuita (0800);

1.9.2.7. Criagdo de contas de rede e configuragdo de perfil;

1.9.2.8. Revisdo e adequacgdo dos fluxos de atendimento do Service Desk, se necessario;

1.9.2.9. Demais intervengdes e liberagdes de acesso que forem necessarias ao desenvolvimento das atividades da CONTRATADA.

1.9.3. Para a implantagdo de solugdes de TIC, referenciadas no subitem anterior, necessarios a prestagdo dos servicos objeto desta contratagdo, a
CONTRATADA devera apresentar o devido projeto de implantagdo e cronograma em até 10 (dez) Uteis apds a reunido inicial do contrato.

1.9.4. Os prazos de implantagdo de cada fase sdo definidos na Tabela 11.

1.10. ESTABILIZACAO DOS SERVICOS E SOLUCOES DE TIC:

1.10.1. A Estabilizagdo dos Servigos e Solugdes de TIC, daqui em diante referenciada somente como Estabilizagdo, compreende atividades de absorgdo
das condigcGes de operagdo e implantagdo desses no ambiente tecnolégico da FAPEMIG, bem como realizar atividades de ajustes e padroniza¢es que vierem a
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ser necessdrias para que a CONTRATADA garanta a entrega da disponibilidade dos servigos de TIC, e o atendimento dos chamados dos usudrios dentro dos
padrées de NMSE estabelecidos.

1.10.2. A Estabilizacdo deverd contemplar no minimo os seguintes aspectos: descri¢do da solugdo ou servigo de TIC, topologia implementada na
FAPEMIG, evidéncias da execugdo correta das rotinas de backup, indicagdo da torre de servico responsavel, e de sua equipe técnica devidamente qualificada.

1.10.3. Serdo alvo da Estabilizagdo os servigos e solugdes de TIC classificadas com prioridade Alta, conforme os elencados a seguir:

Priorizagdo para Estabilizagdo

Nome Tipo Torre Responsavel | Priorizagdo
Inventdrio de estagdes de trabalho e notebooks (incluindo: antivirus, endpoint de Servico de Tl Service Desk - Alta
seguranga, versao de sistema operacional e atualizagdes de seguranca) Presencial
Infraestrutura de redes LAN (ferramentas administrativas) Solugdo de Tl Redes Alta
Data Center e
Infraestrutura de Data Center (facilities e administragdo) Solugdo de Tl Sistemas Alta

Operacionais

Data Center e

Servigo de Virtualizagdo (VMware) Solugdo de Tl Sistemas Alta
Operacionais
Infraestrutura de Firewall Solugdo de Tl Seguranga Redes | Alta
Infraestrutura de Backup Solugdo de Tl Armazenamento e Alta
Backup
Correio Eletronico (Microsoft 365) Servico de Tl Amblente' Alta
Colaborativo
. . . Ambiente
Servidores de arquivos (DFS) Servigo de Tl Colaborativo Alta
. . . Ambiente
SharePoint (Microsoft 365) Servigo de Tl . Alta
Colaborativo
. - . . . . ~ Ambiente
Servigo de Diretdrios (Active Directory / Microsoft 365 DirSync) Solugdo de Tl Colaborativo Alta
Infraestrutura Microsoft IIS Solugdo de Tl Apllcagoe's Alta
Corporativas
Banco de dados SQL Server (SGBD) Solugdo de Tl Banco de Dados Alta
Tabela 4 — Servigos e Solugdes de Tl que deverao ser alvo do processo de estabilizagdo
1.10.4. A Estabilizacdo deverd ser iniciada pelo menos em 15 (dias) dias ap6s o inicio da execugdo do contrato e devera finalizar junto com o Periodo de
Adaptacdo Operacional.
1.10.5. A critério da CONTRATADA, podera ser aplicada a Estabilizagdo para outros servicos e solugdes de TIC, sem que a falta dessa Estabilizagdo possa

ser utilizada para justificar qualquer degradagdo de performance, indisponibilidade ou problemas que levem ao descumprimento dos NMSE ou a aplicages de
glosas ou sangdes.

1.10.6. Ao final da execug3o das atividades de Estabilizagdo de cada solugiio ou servico de TIC, a CONTRATADA devera emitir o TERMO DE ESTABILIZAGCAO
DE SERVICO OU SOLUGAO DE TIC, conforme ANEXO VI deste Termo de Referéncia. O Termo de Estabilizagio deverd conter evidéncias de verificagdo, revisdo e
ajustes dos aspectos que o compde.

1.10.7. O termo de que trata o item anterior devera ser emitido em 2 (duas) vias e precisara ser aceito pela equipe de fiscalizagdo do contrato, que
podera levantar questionamentos técnicos e demandar ajustes.

1.10.8. O termo de Estabilizagdo devera ser emitido individualmente para cada solugdo ou servigo de TIC e devera ser entregue tdo logo a CONTRATADA
conclua as atividades de Estabilizagdo.

1.10.9. A Estabilizagdo para todos os servigos e solugdes de TIC elencados na Tabela 4, deverd ser realizada durante o periodo de inicializagdo e adaptagdo
operacional, inclusive com a entrega do respectivo Termo.

1.10.10. O ndo cumprimento do plano de trabalho poderd acarretar glosa mensal e recorrente até a conclusdo da estabilizagdo, mesmo apds o periodo de
Adaptagdo Operacional.

CONSTRUGAO E MANUTENGAO DO BACKLOG DE DEMANDAS:

1.11.1. No decorrer do Periodo de Adaptagdo Operacional a CONTRATADA, por meio da Torre de Servigos de Apoio ao Planejamento e Gestdo de Servigos
de TIC, deverd executar o processo de construgdo, refinamento, e manutengdo do backlog de demandas técnicas, demandas especificas, demandas
operacionais, e demandas de negdcio, relativas e relacionadas a infraestrutura de TIC, com a orientagdo do DTI.

1.11.2. O processo de construgdo, refinamento e manutengdo do backlog serd definido pelo DTI, nos moldes da metodologia SCRUM.
1.11.3. O prazo para desenvolver esse trabalho sera de 4 (quatro) meses, sendo que algumas entregas parciais deverdo ser feitas nesse periodo.
1.11.4. A CONTRATADA devera alocar analistas com experiéncia em gerenciamento de projeto para execugdo desse trabalho, que serd o principal

responsavel pelo desenvolvimento das atividades e interlocutor com a equipe de gestdo e fiscalizagdo da FAPEMIG. Esses profissionais poderdo atuar
remotamente nas dependéncias da CONTRATADA, podendo inclusive serem compartilhados com outros contratos firmados pela CONTRATADA.

1.11.5. Para desenvolvimento desse trabalho devera langar mao de reuniGes, conversas, entrevistas com os demandantes e interessados. Também pode
aplicar formuldrios de recebimento de demandas e demais artificios que julgar necessario, desde de que ndo incorra em complexidade excessiva e atrase as
etapas e prazos definidos neste Termo de Referéncia.

1.11.6. O processo de construcdo do backlog devera executar uma primeira fase de coleta de demandas, quando a preocupagdo é colocar apenas as
seguintes informagdes: Titulo da demanda, objetivo; demandante/requisitante; prazo maximo esperado/necessario para entrega.

1.11.7. O pagamento das atividades descritas nesse item se dara através da linha de UST sob demanda.

1.11.8. Estd primeira rodada devera ser executada no prazo de até 5 (cinco) dias, a partir do inicio do periodo de adaptagdo operacional, quando deverd

ser apresentado para a equipe de fiscalizagdo o resultado do levantamento inicial. Ao final dessas etapas as demandas serdo consideradas Demandas
Registradas.

1.11.9. Apds essa fase inicial de coleta de demandas, deverd ser feito um processo iterativo e incremental de detalhamento, analise, e priorizagdo das
demandas identificadas. Para detalhamento das demandas as seguintes informag&es adicionais deverdo ser coletadas ou estimadas pela CONTRATADA:

1. Escopo;

2. Quantidade de torres de servigo envolvidas;
3. Dependéncia com outras demandas;

4. Tecnologias envolvidas;

5. Quantidade de ativos envolvidos;
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6. Se precisa de Execugdo de piloto;

7. Caracteristica da demanda (PDTI, Nova implementagdo, ou Operacional);
8. Tipo de solugdo adotada (Comercial/contratada; software livre);

9. Se requer documentagdo completa ou somente relatério de evidéncias;

10. Participagdo de recursos externos;

11. Usuarios impactados;

12. Se requer paralisagdo de Data Center;

13. Se sera necessdria a comunicagdo aos usuarios;

14. Se sera necessdria intervengdo manual em equipamentos de usuario final.

1.11.10. Ndo é esperado nesta fase o detalhamento técnico e planejamento da execugdo da demanda. Porém é importante a participagdo da equipe
técnica, principalmente do Coordenador do Service Desk para apoiar nas estimativas.

1.11.11. Nesta fase, as demandas vdo sendo colocadas no estado de Demandas Detalhadas, e devem ser apresentadas semanalmente em reunido de
planejamento as informagdes coletadas e estimadas para avaliagdo conjunta da equipe de apoio ao planejamento da CONTRATADA e a equipe de gestdo do DTI.

1.11.12. O processo de detalhamento deve se repetir semana a semana, até que todas as demandas registradas tenham sido detalhadas. Porém esta fase
ndo deverd ultrapassar o periodo de adaptagdo operacional.

1.11.13. As Demandas Detalhadas, em reunido de planejamento semanal serdo priorizadas pelo DTl com apoio técnico da CONTRATADA. As reunides de
planejamento ocorrerdo semanalmente durante o periodo de adaptagdo operacional, e ocorrerdo mensalmente apds este. A periodicidade destas reunides
podera ser alterada a critério do DTl para intervalos maiores ou menores entre elas.

1.11.14. Nos primeiros 30 (trinta) dias de execugdo do contrato ndo podera ser iniciada a execugdo de qualquer demanda especifica. Apds esse periodo a
critério do DTl podera ser solicitada a execucdo de até 2 (duas) demandas previamente detalhadas e priorizadas. Apés o 602 (sexagésimo) dia da iniciagdo da
execugdo do contrato o limite de execugdo de projetos passara para 4 (quatro) demandas. E por fim, ao final do Periodo de Adaptacdo operacional, a
CONTRATADA devera ter capacidade técnica para executar o quantitativo de projetos definido como capacidade operacional normal.

1.11.15. As demandas escolhidas para iniciar a execugdo, deverdo passar pelo processo de planejamento técnico, conforme processo definido na segdo de
EXECUGAO DE DEMANDA ESPECIFICA deste Termo de Referéncia.

1.11.16. De forma excepcional, uma demanda em execugdo podera ser paralisada por solicitagdo da CONTRATANTE para, por exemplo, que seja possivel
executar uma outra demanda mais emergencial. Neste caso a CONTRATANTE deverd comunicar por escrito essa necessidade. A Demanda Paralisada devera ter
prioridade para reiniciar sua execugdo tao logo surja um slot disponivel.

1.11.17. Ap6s a finalizagdo de uma demanda pela CONTRATADA a demanda passara para o estado de Demanda Entregue. Entdo sera necessario aguardar
o processo de recebimento, avaliagdo e aceite pela equipe de fiscalizagdo, para que uma nova demanda seja iniciada. Em caso de recusa, a CONTRATADA devera
fazer as devidas corregdes, e indicar o prazo para conclusdo dessas corregdes.

1.11.18. As demandas que foram aceitas pela fiscalizagdo passardo para o estado de Demandas Aceitas.

1.11.19. De forma resumida, o processo de construgdo e manuten¢do do backlog, seguird a filosofia do Kanban, em que os seguintes estados serdo
considerados:

Estado Descrigdo
Demandas registradas Lista de inicial de demandas vindas de todos os canais disponiveis, mas ainda ndo detalhadas.

Ap6s a coleta inicial das demandas, a CONTRATADA deverd detalhar as demandas. Essa coluna contém a
lista de demandas que ja foram analisadas pela equipe de projetos da CONTRATADA e ja existem
informagdes suficientes para que possam ser priorizadas e sequenciadas, a cada ciclo de revisdo do
backlog.

Ap0s as atividades de coleta e detalhamento de demandas e, a CONTRATADA deve iniciar junto com os
responsaveis da FAPEMIG o processo de priorizagdo, sequenciamento e paralelizagdo de projetos para
definir a fila de projetos priorizados. Essa fila de demandas passara por ciclos periddicos de revisdo. Essa
fila representa efetivamente o backlog do DTl e é dela que a CONTRATADA deve puxar demandas para
iniciar a execugdo.

Lista de demandas que foram extraidos do backlog e tiveram suas atividades iniciadas.

Periodicamente o responsavel pelo gerenciamento do backlog deve atualizar o estado de execugdo de cada

Demandas detalhadas

Demandas priorizadas
(backlog efetivamente)

Demandas Iniciadas / Em

execugao . .

projeto presente nessa lista.

Lista de demandas que foram pausados por determinagdo da CONTRATANTE, para que outra demanda
Demandas paralisadas emergencial pudesse ser iniciada. Deve haver o registro de justificativa e formalizagdo do Fiscal do

Contrato.

Lista de demandas que a CONTRATADA considera finalizadas e entregues para que a fiscalizagdo seja
Demandas entregues realizada

Lista de demandas cujos entregaveis estdo disponiveis para a equipe de fiscalizagdo para que sejam

Demandas fiscalizadas ou R s x X . . R
avaliados em relagdo a qualidade e tempestividade. Caso a fiscalizagdo solicite ajustes a demanda volta

recusadas X N
para a lista de demandas em execugdo.
Demandas Lista de projetos concluidos e que a fiscalizagdo considerou que atenderam as expectativas da Fundagdo
aceitas/concluidas em relagdo a qualidade.
Tabela 5 — Estados possiveis das demandas especificas
1.11.20. Apds a construgdo inicial do backlog, a manutengdo dele deverd ser continua durante toda a execugdo do contrato. Inclusive, durante o processo

de construgdo do backlog novas demandas poderdo ser recebidas e deverdo entrar na lista de demandas registradas, dando continuidade ao fluxo previsto

1.11.21. Deverdo ser realizada reuniGes semanais de acompanhamento das demandas em execugdo, reunido de ponto de controle, ou a qualquer outro
momento em que a equipe de fiscalizagdo venha determinar.

1.11.22. Deverdo ser realizada reunides mensais de planejamento das demandas, onde a CONTRATADA deve apresentar as novas demandas, as demandas
detalhadas aguardando execugdo, e a equipe de gestdo e fiscalizagdo do DTI fard a priorizagdo ou revisdo delas. A frequéncia desta reunido também podera ser
alterada a critério do DTI/FAPEMIG.

1.11.23. Todo o acompanhamento e gestdo dessas demandas aqui tratadas devera ser realizado por meio dos painéis ja construidos e em uso pelo DTI
para gestdo de seu portfélio de projetos e demandas, ndo se limitando ao mesmo, caso a CONTRATADA ou a CONTRATANTE, entendam ser necessdria alguma
evolugdo no detalhamento ou informagdes disponibilizadas nos mesmos.

APOIO AO PLANEJAMENTO E A GESTAO DE SERVIGOS DE TIC:

1.12.1. A torre de servico de apoio ao planejamento e a gestdo de servicos de TIC deverad prover suporte ao corpo de gestores do DTI/FAPEMIG,
apresentando as informagdes que estes venham a solicitar.
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1.12.2. Cabera a essa torre de servigo garantir o fiel cumprimento dos processos de TIC definidos com base nas boas praticas ITIL v4, normas e diretrizes
do DTI/FAPEMIG.

1.12.3. O servigco de Apoio a Gestdo de Servigos de TIC tem como principal objetivo realizar o acompanhamento e a medigdo mensal dos processos ITIL:
Cumprimento de Requisi¢do; Gerenciamento de Incidente; Gerenciamento de Problema; Gerenciamento de Mudanga; Gerenciamento de Configuragdo e Ativo
de Servico; Gerenciamento de Conhecimento; Gerenciamento de Niveis de Servigos; Gerenciamento de Disponibilidade; e Gerenciamento do Catalogo de

Servigos;

1.12.4. A Torre de Apoio a Gestdo devera atuar em conjunto com as torres de Apoio a Exceléncia no Atendimento e Apoio a Gestdo do Conhecimento e
Documentagdo de TIC.

1.12.5. A decisdo final pela implantagdo ou modificacdo de processos ITIL serd exclusiva do DTI/FAPEMIG, e a CONTRATADA devera acata-lo.

1.12.6. Cabera a essa torre de servico a execugdo e controle do processo de gestdo de mudanga, no qual o DTI/FAPEMIG atuard com fungdo de
deliberagdo.

1.12.7. Deverd apoiar a gestdo do DTI/FAPEMIG no acompanhamento de métricas e indicadores para os servi¢os contratados neste termo de referéncia,

bem como na extracdo de relatérios e insumos para medicdo e gestdo dos servicos de TIC fornecidos pelo DTI/FAPEMIG.

1.12.8. Deverd participar de reunido semanal, remota, e deverd realizar atividades de apoio a gestdo do DTI/FAPEMIG para planejamento e controle da
execugdo do PDTI (Plano Diretor de Tecnologia da Informag&o), bem como na execugdo de seus projetos relativos a servigos e infraestrutura de TIC.

1.12.9. Deverd apoiar a gestdo do DTI/FAPEMIG, sempre que demandado por meio de catdlogo de servicos, na atividade de elaboracdo e revisdo de
normativos referentes a servigos de TIC e seguranga da informagdo, bem como desenvolvimento de novas diretrizes e revisdo e ajustes nas ja existentes.

1.12.10. Apoiar a gestdo do DTI/FAPEMIG na defini¢do e apuracdo de indicadores de gestdo de servicos de TIC e outros que se fizerem necessérios,
relativos ao framework de processos COBIT.

1.12.11. Administrar a Solugdo Informatizada de ITSM a ser implementada, incluindo atividades de configuragdo, parametrizagdo, construgdo e extragdo de
relatdrios. Sdo responsaveis por fazer a parametrizagdo, cadastro de novos servigos, cadastro de fluxo de atendimento, administragdo da base de gestdo de
configuragdo, cadastro de itens de configuragdo, e demais itens e funcionalidades que a ferramenta possa proporcionar, necessdrias para a plena gestdo dos
processos ITIL e para gestdo deste contrato.

1.12.12. O Catélogo de Servigos devera possuir categorias que permitam ao DTI/FAPEMIG a solicitagdo de informagdes e confecgdo de relatérios.

1.12.13. Deverd apoiar o planejamento e acompanhar a execugdo dos projetos de TIC, incluindo aqueles executados por iniciativa da CONTRATADA para
cumprir obrigagdes contratuais ou otimizar seus préprios trabalhos, e aqueles demandados pela CONTRATANTE. Ou seja, devera realizar as atividades de apoio
ao gerenciamento de projetos necessarias, conforme definido neste Termo de Referéncia.

1.12.14. Os servigos de apoio ao planejamento e a gestdo de servigos deverdo ser executados por profissionais com o perfil adequado, conforme o
item 7.16. PERFIS PROFISSIONAIS, deste Termo de Referéncia, que ndo poderdo ser compartilhados com outras torres de servigos para execugdo de atividades
de carater operacional ou rotineiro.

1.13. APOIO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO:
1.13.1. Estd torre devera zelar pela execugdo do processo ITIL de Cumprimento de Requisigdo, Gestdo de Incidentes, e Gestdo de Catalogo de Servigos.
1.13.2. Deverd executar a qualidade dos atendimentos do Service Desk, inclusive demandas atendidas pelo 32 nivel, quanto a:
1.13.2.1. validagdo da resposta do grupo solucionador;
1.13.2.2. validagdo da documentagdo da causa raiz, quando pertinente;
1.13.2.3. vinculagdo aos itens de configuragéo;
1.13.2.4. vinculagdo com a base de conhecimento, quando pertinente;
1.13.2.5. revisdo da avaliagdo do usudrio/solicitante.
1.13.3. Deverd buscar a melhoria do indice de solicitagdes atendidas de forma remota, em qualquer nivel de atendimento. Conforme institutos de

prestigio (Gartner e HDI) ha estimativas de que até 80% das solicitagdes podem ser atendidas de forma remota (fonte: www.cai.io/articles/service-desk-2025-
what-we-can-expect/). Contudo, é possivel que caracteristicas particulares dos processos de trabalho e ambiente de TIC da CONTRATANTE n3o permita atingir
esses niveis. A CONTRATADA podera ser solicitada a apresentar esses indicadores e inclusive justificar caso ndo seja possivel alcangar esses niveis de resolugdo
de solicitagdes na modalidade remota.

1.13.4. Devera treinar os analistas de suporte técnico remoto e presencial sempre que novos servigos forem adotados ou processos de trabalho forem
alterados.

1.14. APOIO A GESTAO DO CONHECIMENTO E DOCUMENTAGAO DE TIC:
1.14.1. Esta torre devera zelar pela execucdo do processo ITIL de Gestdo de Conhecimento e documentagdo do ambiente de TIC da CONTRATANTE.
1.14.2. Deverd apoiar o DTI/FAPEMIG na elaboragdo de modelos para a documentagdo técnica das solugdes e servigos de TIC.
1.14.3. Deverd elaborar manuais de utilizagdo de servigos de TIC e de boas préticas, bem como apoiar o DTI/FAPEMIG em suas campanhas de divulgagdo.
1.14.4. Deverd apoiar as torres de servigos para a elaboragdo e manuteng¢do das documentagdes do ambiente de TIC, que se fagam necessarias, bem
como aquelas que a CONTRATANTE solicitar.
1.14.5. Deverd apoiar o DTI/FAPEMIG na elaboragdo de diretriz de administragdo e manutengdo dos servigos de TIC.
1.14.6. Deverd zelar pela elaboragdo de Procedimento Operacional Padrdo para os servigos e solugdes de TIC.

1.15. EXECUCAO DE DEMANDAS ESPECIFICAS:
1.15.1. Atenderd principalmente a projetos oriundos do PDTI da FAPEMIG, mas também atenderd as necessidades de tecnologia definidas pelo
DTI/FAPEMIG, além de demandas emergenciais e ndo planejadas oriundas das demais areas de negdcio da CONTRATANTE.
1.15.2. Para execugdo, gestdo e controle dessas demandas devera ser executado o processo definido a seguir.
1.15.3. A Solugdo Informatizada de ITSM devera ter previsdo de atividade no Catdlogo de Servigo para que tais demandas sejam registradas (demandas

especificas e demandas operacionais). As demandas registradas serdo administradas conforme o processo de "Manutengdo do backlog", inclusive quanto as
demandas de PDTI que seguirdo este fluxo, ainda que a CONTRATADA tenha prévio conhecimento dos projetos de PDTI.

1.15.4. A CONTRATADA devera, em até 5 (cinco) dias Uteis executar a coleta de informagdes adicionais da demanda, quando a demanda passara para o
estado de "demanda detalhada".

1.15.5. Apds o processo de priorizagdo de demanda, que sera feito em processo préprio, as demandas priorizadas deverdo ser colocadas no estado de
"demanda iniciada".

1.15.6. Para as demandas iniciadas a CONTRATADA deverd, em até 5 (cinco) dias Uteis, apds andlise inicial da demanda, fazer uma reunido de coleta de
informagdes, requisitos, escopo, ndo escopo, expectativas e demais informagdes necessarias para o entendimento e planejamento técnico da demanda.

1.15.7. A condugdo da reunido, na modalidade remota, devera ser feita pelo Analista responsavel pelo gerenciamento do backlog, com participagdo de
pelo menos 1 (um) analista que sera responsavel pelo planejamento e execugdo da demanda. Estes deverdo ter uma postura ativa no sentido de obter as

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr... 16/65


http://www.cai.io/articles/service-desk-2025-what-we-can-

03/06/2022 15:25 SEI/GOVMG - 47530237 - PADRAO - Termo de Referéncia Pregao de Bem

informagdes necessarias para o entendimento. Para as demandas e projetos mais complexos, outras rodas de reunido poderdo ser necessarias para refinamento
dos requisitos e apresentagdo da proposta tecnolégica.

1.15.8. Poderd ser solicitado que o responséavel pelo gerenciamento do backlog elabore Ata de Reunido, que devera ser entregue em até 2 (dois) dias
uteis.
1.15.9. A reunido inicial podera ser dispensada pelo solicitante/requisitante, se a CONTRATADA também concordar que ja tem as informagdes necessarias
para o planejamento técnico.
1.15.10. As demandas iniciadas deverdo ter o planejamento técnico realizado pela equipe técnica, com o acompanhamento do Coordenador do Service
Desk.
1.15.11. O planejamento técnico devera contemplar também:

1. a proposta tecnoldgica;

2. atopologia da solugdo;

3. aestrutura organizacional;

4. olevantamento de requisitos de hardware e software conforme disponibilidade da CONTRATANTE;

5. olevantamento de atividades e entregaveis, incluindo etapas de validagdo do andamento dos trabalhos junto ao DTI/FAPEMIG;

6. asugestdo de critérios de aceitagdo, a ser aceito/definido pela equipe de fiscalizagdo ou solicitante da CONTRATANTE; e

7. demais itens que se mostrarem necessarios ao desenrolar da execugdo deste procedimento, e que a CONTRATANTE, entenda ser necessario.
1.15.12. Esse planejamento técnico podera ser simplificado, inclusive reduzido a um cronograma de atividades, se o solicitante/demandante assim
solicitar.
1.15.13. O planejamento técnico deverad ser realizado no prazo maximo de 15 (quinze) dias para as demandas de maior complexidade. Havendo
necessidade de prazo maior para o planejamento técnico, a CONTRATADA devera previamente apresentar justificativa que poderd ou ndo ser aceita pelo
DTI/FAPEMIG.
1.15.14. O DTI/FAPEMIG entdo fara a avaliacdo da proposta da CONTRATADA e, se necessario, solicitard ajustes, caso em que o prazo de planejamento
continuara a correr do momento em que parou.
1.15.15. Em caso de divergéncia especificamente quanto ao esforgo técnico necessario, a CONTRATADA deverd detalhar por escrito o procedimento
especifico em questdo, de tal modo que permita a equipe técnica da CONTRATANTE avalid-lo ou executd-lo em ambiente de laboratério a fim de confirmar o
esforgo.
1.15.16. Para todas as demandas relativas a projetos de PDTI e para todas demandas oriundas de outras necessidades com prazo de entrega maior do que

20 (vinte) dias corridos, considerando desde o inicio do planejamento e entrega da demanda, a CONTRATADA, por meio da torre de servigo de Apoio a Gestdo,
devera elaborar artefatos de gerenciamento de projetos conforme definidos pelo DTI/FAPEMIG, além de atuar como gerente de projeto quanto aos recursos da
prépria CONTRATADA e quanto a comunicagdo e interface com demais areas internas e parceiros externos da CONTRATANTE.

1.15.17. A execugdo das demandas estara condicionada a aprovagdo por parte do Comité de Mudangas, quando assim for requerido, dado o contexto,
amplitude e impacto do projeto, conforme definido em diretriz do DTI/FAPEMIG.
1.15.18. Os aceites provisério e definitivo dos projetos para efeito de fiscalizagdo poderdo ser realizados tdo logo se finalize a execucdo do projeto e a
CONTRATADA apresente a documentagao, se foi solicitada.
1.15.19. A realizagdo das atividades acima se dara utilizando a linha de UST sob demanda.

1.16. HABILITA(;[\O DA EQUIPE TECNICA:
1.16.1. Todos os profissionais que atuardo no contrato deverdo passar por este processo de habilitagdo, independente do seu nivel de alocagdo com as

demandas da FAPEMIG, seja da equipe de Service Desk, da Operagdo de Infraestrutura de TIC, ou especialistas responsdveis por execu¢do de projetos ou
implantagdo de novos servigos.

1.16.2. Mediante o Preposto do contrato deverdo ser apresentados o curriculo do profissional, documento de identidade, comprovacgdo de vinculo com a
CONTRATADA, os certificados e demais documentos que comprovem o atendimento aos requisitos de perfil profissional (item 1.20 PERFIS PROFISSIONAIS), e a
indicagdo de qual torre de servigos o profissional ird atuar.

1.16.3. Também devera ser previamente entregue o TERMO DE CIENCIA E RESPONSABILIDADE assinado pelo profissional.

1.16.4. Toda a documentagdo e comprovagdo devera ser entregue de forma digitalizada, sendo dispensada a apresentagdo de documento original, ou de
reconhecimento de autenticidade, considerando neste caso o principio da presungdo da boa-fé e da responsabilizagdo civil e criminal em caso de fraude.

1.16.5. Ao Fiscal do Contrato sera reservada a opgdo por realizar diligéncia a fim de comprovar a veracidade das informagbes e documentos
apresentados.

1.16.6. Ap0ds validar o cumprimento dos requisitos, o Fiscal do Contrato ird demandar a habilitagdo do profissional, a criagdo de perfil de acesso aos
recursos de TIC necessarios a prestagdo do servigo e demais agbes que se fizerem necessdrias.

1.16.7. Este processo devera ser seguido durante toda a vigéncia do contrato, sempre que a CONTRATADA necessitar alocar novos profissionais para
atender a FAPEMIG.

1.16.8. Cabera ao Preposto notificar imediatamente a desvinculagdo de um profissional, para que haja a desativagdo dos acessos.

1.16.9. Mensalmente, a contratada devera apresentar a lista de todos os profissionais habilitados e as respectivas torres ou equipes em que atuam. Esse

requisito ndo se confunde com alocagdo de méo de obra dedicada, ou posto de trabalho.

1.17. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO:

1.17.1. A elaboragdo e manutengdo de documentagdo técnica do ambiente de TIC da CONTRATANTE, durante toda a execugdo do contrato, é obrigacdo
da CONTRATADA, inclusive no que se refere ao processo de Gerenciamento do Conhecimento, principalmente coordenada pela torre de Apoio a Gestdo do
Conhecimento e Documentagdo de TIC.

1.17.2. Sdo exemplos de registros de conhecimento a elaboragdo e manutengdo de Procedimentos Operacionais Padrdo que estardo disponiveis para
consulta a qualquer tempo. As demais documentacdes deverdo ser mantidas conforme diretrizes definidas pelo DTI/FAPEMIG.

1.17.3. A CONTRATADA, sem custo adicional, devera ministrar reunido técnica e de demonstragdo pratica (hands-on) para determinado servigo de TIC ou
ferramenta sempre que a equipe técnica da CONTRATANTE solicitar, mediante prévia solicitacdo registrada no catalogo de servigos técnicos e conforme
agendamento combinado.

1.17.4. As a¢des de transferéncias de conhecimento deverdo ser realizadas sem custos adicionais para a CONTRATANTE.
1.18. REQUISITOS TEMPORAIS:
1.18.1. Neste Termo de Referéncia todos os prazos definidos em dias serdo em regra contabilizados em dias corridos. Serdo considerados em dias Uteis

quando estiverem explicitamente assim definidos.
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1.18.2. O prazo para assinatura do contrato sera de até 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data de convocagdo pela CONTRATANTE, podendo ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, quando solicitado pela parte e desde que ocorra motivo justificado e aceito pela CONTRATANTE.

1.18.3. A CONTRATADA tera até 30 (trinta) dias corridos para iniciar execugdo do contrato, podendo iniciar antes deste prazo desde que aceito pelo
DTI/FAPEMIG.
1.18.4. A CONTRATADA deverda apresentar a documentacdo da equipe a ser habilitada para prestacdo dos servicos pelo menos 5 (cinco) dias antes do

término do Periodo de Adaptagdo Operacional.

1.18.5. O evento de inicio da execugdo do contrato corresponde ao primeiro dia em que a CONTRATADA assume a responsabilidade operacional dos
servigos de TIC da CONTRATANTE. Somente a partir deste momento fara jus ao pagamento pelos servigos realizados, que serdo calculados de forma proporcional
(pré-rata) para o primeiro més.

1.18.6. O Periodo de Adaptacdo Operacional serd de pelo menos 90 (noventa) dias.

1.18.7. A CONTRATADA devera realizar as atividades de Estabilizagdo dos Servigos e Solugdes de TIC durante o Periodo de Adaptagdo Operacional.

1.18.8. Durante e ap6s o Periodo de Adaptagdo Operacional, a CONTRATADA estard sujeita a aplicacdo de glosas por NMSE, conforme ndo atinja os
resultados definidos neste Termo de Referéncia.

1.18.9. Durante e ap6s o Periodo de Adaptagdo Operacional, a CONTRATADA estara sujeita a aplicagdo das sangdes prevista neste Termo de Referéncia.
1.18.10. Durante o Periodo de Adaptagdo Operacional, a CONTRATADA deverad revisar, ajustar e implantar os processos ITIL.

1.18.11. A partir do inicio da execugdo do contrato, inclusive durante o Periodo de Adaptagdo Operacional, a CONTRATADA deverd executar os servigos
continuados de atendimento ao usuario (Service Desk), e de Operagdo de TIC, fazendo jus ao pagamento mensal por esses servigos.

1.18.12. Os servigos de atendimento ao usuario de TIC (Service Desk) deverdo ser executados nos prazos definidos no Catdlogo de Servigos (ANEXO Il1).
1.18.13. A resolugdo de incidentes de TIC deverd ser tempestiva, conforme a necessidade, de forma a ndo prejudicar os indicadores de disponibilidade dos

servigos de TIC.

1.18.14. Em até 45 (quarenta e cinco) dias apds o inicio da execugdo do contrato, a CONTRATADA devera estar apta a receber e executar demandas de
projetos, que deverdo ser registradas na Solugdo Automatizada de ITSM, conforme condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia. Para as demais
demandas e atividades rotineiras, a CONTRATADA devera estar apta para atuar, no primeiro dia ap6s o término da transi¢do contratual.

1.18.15. A CONTRATADA deverd elaborar e apresentar o pré-faturamento, juntamente com todos os artefatos técnicos no prazo estabelecido na Tabela
11 (Cronograma de eventos relevantes para o contrato).
1.18.16. Ao receber o pré-faturamento e todos os artefatos técnicos definidos, o Fiscal do Contrato técnico ird emitir e assinar o Termo de Recebimento
Provisorio (TRP).
1.18.17. A confeccdo do TRP serd realizada no prazo estabelecido na Tabela 11, apds o recebimento dos artefatos.
1.18.18. A CONTRATADA podera contestar a fiscalizagdo da FAPEMIG, no prazo estabelecido na Tabela 11.
1.18.19. Encerrado o prazo do subitem anterior sem a contestagdo por parte da CONTRATADA, o Fiscal do Contrato confeccionard o Termo de Recebimento
Definitivo (TRD), conforme prazo estabelecido na Tabela 11.
1.18.20. A CONTRATADA devera apresentar as notas fiscais e documentagdes necessarias em até 3 (trés) dias apds a emissdo do TRD.
1.19. TRANSICAO FINAL DO CONTRATO:
1.19.1. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por rescisdo antecipada, a CONTRATADA fica obrigada a promover a transigdo contratual

com transferéncia de tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informagdes, capacitando, se solicitado, os técnicos da FAPEMIG ou os técnicos da nova
pessoa juridica que continuard a execugdo dos servigos (se for o caso).

1.19.2. Para isto, um Plano de Transi¢do Final, enderecando todas as atividades necessarias para a completa transicdo devera ser entregue a
CONTRATANTE, 3 (trés) meses antes do vencimento do contrato. No caso de rescisdo antecipada, a notificagdo de rescisdo iniciara a contagem de prazo para
elaborag¢do do Plano de Transicdo Final e este deverd ser entregue em até 30 (trinta) dias, apds a data da notificagdo.

1.19.3. No plano de transicdo final deverdo estar identificados todos os compromissos, projetos, papéis, responsabilidades, artefatos, tarefas, a data de
inicio da transicdo, o periodo necessario e a identificagdo de todos os envolvidos com a transigdo.

1.19.4. Ap6s a entrega do Plano de Transigdo Final pela CONTRATADA, a CONTRATANTE analisara o plano em no maximo 30 (trinta) dias, notificando a
CONTRATADA dos possiveis ajustes que se fizerem necessarios, reabrindo um prazo de 10 (dez) dias para realizagdo dos ajustes.

1.19.5. A transferéncia do conhecimento serd implementada através do relacionamento interpessoal entre os servidores da CONTRATANTE, e outras
pessoas indicadas por estes, e os profissionais da CONTRATADA, e pelo registro e compartilhamento de informagdes e documentos conforme processos e
ferramentas definidas pelo DTI/FAPEMIG.

1.19.6. Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido bem como toda informagdo produzida e/ou utilizada para a execugdo dos servigos contratados
deverdo ser disponibilizados a CONTRATANTE em até 60 (sessenta) dias antes da finalizagdo do contrato.

1.19.7. Todos os recursos materiais, ou ndo, de propriedade da CONTRATANTE, utilizados para a execugdo do objeto, deverdo ser restituidos pela
CONTRATADA ao término do contrato.

1.19.8. Durante o tempo requerido para executar a “Transferéncia Final do Contrato”, a CONTRATADA deve responsabilizar-se pelo esforgo adicional que
necessite dedicar a tarefa de completar a transigdo, sem 6nus para a CONTRATANTE.

1.19.9. Por esforgo adicional entende-se todas as atividades relativas a transferéncia de conhecimento, entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE e/ou
empresa por ela designada, documentagdo ou qualquer outro esforgo vinculado a esta tarefa de transigdo.

1.19.10. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informagdo ou dado solicitado pela CONTRATANTE, que
venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transigdo das tarefas e servigos para um novo prestador, constituird inexecugdo parcial do CONTRATO,
sujeitando-a as obrigagdes em relagdo a todos os danos causados a CONTRATANTE, conforme estipulado nas Sangdes Administrativas aplicaveis.

1.19.11. Ao final do contrato todos os perfis de acesso a sistemas e servigos cadastrados a favor dos funciondrios da CONTRATADA para fins de execugdo
do objeto, deverdo ser revogados pela administragdo, cabendo ao Fiscal do Contrato tomar as medidas necessdrias junto a drea competente.

1.20. PERFIS PROFISSIONAIS:

1.20.1. Ndo havera qualquer forma de subordinagdo dos prestadores de servigos alocados para as atividades com a CONTRATANTE, que se limitara a
apresentar informagdes dos servigos a serem executadas pela CONTRATADA.

1.20.2. Serd fungdo da CONTRATADA definir e rever periodicamente sua capacidade de trabalho para se adequar aos NMSE.

1.20.3. Caso a CONTRATADA precise substituir um profissional alocado para atendimento ao contrato, deverd informar a CONTRATANTE, com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, para que o novo profissional possa se inteirar dos procedimentos técnicos e administrativos para a boa execugdo
dos servigos contratados, assegurando, em todos os casos, o atendimento ao previsto no item 1.20 deste Termo de Referéncia, quanto ao perfil profissional e
aos requisitos técnico-profissionais para o profissional substituido.

1.20.4. Em no maximo até 5 (cinco) dias antes do término do Periodo de Adaptag¢do Operacional, e durante todo o periodo de vigéncia do contrato, a
CONTRATADA deverd prover profissionais devidamente habilitados, no seu quadro permanente, com as seguintes certificagdes expedidas pelos 6rgdos
certificadores constantes da Tabela 6:
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Numero minimo de especialistas COM CERTIFICACAO entre os profissionais da CONTRATADA
Certificagdo Quantidade

PMP - Project Management Professional 1 (um)

ITIL— Manager ou Expert 1 (um)

ITIL — Foundation 2 (dois)

HDI SCTL (Support CenterTeam Lead) 2 (dois)
MCSA - Windows Server 2016 ou equivalente 2 (dois)
AZ-104 - Microsoft Azure Administrator 2 (dois)
AZ-304 - Microsoft Azure Architect Design 1 (um)
DP-300: Administering Relational Databases on Microsoft Azure 1 (um)

LPIC-3 - Linux Enterprise Mixed Environment 2 (dois)
MD-100 - Windows 10 2 (dois)
MD-101 - Managing Modern Desktops 2 (dois)

VCP - VMware Certified Professional 1 (um)

Tabela 6 — Quantidade de especialistas

1.20.5. Os profissionais PMP - Project Management Professional; ITIL — Manager ou Expert; ITIL — Foundation; HDI SCTL (Support CenterTeam Lead);
MCSA - Windows Server 2016 ou equivalente; AZ-104 - MicrosoftAzure Administrator; AZ-304 - MicrosoftAzure Architect Design; DP-300: Administering
Relational Databases on MicrosoftAzure; LPIC-3 - Linux Enterprise Mixed Environment e VCP - VMware Certified Professional poderdo ser compartilhados entre
os contratos. Os demais profissionais deverdo ser exclusivos para cada contrato.

1.20.6. Para efeito de comprovagdo da qualificagdo dos profissionais responsaveis pela execugdo dos servigos, ndo sera permitida:
1.20.6.1. a apresentacdo de mais de 01 (uma) certificagdo para o mesmo profissional, exceto para MD-100 - Windows 10 e MD-101 - Managing
Modern Desktops.
1.20.6.2. a apresentagdo de qualquer certificado de participagdo em cursos.

1.20.7. A CONTRATADA devera enviar mensalmente ao Gestor do Contrato, juntamente com os relatérios gerenciais, listagem atualizada dos técnicos

certificados, descriminando suas respectivas certificagdes.

1.20.8. Pelo menos 01 (um) dos técnicos do 12 Nivel deverdo ter no minimo, o Ensino Médio Completo de escolaridade, e comprovar experiéncia de, no
minimo, 1 (um) ano de trabalho em manutengdo em sistemas operacionais (MS Windows) e em aplicativos de escritério (Microsoft Office).

1.20.9. Pelo menos 01 (um) dos técnicos do 22 Nivel deverdo ter no minimo, Ensino Médio Completo na area de eletronica, elétrica ou informatica ou
cursos profissionalizantes, e no minimo, 2 (dois) anos de experiéncia em manutengdo e restabelecimento de microcomputadores e manutengdo em sistemas
operacionais (MS Windows) e em aplicativos de escritdrio (Microsoft Office).

1.20.9.1. A CONTRATADA devera alocar a quantidade de técnicos residentes para atendimento satisfatério do contrato.

1.20.9.2. A CONTRATADA deverd enviar mensalmente ao Fiscal do Contrato, juntamente com os relatérios gerenciais, listagem atualizada dos
técnicos alocados.

1.20.10. Pelo menos 01 (um) dos técnicos do 32 Nivel deverdo ter no minimo, Ensino Superior Completo na area de eletronica, elétrica ou informatica ou
cursos tecndlogos equivalentes, e no minimo, 3 (trés) anos de experiéncia em manutengdo e restabelecimento de servidores fisicos e virtuais e administragdo de
Data Center.

1.20.10.1. A CONTRATADA deverd alocar a quantidade de técnicos residentes para atendimento satisfatério do contrato, sendo obrigatoriamente 01
(um).

1.20.10.2. A CONTRATADA deverd enviar mensalmente ao Fiscal do Contrato, juntamente com os relatérios gerenciais, listagem atualizada dos
técnicos alocados.

1.20.11. A equipe técnica que atuard no item 04 "SERVICOS DE CONSULTORIA EM AREA DE CIENCIA E TECNOLOGIA" do objeto desta contratagdo sera
acionada sob demanda e devera ter o mesmo perfil profissional dos técnicos de 32 nivel, conforme item 1.20.10.

1.20.12. Os supervisores do atendimento de 12 Nivel e do 22 Nivel deverdo possuir certificagdo ITIL Foundation, certificagdo HDI SCTL (Support CenterTeam
Lead), curso superior completo nas areas de informatica ou curso superior em qualquer drea com especializacdo nas dreas de informdtica e experiéncia
comprovada de pelo menos, 3 (trés) anos em darea afim através de atestados de capacidade técnica. Os profissionais designados para a supervisdo de 12 e 22
Nivel poderdo estar localizados nas dependéncias da CONTRATADA e atuar remotamente, podendo inclusive serem compartilhados com outros contratos
firmados pela CONTRATADA.

1.20.13. O Coordenador do Service Desk devera possuir certificagdo ITIL Manager ou Expert, curso superior completo nas areas de informatica ou curso
superior em qualquer area com especializagdo nas areas de informdtica e experiéncia comprovada de pelo menos, 4 (quatro) anos em area afim através de
atestados de capacidade técnica.

1.20.14. O Gerente do Projeto Service Desk deverd possuir certificagdo Profissional de Gerenciamento de Projetos PMP, curso superior completo nas dreas
de informatica ou curso superior em qualquer area com especializagdo nas dreas de informatica e experiéncia comprovada de pelo menos, 4 (quatro) anos em
area afim através de atestados de capacidade técnica.

1.20.14.1. Apds o término do Periodo de Iniciagdo e o Periodo de Adaptacdo Operacional, mediante aceite prévio da CONTRATANTE, ficard a critério
da CONTRATADA a manutengdo do Gerente do Projeto na equipe.

1.20.15. A CONTRATANTE poderd solicitar a substituicdo de prestador de servigo, devendo o pedido ser formalizado até 5 (cinco) dias Uteis, antes da
substituicdo, que far-se-a obrigatoriamente, sob pena de incorrer a CONTRATADA em falta contratual.

1.20.16. Todos os operadores envolvidos no projeto deverdo estar cientes dos indicadores de resultados a serem cumpridos.

1.20.17. A CONTRATADA compromete-se a fazer o fechamento de todas as requisi¢des pertencentes aos seus grupos de solugdo no instante da conclusdo
do servigo.

1.20.18. A CONTRATADA, a critério da CONTRATANTE, disponibilizara através de meio eletrénico, todos os relatérios e indicadores presentes neste termo

de referéncia, onde estardo demonstrados os dados relativos aos atendimentos ocorridos no més, constando inicialmente: dados das requisi¢des (identificacdo
da demanda), horarios, deslocamentos, pendéncias, custos, identificagdo dos técnicos.

1.20.19. A critério da CONTRATANTE, outros dados poderdo ser solicitados para serem incluidos ou excluidos no relatério da CONTRATADA de que trata o
subitem anterior.

1.20.20. Ndo sera admitida a alegacdo da CONTRATADA de falta de recursos, tais como equipe, telefone, link eletrénico, pacote de softwares para
instalagdo etc., para o ndo recebimento ou o ndo atendimento de requisi¢bes, assim como a solugdo da ocorréncia ndo pode deixar de ser atendida por falta de
capacitagdo ou recursos necessarios.

1.20.21. Se, quando do atendimento, por motivos imputaveis a CONTRATANTE, n3o for possivel a execugdo dos servigos, a CONTRATADA devera registrar o
fato e informar ao Fiscal do Contrato, para que a ocorréncia ndo venha a ser considerada para a imposi¢do de penalidades pela CONTRATANTE. Quando por
algum motivo extraordinario, houver um aumento de volumetria de ligacGes entrantes em um determinado momento e que a causa ndo seja de
responsabilidade da CONTRATADA, os chamados excedentes poderdo ser expurgados, apds andlise da CONTRATANTE.

1.20.22. Os motivos do impedimento devem ser relatados no registro aberto da solicitagdo relacionada a ocorréncia.
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1.20.23. A CONTRATANTE serd responsavel por fornecer midias de instalagdo, imagem ou acesso a diretério e procedimentos que possibilitem a
instalagdo/reinstalagdo dos softwares.
1.20.24. A CONTRATADA sera responsavel por realizar o backup dos dados do usuario sempre que houver a necessidade de formatagdo ou restauragdo da
imagem.
1.20.24.1. No caso de perda de dados dos usudrios, a CONTRATADA devera realizar todos os procedimentos necessdrios para recuperar de forma
integral esses dados.
1.20.24.2. Caso a CONTRATADA ndo consiga recuperar integralmente os dados do usudrio, sera penalizada de acordo com o item de Sangdes
Administrativas deste Termo de Referéncia.
1.20.25. Serd fungdo da CONTRATADA fazer a gestdo das imagens e instalar as imagens correspondentes a cada estagdo de trabalho.
1.20.26. A retirada de equipamentos da unidade da CONTRATANTE pela CONTRATADA devera ser precedida de autorizagdo formal do DTI/FAPEMIG,

constituindo obrigacdo da CONTRATADA tomar os devidos cuidados com a plaqueta de patrimdnio, para que essa nao seja extraviada

1.20.26.1. A autorizagdo formal de retirada de equipamento serd efetuada através de formulario emitido pela CONTRATADA e assinado por usuario da

CONTRATANTE.
1.20.26.2. A devolugdo do equipamento sera formalizada e comprovada através de formuldrio emitido pela CONTRATADA e assinado por usudrio da
CONTRATANTE.
1.20.27. A CONTRATANTE devera fornecer os nimeros de séries e patrimonio dos equipamentos cobertos pelo contrato para que a CONTRATADA possa
fazer o gerenciamento.
1.20.28. Quando houver necessidade de se retirar algum equipamento para manutengdo, a CONTRATADA deverd tratar e manter as informagGes contidas
no mesmo em sigilo, ndo revelando por acdo ou omissdo quaisquer informagdes obtidas sem o prévio consentimento da CONTRATANTE.
1.20.29. Nos processos de formatagdo, a CONTRATANTE poderd solicitar a CONTRATADA a utilizagdo de ferramentas que impossibilitem a recuperagdo dos
dados anteriores a formatagdo.
1.20.30. A CONTRATADA devera fornecer todos os equipamentos, softwares, licengas e demais insumos e servigos necessarios a sua operagao.
1.21. SOLUGAO INFORMATIZADA DE ATENDIMENTO:
1.21.1. A solugdo informatizada a ser utilizada pela CONTRATADA para gestdo da Central de Servigos deverd prestar:

Suporte aos Servigos de TIC — Service Desk;

a
b. Gerenciamento e Configuragdo de equipamentos de microinformatica;

<

Descobrimento e Inventario de equipamentos de TIC;

d. Aplicagdo de Software e Repositério de Dados de Configuragdo (CMDB).

1.21.2. A Solugdo Informatizada deve ter implementados os seguintes processos contemplados nesse projeto:
I. Incidente: IM = Incident Management
Il. Problema: PM = Problem Management
Ill. Mudanga: CHG = Change Management
IV. Liberagdo: REL = Release & Deployment Management
V. Catalogo de Servigos: SCM = Service Catalog Management
VI. Execugdo de Requisigdes: RF = Request Fulfillment
VII. Conhecimento: KM = Knowledge Management
VIII. Configuragdo: SACM = Service Asset & Configuration Management
IX. Niveis de Servigo: SLM = Service Level Management

1.21.3. A Solugdo Informatizada deve ser certificada pela Pink Elephant (PinkVERIFY 3.1 Toolsets ou superior) ou (Axelos) — empresas reconhecidas
internacionalmente pelo mercado de avaliacdo de qualidade de ferramentas ITIL, nos seguintes processos contemplados nesse projeto:

a. Incidente: IM = Incident Management

b. Problema: PM = Problem Management

¢. Mudanga: CHG = Change Management

d. Requisi¢do: RF = Request Fulfillment

e. Acordo de Niveis de Servigos: SLM = Service Level Management

f. Liberagdo: REL = Release & Deployment Management

g. Conhecimento: KM = Knowledge Management

h. Catélogo de Servigos: SCM = Service Catalog Management

i. Configuragdo: SACM = Service Asset & Configuration Management

1.21.3.1. A LICITANTE deverd comprovar que a Solugdo Informatizada proposta possui a certificagdo nos processos acima, e sera feita no site de
referéncia:

http://www.pinkelephant.com/en-us/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets ou https://www.axelos.com/licensing/itil-software-scheme/endorsed-software-tools

1.21.4. Os processos explicitados no item 1.21.3 deverdo ser certificados por uma das duas certificadora disponiveis. Ndo sera permitido certificar parte
dos processos em cada certificadora.

1.21.5. Os processos descritos no item 1.21.2 deverdo fazer parte de uma Solugdo Informatizada Unica. No caso de ser utilizada mais de uma solugdo,
todas as solugdes utilizadas deverdo estar completamente integradas.

1.21.6. A CONTRATANTE deverd prestar todas as informagdes e orientagBes técnicas necessarias para implantagdo da Solugdo Informatizada,
responsabilizando-se pelo acompanhamento e homologagdo, necessdrios as funcionalidades solicitadas.

1.21.7. Todas as ferramentas de gestdo de servigos de TIC deverdo ser implantadas em infraestrutura prépria de servidores de rede da CONTRATADA, com
suas licengas de sistemas operacionais, banco de dados e outras necessarias para o seu pleno funcionamento.

1.21.8. A CONTRATADA deverd disponibilizar a CONTRATANTE e as empresas de servigos de TIC contratadas pela CONTRATANTE, licengas de usudrios, de
forma a possibilitar a criagdo e atualizagdo de requisi¢des de servigos, eventos e incidentes, problemas, mudangas, liberagGes, geracdo de pesquisas e relatorios,
catdlogo de servigos, conhecimento, configuragdes, niveis de servigos e quaisquer outros que requererem a permissao de acesso.

1.21.9. Para efeito de mensuragdo da capacidade da Solugdo Informatizada a ser utilizada, o nimero estimado de usuarios e a quantidade de grupos de
usuarios para os quais deverdo ser disponibilizadas as licengas foram agrupados por disciplina, conforme Tabela 7:
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Disciplina N de Usudrios | Grupos de solugdo
Incidente

Problema
Mudanga
Liberagdo
Catalogo de Servigos 6
Execugdo de Requisi¢oes
Conhecimento 4

13

Configuragdo
Niveis de Servigos (SLM)
Tabela 7 — Nimero de usuarios e grupos de usuarios estimados

1.21.10. Ndo estdo considerados na tabela 7 os acessos Unicos necessdarios para operadores da Central de Servigos e demais integrantes de equipes da
CONTRATADA. Suas licengas ndo deverdo implicar em custos adicionais para a CONTRATANTE. A CONTRATADA devera garantir neste caso, licenciamento para
todos os seus profissionais.

1.21.11. A CONTRATADA sera responsavel por disponibilizar acesso livre através de login e senha para todos os usuarios da CONTRATANTE, para:
a) Qualquer operagdo de consulta aos chamados, base de conhecimento;
b) Criagdo de incidentes, requisicGes e eventos.

1.21.12. Todos os produtos e artefatos gerados como resultado da prestagdo de servicos pela CONTRATADA serdo de propriedade da CONTRATANTE, sendo
vedada qualquer divulgagdo ou comercializagdo por parte da CONTRATADA, sem sua prévia autorizagdo.

1.21.13. Exigéncias minimas da Solugdo Informatizada:

1.21.13.1. A CONTRATADA deverd prover uma Solugdo Informatizada para controle efetivo dos chamados dos usudrios e que atenda todas as
exigéncias relacionadas neste Termo de Referéncia. As informagGes abaixo relacionadas sdo apenas exigéncias minimas, ou seja, a Solugdo Informatizada
ndo deve se prender apenas nestas informacgdes, podendo a mesma possuir mais funcionalidades.

1.21.13.2. Deverd abrir chamados, devolvendo automaticamente, via e-mail, ao usuario solicitante, um recibo de comprovacdo da abertura do
chamado, quando este informar e-mail institucional da CONTRATANTE.

1.21.13.3. Divulgar um Catalogo de Servigos com todos os servigos disponibilizados pelo Service Desk e a abertura de chamados pelo usudrio a partir
desse catdlogo (conforme Anexo lll).

1.21.13.4. Permitir que um chamado seja aberto com, no minimo, as seguintes informagées: nimero (identificador); data e hora de sua abertura; data
e hora do inicio do atendimento; identificagdo do usuario solicitante e sua lotagdo; descricdo do atendimento; classificacdo do atendimento (impacto,
urgéncia e prioridade); servigo afetado; categoria; designagdo (grupo ou técnicos); e IC.

1.21.13.5. A ferramenta devera registrar o horario e o responsavel por quaisquer alteragdes nos registros.

1.21.13.6. Todos os chamados (incidentes, requisi¢cGes, problemas, mudangas) deverdo referenciar a um item de configuragdo. O encerramento de
chamados que ndo possuem ICs cadastrados sera realizado assim que o atendimento for finalizado pela equipe de atendimento, ndo impactando nas filas
e nem nos atendimentos aos usuarios.

a. Caso, na abertura do chamado, identifique-se que o IC ndo esteja cadastrado no CMDB, a Solugdo Informatizada devera abrir uma requisi¢do de
mudanga, de forma automatica, solicitando o cadastro do IC. O chamado do usuario devera ser atendido normalmente.
b. Arequisicdo de mudanca gerada no item anterior devera ser automaticamente associada ao chamado do usuario.

c. O chamado principal tera seu SLA definido normalmente conforme a prioridade identificada. A requisicdo de mudanga, citada neste item, tera o
prazo de 12 (doze) horas Uteis para cadastrar o item no CMDB e serd separado do chamado principal. O prazo desta requisigdo de mudanga ndo
ficard suspenso em qualquer hipétese e cabera a CONTRATADA cobrar das partes envolvidas quaisquer atrasos ou problemas diversos.

d. A CONTRATADA devera enviar relatérios didrios a CONTRATANTE contendo o volume de chamados abertos e encerrados, dentro e fora dos prazos,
de todos os processos envolvidos, no que diz respeito a chamados de ICs ndo cadastrados.

1.21.14. O sistema devera possuir ainda, as seguintes funcionalidades:

a. Acompanhamento de todo o andamento do processo de atendimento de chamados técnicos e de requerimento de servigos;

b. Disponibilizar monitoramento de todos os atendimentos abertos e caso os mesmos estejam fora do prazo do NMSE acordado, deve-se possibilitar
gerar alarmes automadticos;

Encerramento das ocorréncias;

& o

Controle de horas validas;
Separagdo dos tempos de atendimento e solugdo por nivel de atendimento;
Controle dos feriados nacionais, municipais e horarios de trabalho;

Defini¢des dos niveis de prioridade;

7R o 0

Gerenciamento de tempo de resposta baseado nas definigdes de prioridades;

Gerenciamento de tempo de solugdo baseado nas definigBes de categorias de incidentes;

Acesso a base de conhecimentos de incidentes e problemas resolvidos;

—.

k. Controle de dependéncias para o andamento do chamado;
1. Consultas personalizadas;
m. Niveis diferentes para acesso ao sistema;
n. Relatdrios gerenciais;
0. Controle de Niveis Minimos de Servigo Exigidos;
Interface web, acesso remoto e multiusudrio.
Congelamento do chamado aberto, quando for necessario a intervengdo do 32 nivel.
1.21.15. Deverd permitir a contabilizagdo e a descrigdo de anomalias, conforme padrdes adotados pela CONTRATANTE, detectadas tanto em atendimento
de campo quanto por telefone.

1.21.16. Deverd vincular um Unico numero de registro ao atendimento de apenas uma solicitagdo, que serd automaticamente gerado pela ferramenta
disponibilizada e devera ser associado a nimero de série e patrimonio (quando couber), e os horarios de atendimento devem refletir o tempo real gasto
naquele atendimento.

1.21.17. Permitir a classificagdo minima do estado do chamado, como: registrado, em atendimento, suspenso, resolvido e fechado.

1.21.18. Permitir que um chamado tenha outras descri¢des e informagdes, assim como configurar a extensdo de campos adicionais.
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1.21.19. Disponibilizar e manter um histérico das alteragdes das informagdes relevantes, permitindo o registro de todos os incidentes e atividades usadas
na resolugdo.

1.21.20. A Solugdo Informatizada deve permitir o tratamento dos chamados e a associagdo de niveis de prioridade, por meio da urgéncia e do impacto.
1.21.21. Permitir a abertura de um chamado isoladamente ou associado a um Incidente, Problema ou Mudanga.
1.21.22. Disponibilizar as informag&es referentes aos chamados, assim que registradas, a fim de serem utilizadas para consultas, indicando os seus estados
e histérico do atendimento.
1.21.23. Permitir a criacdo de grupos de atendimento distintos para atendimento aos chamados.
1.21.23.1. Permitir o direcionamento e categorizagdo automatica dos chamados para os grupos especificos.
1.21.24. Permitir um rastreamento completo dos chamados, com informagdes histéricas e atuais do atendimento.
1.21.25. Permitir acesso a base histérica de dados sem afetar o ambiente de produgdo dos chamados durante todo o periodo do contrato. A base replicada
podera ser utilizada para esse fim desde que ndo afete nem o ambiente de produgdo e nem o link de comunicagdo.
1.21.26. Prover um sistema de alarmes, que faga a notificacdo do fluxo de trabalho do atendimento e o monitoramento dos prazos de execugdo, de modo
que os usuarios possam acompanhar o estado dos seus chamados.
1.21.27. Permitir o anexo de arquivos aos chamados.
1.21.28. Permitir o agendamento de lembretes com notificagdo por e-mail ou na tela inicial da Solugdo (mural de informagdes).
1.21.29. Permitir o cadastramento de pessoas na organizacdo, além de disponibilizar o registro de diversas informagGes, como: nome, informagdes de
contato (telefone, e-mail, enderego), localizagdo, estado (status) e matricula do funciondrio.
1.21.30. Permitir a criagdo de regras de negdcios (workflow) por meio de um facilitador (wizard) e também por processo manual.
1.21.31. Permitir o gerenciamento do Service Desk por meio de um ponto focal de controle.
1.21.31.1. Permitir a gestdo de todos os chamados agrupados, por local, por setor ou por status (aberto, em atendimento, encerrado, etc.) através de
um Unico acesso (login Unico).
1.21.32. Possibilitar o acesso por usudrios internos e externos em uma console Web para abertura e acompanhamento de incidentes, requisi¢cdes de
servigos ou pesquisas na base de conhecimento.
1.21.32.1. Deverd ser oferecida a possibilidade de autoatendimento logo que o usudrio abrir um incidente. O autoatendimento deve prover solugdes
de contorno, acesso a base de conhecimento (de acordo com o tipo do incidente), telas de perguntas e respostas (possiveis erros e suas possiveis
solugdes).
1.21.33. Possibilitar aos usudrios 0 acompanhamento de mudangas através de console Web.
1.21.34. Possibilitar a notificagdo de crises, ou mudanga, aos usudrios no momento do /ogin na Solugdo Informatizada utilizando um quadro de avisos.
1.21.35. Permitir a definigdo e monitoramento de valores limites (thresholds) dos servigos entregues, de acordo com os Niveis Minimos de Servigos
Exigidos.
1.21.36. Disponibilizar um processo simplificado para escalar e elevar a prioridade dos chamados.
1.21.37. Notificar de maneira automatica a elevagdo da prioridade.
1.21.38. Notificar os niveis superiores de gestdo de maneira automatica caso um chamado se aproxime dos valores-limite (thresholds) pré-definidos.
1.21.39. Permitir o armazenamento de qualquer documento relevante a incidentes, problemas, mudangas e demandas de servigo.
1.21.40. Permitir a automagdo das atividades do Service Desk baseado em regras de negdcio para gerenciar 0os processos necessarios, assim como: enviar
notificagdes via e-mail; criar outro registro; atualizar campos; e adicionar detalhes de Incidentes.
1.21.41. Disponibilizar um mecanismo para pesquisa de satisfagao.
1.21.42. Permitir a criacdo de alertas, de acordo com regras pré-estabelecidas.
1.21.43. Permitir a administragdo das ocorréncias de acordo com os seguintes critérios: ocorréncias em atraso; ocorréncias fechadas; por departamento;
por nivel de atendimento; e por chamada externa a fornecedores e contratados e outras que a CONTRATANTE vier a definir.
1.21.44. Prover suporte para distingdo entre incidente, problema e erro conhecido.
1.21.45. Realizar consultas e relatérios gerenciais e estatisticos, bem como prover indicadores de desempenho de todos os chamados e, ainda, consultas e

relatdrios - por unidade - dos equipamentos cadastrados.

1.21.45.1. O formato dos relatérios a ser gerado pela Solugdo Informatizada deverd ser para documento padrdo de mercado (PDF, CSV, XML, XLS,
dentre outros), a ser discutido antes de sua implementagdo, com o Fiscal do Contrato.

1.21.45.2. Os indicadores e relatérios deverdo permitir o filtro de periodicidades, fornecedores, medigdo de resultados, categorizagdo do catdlogo de
servigos, dentre outros.

1.21.46. Além dos relatérios e indicadores de desempenho solicitados neste Termo de Referéncia, novos itens podem ser adicionados aos relatérios e
indicadores, desde que previamente acordado.

1.21.47. Integracdo da Solugdo Informatizada:
1.21.47.1. A CONTRATADA sera responsavel pela integracdo de cada médulo da solugdo.

1.21.47.2. Os moédulos da solugdo (Service Desk, gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas, gerenciamento de ativos, gerenciamento
de liberagBes, gerenciamento de nivel de servigo, gerenciamento de configuragdes, gerenciamento de requisi¢des, catdlogo de servigos, conhecimento)
deverdo ser integrados nativamente através do CMDB e sem necessidade de customizagdo.

1.21.48. Disponibilizagdo para fornecedores:

1.21.48.1. A Solugdo Informatizada deverd prover meios para que chamados destinados a fornecedores diversos possam ser devidamente entregues e
acompanhados em todo o ciclo de vida do chamado.

1.21.48.2. O sistema deverd ser capaz de controlar todos os diferentes SLAs dos diversos fornecedores bem como fazer a escalagdo horizontal e
vertical dos chamados que estiverem com o prazo préximo de vencer e vencidos.

1.21.48.3. Deverd gerar relatérios gerenciais de volumes de atendimentos e tipos, dentro e fora do prazo e também gerar graficos mensais para
acompanhamento da evolugdo de cada fornecedor.

1.22. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E CRITERIOS DE MEDIGAO:
1.22.1. MECANISMOS DE COMUNICAGAO:

1.22.1.1. A comunicagdo formal deverad ser feita preferencialmente por Oficio, ou quando o caso requeira maior celeridade podera ser feita por e-mail para
os representantes legais e/ou Preposto, desde que utilizada a confirmagdo de recebimento e/ou leitura.

1.22.1.2. 0 encaminhamento de demandas/chamados que sdo escopo do servigo rotineiro deverd ser feito por meio da Solugdo Informatizada de ITSM,
conforme Catélogo de Servigos cadastrados.
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1.22.1.3. Para prover maior fluidez na comunicagdo entre as equipes técnicas, os profissionais da CONTRATADA habilitados nas torres de servigos também
deverdo estar disponiveis a responder questionamentos e fornecer informagGes e opiniGes técnicas por meio de mensagem eletronica (e-mail), sistema de
mensagem instantdnea e telefone. Neste caso, sempre que possivel, o Preposto, supervisores e o Coordenador do Service Desk deverdo estar copiados para
acompanhamento das solicitagdes/demandas.

1.22.1.4. Em caso de grupo de tratamento de incidentes, casos em que ha necessidade de celeridade na resposta e tratamento, os profissionais da equipe
técnica poderdo ser convocados a participar de grupos em aplicativos que o DTI/FAPEMIG venha a aderir. Neste caso, também deverdo participar o Preposto,
supervisores e o Coordenador do Service Desk. As comunicagdes neste caso, deverdo ser limitadas a assuntos no escopo deste contrato. Também deverdo ser
evitadas nos horarios além do expediente normal (8h as 18h).

1.22.1.5. As comunicag¢des nestes casos ndo irdo caracterizar subordinagdo.
1.22.2. FORMAS DE ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO:
1.22.2.1. A execugdo do contrato serd acompanhada de forma presencial, por meio de inspeg¢Ges continuas e avaliagdo dos servigos, conforme metodologia

de avaliagdo descrita neste TERMO DE REFERENCIA.

1.22.2.2. Os NMSE — Niveis Minimos de Servigos Exigidos — serdo o principal mecanismo de afericdo dos resultados obtidos. Os indicadores serdo
acompanhados pelo DTI/FAPEMIG por meio de relatérios mensais, além de, a qualquer tempo, consultas a Solugdo Automatizada de ITSM.

1.22.2.3. Os processos de gestdo de servicos de TIC definidos pelo DTI/FAPEMIG deverdo ser estritamente seguidos pela CONTRATADA. A sua correta
execugdo sera acompanhada pelo DTI/FAPEMIG através de relatdrios gerenciais contendo indicadores e evidéncias.

1.22.2.4. A execugdo técnica dos servigos deverd estar aderente as melhores préticas definidas pelo fabricante dos produtos, as boas praticas consagradas
para atividades de TIC, além de estar aderente as diretrizes, normas e procedimentos definidos pelo DTI/FAPEMIG. A adequada execug&o técnica dos trabalhos
sera acompanhada pelo DTI/FAPEMIG a seu critério, que eventualmente poderd realizar procedimentos de inspegdo.

1.22.2.5. Na verificagdo de desvios técnicos na execu¢do dos servicos o DTI/FAPEMIG deverd registrar na Solugdo Informatizada de ITSM uma ndo
conformidade técnica, que devera ser tratada pela CONTRATADA. No caso de se demonstrar indevido a ndo conformidade técnica apontada pelo DTI/FAPEMIG, a
CONTRATADA devera registrar as justificativas na Solugdo Automatizada de ITSM.

1.22.2.6. Cabe a CONTRATANTE manter profissionais capacitados para gerir e fiscalizar tecnicamente a prestacdo dos servigos.
1.22.3. METODOLOGIA DE AVALIACKO:
1.22.3.1. Os servigos objetos da presente contratagdo tém como objetivo manter todo o ambiente de TIC deste érgdo em pleno funcionamento, mantendo

os servigos disponiveis a todas as areas de negdcio da FAPEMIG, de acordo com os parametros de Niveis Minimos de Servigos Exigidos - NMSE definidos neste
Termo de Referéncia. Para atender a esse objetivo, a CONTRATADA sera responsavel, no minimo a:
Realizar atendimento remoto;
b. Realizar atendimento presencial;

c. Desenvolver atividades proativas para manutencdo, continuidade e evolugdo da infraestrutura e servigos de TIC da CONTRANTE sobe sua
responsabilidade;

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

e. Realizar o levantamento e documentar os servigcos de TIC existentes no ambiente da CONTRANTE, bem como propor e implantar novos servigos;
f. Realizar a monitoracdo dos niveis de servico entregues, de acordo com parametros e indicadores estabelecidos na presente contratacdo;
g. Atuar na identificacdo, registro e tratamento de incidentes que afetem os servigos de TIC da CONTRANTE sob sua responsabilidade;
h. Atuar na identificagdo, registro e tratamento de incidentes de seguranga que afetem os servigos de TIC da CONTRANTE sob sua responsabilidade;
i. Acompanhamento do nivel de satisfagdo dos usudrios sobre os servigos de TIC da CONTRANTE sob sua responsabilidade.
1.22.3.2. 0O modelo de trabalho proposto é focado em resultados, onde os servigos mensais de atendimento aos usudrios de TIC em todos os niveis além da

operacdo do ambiente de TIC deste 6rgdo serdo avaliados quanto a qualidade e disponibilidade dos servigos entregues, com base nos Niveis Minimos de
Servigos Exigidos — NMSE, com glosas especificas por ndo cumprimento dos resultados esperados ou de obrigagbes ndo entregues.

1.22.3.3. A avaliagdo dos servigos prestados sera feita por meio de indicadores que refletem o atendimento de prazos, a disponibilidade dos servigos de TIC
e indicadores técnicos e de gestdo de servigos de TIC.
1.22.3.4. Os indicadores de Nivel de Servigo a serem considerados sdo os seguintes:
META DURANTE O PERIODO DE ADAPTACAO
INDICADOR META OPERACIONAL
Prioridade | SLA Prioridade | SLA

ITC - Inicio de Atendimento do 1 20 min 1 20 min

Chamado 2 40 min 2 40 min

Descrigdo: Corresponde ao tempo 3 1 hora 3 1 hora

transcorrido entre o recebimento do 4 2 horas 4 2 horas

chamado e o efetivo inicio do 5 4 horas 5 4 horas

tratamento do chamado pela equipe

técnica de 19, 22 ou 32 nivel. Para cada nivel de prioridade, 98% (noventa e oito por cento) Para cada nivel de prioridade, 70% (setenta por

dos chamados com inicio de tratamento do chamado, conforme | cento) dos chamados com inicio de tratamento do
prazo definido acima. chamado, conforme prazo definido acima

PRC - Prazo de Resolugdo do Chamado

Descrlgao': Corresponde ac? tempo Meta: 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados, Meta: 70% (setenta por cento) dos chamados,

transcorrido entre o recebimento do . L . . . .

chamado e a efetiva conclusio do independente da prioridade, resolvidos dentro do prazo independente da prioridade, resolvidos dentro do

. acordado. prazo acordado.

tratamento do chamado pela equipe

técnica de 19, 22 ou 32 nivel.

IRC — indice de Reabertura de Meta: 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados, Meta: 70% (setenta por cento) dos chamados,

Chamado independente da prioridade, resolvidos sem que haja reabertura. | independente da prioridade, resolvidos sem que

haja reabertura.

Descrigdo: Corresponde ao indice

percentual de chamados que foram

reabertos por solicitagdo do usudrio,

quando o seu chamado ndo foi

devidamente atendido.
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ISU — indice de Satisfagdo dos Usuarios

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

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

Meta: 98% (noventa e oito por cento) dos chamados com
avaliacdo OTIMO ou BOM.

O indicador serd apurado e acompanhado, porém
ndo ensejard glosa no periodo de adaptagdo
operacional.

IEC - indice de Estoque de Chamado

Descrigdo: Corresponde ao quantitativo
de chamados que tiveram tempo total
de resolugdo superior a 40 (quarenta)
horas (5 (cinco) dias uteis considerando
o horario de atendimento), ou que
descumpriram esse prazo e ainda ndo
foram resolvidos no fechamento de
cada més.

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

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

VBC - Vinculagdo na Base de
Conhecimento

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

Meta: 95% dos chamados vinculados adequadamente a item da
base de conhecimento.

O indicador serd apurado e acompanhado, porém
ndo ensejard glosa no periodo de adaptagdo
operacional.

VBDGC - Vinculag¢do na Base de Dados
de Gerenciamento de Configura¢do

Descrigdo: Corresponde ao indice
percentual de chamados tratados com a
devida vinculagdo ao item de
configuragdo afetado. O objetivo desse
item é monitorar a adequada execugdo
do processo de gerenciamento de
configuragdo.

Meta: 95% dos chamados vinculados adequadamente ao item de
configuragdo afetado.

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

DSTI - Disponibilidade de Servico de TI

Descrigdo: Demonstra a boa operagdo
dos servigos e solugdes de TIC estando
estes disponiveis e em boas condigdes
de utilizagdo para os usuarios internos e
externos dos servigos de TIC da
FAPEMIG. A disponibilidade dos servigos
de TIC deve ser monitorada sob a
perspectiva de uma solugdo composta
por diversos componentes verificados
sob a dtica do que pode indicar
indisponibilidade para o usuario. Para
calculo da disponibilidade sera
considerada a operagdo 24x7 ou 8x5,
conforme necessidade do servigo ou
aplicagdo.

Servicos CRITICOS > 99% (noventa e nove por cento)

Servicos NAO-CRITICOS > 98% (noventa e oito por cento)

Servigcos CRITICOS 2 98% (noventa e oito por cento)

Servicos NAO-CRITICOS > 97% (noventa e sete)

INCT - indice de N3o Conformidade
Técnica

Descrigdo: Demonstra o bom
desempenho técnico e a aderéncia as
boas préticas, normas e diretrizes
definidas pela Fapemig.

Né&o conformidades identificadas < 5 (cinco)

O indicador seré apurado e acompanhado, porém
ndo ensejard glosa no periodo de adaptagdo
operacional.

1.22.3.5.

Tabela 8 — Niveis Minimo de Servigos Exigidos (NMSE)

previsdes de aplicacdo de glosa estdo previstas na Tabela a seguir:

Situagdo

Glosa

Deixar de apresentar mensalmente o Relatério Operacional de alguma torre de servigos, de
acordo com o modelo e qualidade de informagdo previamente definida.
Também se aplica no caso de recusa do relatério pela equipe de fiscalizagdo.

1% (um por cento) sobre faturamento mensal,
para cada relatério ndo entregue ou recusado.

Deixar de apresentar mensalmente algum dos Relatdrios Gerenciais, de acordo com o modelo
e qualidade de informag&o previamente definida. Também se aplica no caso de
recusa do relatério pela equipe de fiscalizagdo.

1% (um por cento) sobre faturamento mensal,
para cada relatério ndo entregue ou recusado.

Deixar de apresentar o Documento de Recuperagdo de Servigos ou Solugdo de TIC. Também

1% (um por cento) sobre faturamento mensal,
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se aplica no caso de recusa do documento pela equipe de fiscalizagdo. para cada relatério ndo entregue ou recusado.
Deixar de apresentar no prazo definido neste termo de referéncia, a estabilizagdo de algum
servigo ou solugdo de TIC, de acordo com o modelo e qualidade de informagdo previamente
definida. Também se aplica no caso de recusa do relatério pela equipe de fiscalizagdo.

1% (um por cento) sobre faturamento mensal,
para cada relatério ndo entregue ou recusado.

10% (dez por cento) sobre faturamento mensal,
Deixar de executar ou implementar qualquer dos itens previstos para fase de implantagdo e para cada elemento que ndo foi cumprido. Esta
adaptagdo operacional. glosa se aplica mensalmente até que a entrega

seja concluida.

Tabela 9 — Previsdo de glosa para descumprimento de entregas

1.22.3.6. As situacGes de glosa previstas na Tabela acima, se passivel de corregdes, poderdo ser feitas no prazo de 60 (sessenta) dias a contar do prazo de
entrega original. Em caso de corregdo da entrega no prazo, e aceita pela equipe de fiscalizagdo, a CONTRATADA fara jus a reaver 70% (setenta por cento) do valor
da glosa.

1.22.3.7. Todas as glosas previstas e somadas ndo poderdo ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor da fatura mensal.

1.22.3.8. A aplicagdo das glosas, poderd ser feita de forma cumulativa com outras sang¢6es conforme cada caso.

1.22.3.9. A CONTRATADA devera configurar a extragdo automatizada de relatérios de indicadores previstos, obtidos a partir da Solugdo Automatizada de

ITSM, ou outras que venham a ser adotadas.

1.22.3.10. Os mecanismos de extracdo automatizada de relatérios de indicadores deverdo estar disponiveis para que o DTI/FAPEMIG possa consultar os
indicadores a qualquer tempo.

1.22.3.11. Os NMSE descritos na Tabela 8 estdo detalhados no ANEXO IV. Os niveis de servigos estabelecidos poderdo ser revisados sempre que houver
necessidade, em fungdo do negdcio, evolugdo tecnoldgica ou, ainda, quando verificada a impropriedade da meta imposta.

1.22.3.12. Os NMSE serdo avaliados mensalmente, no processo de fiscalizagdo do contrato, conforme etapas e prazos descritos no cronograma de execugdo
do contrato (Tabela 11).

1.22.4. CONDIGOES DE ACEITE:
1.22.4.1. Para os servigos de carater continuado (itens 1.1.1.1 a 1.1.1.3.), o aceite se dara de forma provisdria (TRP) e definitiva (TRD), conforme etapas e
prazos descritos no cronograma de execugdo do contrato (Tabela 11).
1.22.4.2. Os trabalhos poderdo ser acompanhados e auditados por profissionais da CONTRATANTE, que se certificardo do atendimento dos objetivos
definidos e a conformidade com as normas e melhores praticas pertinentes.
1.22.4.3. A entrega do servigo, pela CONTRATADA, e o recebimento, pela CONTRATANTE, ndo implica em sua aceitagdo.
1.22.4.4. O recebimento provisério ou definitivo ndo exclui a responsabilidade pelas atividades técnicas executadas, nem a responsabilidade ético-
profissional pela perfeita execug¢do do Contrato, dentro dos limites estabelecidos em Lei.
1.22.4.5. A CONTRATADA caberd sanar as irregularidades apontadas na execugdo contratual, submetendo a uma nova verificacdo as entregas ou atividades
impugnadas.

1.22.5. CONDIGOES DE MANUTENGCAO DE SIGILO E RESPONSABILIDADE:
1.22.5.1. A CONTRATADA sera expressamente responsabilizada quanto a quebra de sigilo sobre quaisquer dados e informagdes, no todo ou em parte,

contidos em quaisquer documentos e em quaisquer midias, de que venha a ter conhecimento durante a execugdo dos trabalhos, ndo podendo, sob qualquer
pretexto divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificagdo de sigilo conferida pela CONTRATANTE a tais documentos.

1.22.5.2. A CONTRATADA ndo podera repassar a terceiros, em nenhuma hipdtese qualquer informagdo sobre a arquitetura, documentagdo, como dados
trafegados, bases de dados, etc., ficando responsavel juntamente com a CONTRATANTE por manter a integridade dos dados, cédigos e informagGes durante a
execugdo das atividades e também em periodo posterior ao término da execugdo contratual.

1.22.5.3. No ato da assinatura do contrato, o representante da CONTRATADA devera assinar o TERMO DE CIENCIA E RESPONSABILIDADE.

1.22.5.4. Também deverdo assinar o TERMO DE CIENCIA E RESPONSABILIDADE, o Preposto da CONTRATADA e cada um dos profissionais técnicos que
venham desenvolver alguma atividade pertinente ao contrato.

1.23. MATERIAIS A SEREM DISPONIBILIZADOS:
1.23.1. Ndo ha previsdo de disponibilizagdo ou fornecimento de materiais para esta contratagdo.
1.23.2. Para o suporte de computadores, ou qualquer outro elemento de TIC, quando demandar a substituicdo de pegas, estas serdo providenciadas pela
CONTRATANTE, por meio de processo de aquisi¢do especifico, ou ainda por meio de fornecedores Terceiros com os quais a CONTRATANTE tenha contrato de
suporte.
1.23.3. Para os equipamentos de TIC que possua contrato de suporte com Terceiros, caberd a CONTRATADA a responsabilidade por acionar o suporte
técnico, e fazer o acompanhamento do chamado até sua resolugdo, conforme orientagées do Fiscal do Contrato em questdo.
1.23.4. A FAPEMIG ird dispor dos recursos materiais informados na Tabela 10, para utilizagdo da CONTRATADA em razdo da execugdo dos servigos.
1.23.5.
Localidade Quantidades

Posi¢bes de Trabalho | Cadeiras | Computadores | Telefones
5 5 5 5
Tabela 10 — Recursos materiais disponiveis

Belo Horizonte/MG

1.23.6. A disponibilizagdo de numero adicional dos itens relacionados estara sujeita a disponibilidade, oportunidade e conveniéncia da FAPEMIG, ndo
podendo esse ser motivo para a CONTRATADA alegar restrigdes de acesso, impossibilidade de execugdo dos servigos, ou qualquer outro que venha a interferir na
execugdo dos servigos.

1.23.7. A CONTRATADA poderd dispor, a suas custas, de maior quantidade dos recursos listados na Tabela 10, as suas custas, se previamente aprovado
pelo Fiscal do Contrato.

1.23.8. A CONTRATADA deverd dispor, as suas custas, de recursos materiais adicionais para a efetiva execugdo dos servigos, tais como ferramentas em
geral, chaves de fenda, alicates, crimpador, multimetro, aspirador de pd, testador de cabos, pincel, entre outros.

1.23.9. A CONTRATADA ndo podera efetuar as suas custas a substituicdo ou upgrades de componentes de hardware dos computadores, notebooks ou
qualquer outro periférico, bem como para qualquer outro equipamento de TIC. Nesses casos, deverd ser acionado o contrato de suporte ou manutengdo do
ativo de TIC em questdo, ou ainda a CONTRATANTE providenciara por seus meios a aquisigdo dos componentes necessarios.

1.23.10. A utilizagdo dos telefones disponibilizados para a CONTRATADA sera de inteira responsabilidade desta, na figura do Preposto indicado que fara a
seu critério o controle do uso dos telefones. Em caso de utilizagdo para qualquer fim que ndo seja diretamente relacionado aos servigos dessa contratagdo, ou
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até mesmo no uso inadequado para fins da execugdo dos servigos aqui descritos, a CONTRATADA devera arcar com os custos desses usos. Nesse caso serd
emitida DAE que devera ser paga pela CONTRATADA.

1.23.11. A CONTRATADA devera evitar a impressdo de documentos, andlises, relatérios e outros, salvo a pedido de servidor da CONTRATANTE, devendo
dar preferéncia ao tramite destes documentos via meio eletronico.

1.23.12. As impressGes imputadas a CONTRATADA feitas em equipamento da CONTRATANTE ou por meio de servigo de impressdo contratado por esta,
poderdo ser cobradas da CONTRATADA, ainda que o trabalho impresso esteja diretamente relacionado ao servigo previsto neste Termo de Referéncia, ou seja de
interesse da FAPEMIG. Nesse caso sera emitida DAE que devera ser paga pela CONTRATADA.

2. DO LOTE UNICO:
2.1. DO AGRUPAMENTO DE ITENS EM LOTES:

A presente licitagdo trata da Contratagdo de empresa especializada na prestagdo de servigos de Service Desk (com suporte de atendimento remoto e
presencial) para usuarios, Operagdo de Infraestrutura e evolugdo do ambiente tecnoldgico de TIC da FAPEMIG, bem como apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando:
recursos humanos, processos e ferramentas adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos neste documento e com base nas
melhores préticas de mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.000, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste instrumento.

N3o obstante o servigo a ser contratado ser composto por 4 (quatro) itens, ele é indivisivel por se tratar de um Unico servigo que, tecnicamente, se revela a
solugdo necessaria a fim de possibilitar a sinergia entre as diferentes equipes que irdo atuar no atendimento das atividades a serem desenvolvidas na execugdo do contrato.

Sendo assim, a opg¢do entdo é pelo ndo parcelamento da solugdo. Ou seja, entende-se mais vantajoso para o cendrio do DTI/FAPEMIG nos aspectos das
vantagens técnica e econdmica o ndo parcelamento do objeto da presente contratagdo, bem como consideradas as suas peculiaridades, interdependéncia e natureza
acessoria entre as parcelas do objeto. A contratagdo pretendida devera ser realizada por Adjudicagdo Global.

A contratagdo ora pretendida a ser atendida por um Unico fornecedor, se mostra mais adequada, neste caso, visto que se o servigo fosse dividido em lotes
diferentes, apesar de oferecem solugdes similares em conceito, as contratadas poderiam aplicar métodos de trabalho com caracteristicas de execugdo diferentes, o que
poderia acarretar dificuldades de integragdo dos diferentes niveis de servigos, que naturalmente deveriam trabalhar em prol de entregar o mesmo resultado.

Conforme Acérdio 861/2013-Plendrio - E licito os agrupamentos em lotes de itens a serem adquiridos por meio de pregio, desde que possuam mesma
natureza e que guardem relagdo entre si. Também o Acérddo 5260/2011 — TCU — 12 cdmara, de 06/07/2011, “Inexiste ilegalidade na realizagéo de pregdo com previsdo de
adjudicagdo por lotes, e ndo por itens, desde que os lotes sejam integrados por itens de uma mesma natureza e que guardem correlagdo entre si”. A adjudicacdo global
proposta nesse documento agrupa solugdo e servigos de uma mesma natureza, que guardam correlagdo entre si, seja por similaridade técnica ou de tecnologia, bem como
de aplicabilidade em busca de uma Unica solugdo, sem causar qualquer prejuizo a ampla competitividade.

Ademais a opcdo pela contratacdo conjunta, e ndo fracionada, dos servicos, ndo constitui qualquer afronta aos termos do art. 23, § 12, da Lei 8.666/93 ou da
Stmula 247 do TCU. E o que diz a lei:

“Art. 23. (...)

§ 12 As obras, servigos e compras efetuadas pela administragdo serdo divididas em tantas parcelas quantas se comprovarem técnica e
economicamente vidveis, procedendo-se a licitagdo com vistas ao melhor aproveitamento dos recursos disponiveis no mercado e a ampliagdo
da competitividade, sem perda da economia de escala.”

Nesse sentido, em respeito a legislagdo vigente e na busca pela economicidade e melhor atendimento técnico, se optou por garantir a padronizagdo dos
servigos a partir da contratagdo de um Unico prestador para realizar os servicos em questdo.

2.2. LOTES EXCLUSIVOS PARA MICROEMPRESAS E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE:

A participagdo na presente licitagdo é aberta a todos licitantes, uma vez que o valor or¢ado pela Administracdo excede o limite que garante
exclusividade as licitantes enquadradas como ME e EPP, exposto no Art. 48, inciso |, da LC 123/2006 c/c art. 82 do Decreto Estadual n2 47.437/2018.

3. JUSTIFICATIVA DA CONTRATAGAO:

Considerando a infraestrutura de TIC instalada na FAPEMIG, a demanda de servigos relacionados ao suporte técnico aos usuarios, manutengdo em sistemas e servigos
corporativos na modalidade remota e presencial, e a impossibilidade de renovacdo do contrato n? 2240/2017, faz-se necessdria a contratacdo de empresa especializada
para prestagdo de servigos de Service Desk.

Esta contratacdo fundamenta-se na essencialidade dos servigos visando a disponibilidade continua de acesso aos sistemas internos e externos, suporte técnico aos
usuarios, assisténcia técnica remota e in-loco a todo parque computacional e em ambientes de telecomunicagdes, minimizando falhas ou atrasos na resolugdo de
incidentes relacionados a utilizagdo dos recursos disponiveis.

Dentre outras, destacamos as seguintes vantagens e beneficios da contratagdo:

e aOrganizacdo pode desobrigar-se da operacionalizagdo e da execugdo das atividades que ndo sdo seu core business;

e larga possibilidade de obtengdo de profissionais especializados na execugdo dessas atividades pretendidas;

e maior flexibilidade quanto a alocagdo daqueles profissionais especializados envolvidos na execug¢do dos servigos;

e alcance maior de redugdo de custos econdmico-financeiros, operacionais, administrativos, relacionados, inclusive, a instalagdes fisicas, a treinamento e

capacitagdo, a gestdo de pessoal, entre outros.

Ademais, a FAPEMIG ndo dispde de forga de trabalho para a prestagdo dos servigos objeto desta licitagdo em seu quadro de pessoal. Portanto, justifica-se a contratagdo
dos mesmos, haja visto que os resultados esperados impactam positivamente no cumprimento da missdo institucional, e a sua interrup¢do podera comprometer a
produtividade e o fluxo dos trabalhos executados de maneira imensuravel.

3.1 JUSTIFICATIVA DO PRAZO DE DURAGAO DO CONTRATO:

O prazo de duragdo do contrato a ser firmado oriundo deste Termo de Referéncia, estipulado em 30 (trinta) meses, faz-se necessario e justifica-se pelas seguintes
condigdes:

A implementagdo de uma Central de Servigos conforme as especificagbes no Termo de Referéncia exige investimentos consideraveis a serem feitos pela futura
CONTRATADA, de tal forma que quanto maior a duragdo do contrato, maior serd o prazo para a diluigdo desses investimentos, o que se reflete em um custo mensal menor
para a CONTRATANTE.

Desta forma, visando-se o interesse da Administragdo Publica na obtengdo da proposta mais vantajosa, optou-se pela adogdo de prazo contratual de 30 (trinta) meses.
4. JUSTIFICATIVA DA MODALIDADE:

Optou-se pela modalidade de Pregdo Eletrénico considerando que este é aplicado para aquisi¢cdes de bens e servigos comuns pelo menor prego.

O Decreto Estadual n2 48.012, de 22 de julho de 2020, que regulamenta a modalidade de licitagdo denominada pregdo, estabelece:
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Art. 12 — Este decreto regulamenta a licitagdo na modalidade de pregdo, na forma eletrdnica, para a aquisicdo de bens e a contratacdo de servigos
comuns, incluidos os servigos comuns de engenharia, no ambito da Administragdo Publica direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo.

§ 12 — E obrigatéria a utilizagio da modalidade de preg3o, na forma eletronica, pelos 6rgdos da Administragdo direta, pelas autarquias, pelas
fundag@es e pelos fundos especiais nas licitagdes de que trata o caput.

()

Sobre a caracterizagdo do objeto como sendo bem comum, o mesmo diploma legal considera bens e servigos comuns aqueles cujos padrées de desempenho
e qualidade possam ser objetivamente definidos no objeto do edital, por meio de especificagdes usuais praticadas no mercado. Sendo assim, uma vez que as especificagdes
do objeto deste Termo de Referéncia sdo usuais no mercado e os padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente especificados.

5. DA PARTICIPAGAO DE CONSORCIOS:

Ndo serd permitida a participagdo de empresas reunidas em consércio, devido a baixa complexidade do objeto a ser adquirido, considerando que as empresas que atuam
no mercado tém condi¢des de prestar os servigos de forma independente.

Serd vedada a participacdo de empresas reunidas em consércio, pois a aceitagdo de consdrcios na disputa licitatdria situa-se no ambito do poder discriciondrio da
Administra¢do contratante, conforme art. 33, caput, da Lei n2 8.666/1993. Ademais, a experiéncia pratica demonstra que as licitagdes que permitem esse tipo de
participa¢do sdo aquelas que envolvem servigos de grande vulto e/ou de alta complexidade técnica, o que n3o corresponde ao caso desta contratacdo. Salienta-se que,
embora este tipo de contratagdo exija uma gama de conhecimentos técnicos e especializados, é um servico comum e amplamente contratado por todos os
orgdos/entidades da Administragdo Publica, mitigando, assim, a complexidade técnica da prestagdo dos servigos. Ademais, observou-se que nenhumas das contratagdes
analisadas de servigos de Service Desk ha permissdo de consoércio, refletindo a forma isolada como as empresas atuam no setor, repercutindo numa maior disputa do
certame.

6. QUALIFICACAO TECNICA:

6.1. Para o Lote Unico: Atestado(s) comprobatério(s) da capacidade técnica da Licitante para prestacio dos servicos ofertados, atendendo ao quantitativo
minimo de 50% (cinquenta por cento) das quantidades apresentadas no item 1.1 do presente Termo de Referéncia. O(s) atestado(s) devera(do) comprovar:

6.1.1. A execugdo de servigos especializados de suporte remoto e presencial (12 e 22 nivel), 32 Nivel com configuragdo minima de:

6.1.1.1. Suporte e atendimento remoto e local a, no minimo, 125 (cento e vinte e cinco) usudrios de TIC, cadastrados em uma Unica rede
corporativa;

6.1.1.2. Suporte remoto e local a, no minimo, 150 (cento e cinquenta) estagdes de trabalho entre desktops e notebooks configurados com sistema
operacional Microsoft Windows na versdo 10 ou superior (superior podera ser qualquer das atualizagdes que a versdo 10 tenha recebido) cadastrados em
uma Unica rede corporativa;

6.1.1.3. Implementagdo e execugdo de, no minimo, 4 (quatro) processos baseados nas disciplinas do ITIL v3 ou superior, utilizando ferramentas de
Gestdo de Servigos de TIC (ITSM).
6.1.1.4. Atendimento de, no minimo, 600 (seiscentos) chamados em um periodo de 12 (doze) meses;
6.1.2. A execugao de servigos de suporte a infraestrutura de TIC nas caracteristicas abaixo relacionadas:
6.1.2.1. Prestagdo de servigos relativos a instalagdo, configuragdo, administragdo e suporte técnico em servidores e estagdes em ambiente
Microsoft;
6.1.2.2. Instalagdo, operagdo e supervisdo de, no minimo a 30 (trinta) servidores de processamento, fisicos ou virtuais, em plataforma enterprise,
bem como sua sustentagdo a servigos e aplicagdes, nas plataformas Microsoft Windows Server e Linux;
6.1.2.3. Instalagdo, configuragdo e administragdo de ambientes e servidores de virtualizagdo;
6.1.2.4. Planejamento, instalagdo, configuragdo, monitoragdo, suporte, e sustentagdo de ambiente de virtualizagdo de servidores baseados na
solugdo VMware;
6.1.2.5. Administragdo, configuragdo, suporte e integragdo do servigo de diretdrio Microsoft Active Directory 2016 ou posterior com, no minimo,
o seguinte produto e tecnologia: Microsoft 365, Exchange ou similares;
6.1.2.6. Planejamento, instalagdo, configuragdo, monitoragdo, suporte, e sustentagdo de Sistemas de gerenciamento de Banco de Dados de, no
minimo, 2 (duas) das seguintes plataformas: Microsoft SQL Server 2012 ou superior, MySQL;
6.1.3. Para atendimento do quantitativo indicado acima, é admitido o somatdrio de atestados, desde que compativeis com as caracteristicas do objeto
da licitagdo.
6.1.4. A exigéncia de qualificagdo técnica se faz necessaria para a satisfatéria execugdo do objeto, haja vista a necessidade de verificar a aptiddo dos

profissionais que atuardo na FAPEMIG e baseia-se na necessidade de garantir a contratagdo de empresa com capacidade operacional e gerencial para execugdo
dos servigos listados nos itens 6.1.1 e 6.1.2, que sdo os servigos mais relevantes a serem executados durante o contrato.

7. CRITERIOS DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA:

7.1. A proposta deverd indicar, obrigatoriamente, a Solugdo Informatizada de ITSM ofertada.

7.2. Junto com a documentagdo da proposta a licitante devera apresentar os seguintes documentos:
7.2.1. ANEXO VIII - Modelo da Proposta, incluindo o ANEXO IX - Planilha de custos e formagdo de pregos simplificada, para os profissionais presenciais
de atendimento e suporte local;
7.2.2. ANEXO XVI - Termo de Compromisso de Atualizagdo Profissional da Equipe;
7.2.3. ANEXO V - Termo de Vistoria Técnica; ou ANEXO X - Declaragdo de Responsabilidade da N3o Realizagdo da Vistoria.
7.2.4. Declaragdo da licitante de que mantera profissionais necessarios a execugdo dos servigos, com os perfis e qualificagdes minimas exigidas no edital

de licitagdo, mantendo o compromisso de atualiza-los e capacitd-los sempre que houver atualizagdo tecnoldgica no parque computacional da FAPEMIG,
conforme modelo, ANEXO XVI do edital.

7.3. Exequibilidade da Proposta:
7.3.1. A licitante devera apresentar a proposta de pregos, conforme modelo do ANEXO VIIl e ANEXO IX.
7.3.2. Na demonstragdo de custos, em caso de exigéncia de comprovacgdo de exequibilidade, a licitante devera, adicionalmente:
7.3.2.1. Identificar o saldrio estimado a ser pago e o quantitativo de profissionais necessario, segundo sua estimativa, para os servicos a serem

assumidos dos profissionais que prestardo os servigos.

7.3.2.2. Demonstrar seja por contrato vigente, seja por estudo de mercado de 6rgdo de pesquisa independente, seja por acordo sindical, ou
qualquer outro meio documental legalmente vélido que o saldrio proposto estd dentro da faixa salarial do mercado para profissionais com a mesma
qualificagdo exigida.

7.3.2.3. E de exclusiva responsabilidade da licitante dimensionar e equacionar os componentes do prego ofertado.
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8.1.

9.1.

9.2.

9.3.

DA PROVA DE CONCEITO:
DA PROVA DE CONCEITO:

8.1.1. N&o sera exigida a apresentagdo de prova de conceito.

DA EXECUGAO DO OBJETO:
PRAZO DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS:

9.1.1. A CONTRATADA deverd elaborar cronograma, a ser entregue em até 10 (dez) dias Uteis apds a assinatura do contrato contendo detalhamento do
servigo e dos produtos a serem utilizados, indicando os respectivos locais para a execu¢do, observando:

9.1.1.1. Inicio das atividades: em conformidade com o disposto na Tabela 11 — Cronograma de eventos relevantes para o Contrato;

9.1.1.2. Periodicidade: continua

DO LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVIGOS:

9.2.1. Os servigos serdo prestados para todo o ambiente tecnoldgico da FAPEMIG, localizado no seguinte enderego: Avenida José Candido da Silveira, n2
1500, Bairro Horto Florestal, Belo Horizonte/MG, CEP: 31035-536.
9.2.2. Os servigos deverdo ser executados, de acordo com a definigdo de cada perfil, em horério de funcionamento da Fundagdo, compreendido de 8h
as 18h de segunda a sexta-feira.
9.2.3. Os servigos devem considerar os dias e horérios de prestagdo de servigo especificados na Tabela 12.
Servigo Horario

Atendimento Remoto (Service Desk) 7h as 19h, em dias uteis

Atendimento Presencial (Service Desk) 8h as 18h, em dias uteis

Op?raFao de Infraestrutura - Atividade 8h as 18h, em dias dteis

rotineira

Operagdo de Infraestrutura -Tratamento de | 24 (vinte e quatro) horas, todos os dias,

incidentes inclusive sabados, domingos e feriados

Tabela 12 — Dias e Horérios de prestagdo de servigos

9.2.4. A Contratada podera realizar servicos local ou remotamente, em especial aqueles rotineiros e/ou emergenciais para o restabelecimento dos

servigos da FAPEMIG, desde que sejam atendidas as determinagdes da Politica de Seguranga da Informagdo da FAPEMIG e demais normativos relacionados. Se
tais servicos forem executados remotamente, o acesso devera ser provido por mecanismo de rede segura com autenticagdo de duplo fator ou token de
certificagdo digital.

9.2.5. Para viabilizar a execugdo remota dos servigos por meio de mecanismo de rede segura a CONTRATADA, sem Onus adicional para a CONTRATANTE,
devera implementar tais mecanismos, na forma de projeto de TIC, sob a supervisdo da equipe técnica da CONTRATANTE.

9.2.6. Somente ap6s a implementagdo e aceite formal da equipe de fiscalizagdo, poderd a CONTRATADA dispor do mecanismo de rede segura para
execugdo de trabalhos técnicos.

9.2.7. Para os servigos remotos de atendimento de 12 nivel (Service Desk) ndo se faz necessario a utilizagdo do mecanismo de rede segura citado
anteriormente. Para esses servigos deverdo ser disponibilizados link dedicados de comunicagdo de dados, que ndo terdo custo a mais para a CONTRATANTE.

9.2.8. Em caso de mudanga de endereco das instalagdes da FAPEMIG, a CONTRATADA devera ser notificada com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias
para readaptacdo dos servigos, de tal modo que ndo haja descontinuidade do servico no endereco anterior ou no novo. Nesses casos ndo havera novo periodo
de adaptagdo operacional.

CONDICOES DE RECEBIMENTO:

9.3.1. Apods o fim do ciclo mensal de prestagdo de servicos a CONTRATADA devera entregar toda a documentagdo comprobatéria do cumprimento da
obrigagdo contratual, conforme prazo estabelecido na Tabela 11 (Cronograma de eventos relevantes para o contrato).

9.3.2. A documentacdo mensal devera contemplar pelo menos:

e Relatério de Indicadores: relatério detalhado de célculo dos indicadores de NMSE;

e Relatdrios Operacionais: relatério operacional elaborado por cada torre de servigos que demonstrem pelo menos, a saide dos ambientes, solugdes
e servicos de TIC, andlise de desempenho, as a¢des proativas e preventivas realizadas, a observancia de padr&es e diretrizes definidos pelo
DTI/FAPEMIG, estatisticas de uso dos recursos e de acessos, resumo de incidentes e problemas, e se houver, propostas de melhorias;

e Relatdrios Gerenciais: relatério gerencial da execugdo dos servigos que faga uma analise sobre os indicadores de NMSE, que apresente a apuragdo
e comentarios quanto a execugdo dos processos ITIL implementados. Deve incluir também a relagdo das demandas de servicos especificas,
concluidas neste ciclo mensal, ou que estiverem em andamento, e também as que estdo planejadas para inicio futuro, incluindo comentarios sobre
o andamento e indicando dificuldades enfrentadas e riscos observados;

e Relatdrios Técnicos de Servigos: sdo as documentagdes produzidas pela CONTRATADA em razdo da conclusdo de cada Demanda de Servico
Especifica;

e TRD de Demanda de Servigos Especificas: sdo os Termo de Recebimento Definitivo emitidos individualmente para cada Demanda de Servigo
Especifica. Devem ser entregues, ou relacionados, os TRD emitidos no ciclo mensal em andlise;

e Prévia do faturamento: documento sugestivo com detalhamento dos valores a serem faturados em razdo da prestagdo dos servigos, considerando
inclusive a aplicagBes de glosas previstas;

e Documentos acessorios para a fiscalizagdo: relagdo de profissionais habilitados que demonstre a manutengdo dos perfis profissionais solicitados. E
outras documentagdes que se fizerem necessdrias.

9.3.3. O recebimento provisorio sera realizado pelo Fiscal do Contrato apds a entrega da documentagdo acima, da seguinte forma:

9.3.3.1. A CONTRATANTE podera realizar inspe¢do por amostragem, ou de forma minuciosa, dos servigcos executados, podendo recorrer a
profissionais técnicos competentes e contratados, com a finalidade de verificar a adequagdo dos servigos e constatar e relacionar os arremates, retoques e
revisGes finais que se fizerem necessarios.

9.3.3.2. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o Fiscal do Contrato ird apurar o resultado das avaliagGes
da execugdo do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizados em consondncia com os indicadores
previstos, que poderd resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a CONTRATADA.

9.3.3.3. A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que
se verificarem vicios, defeitos ou incorreg¢des resultantes da execugdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica
medigdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisdrio.

9.3.3.4. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais e
Instrugdes exigiveis.
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9.3.4. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento dos documentos da CONTRATADA, o Fiscal do Contrato deverd elaborar Relatério
Circunstanciado em consonancia com suas atribuigdes.

9.3.4.1. Quando a fiscalizagdo for exercida por um Unico servidor, o relatério circunstanciado devera conter o registro, a anélise e a conclusdo acerca
das ocorréncias na execugdo do contrato, em relagdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessdrios para recebimento
definitivo.

9.3.4.2. Serd considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do relatério circunstanciado ou, em havendo mais de um a ser
feito, com a entrega do ultimo.

9.3.4.3. Na hipdtese de a verificagdo a que se refere o paragrafo anterior ndo ser procedida tempestivamente, reputar-se-4 como realizada,
consumando- se o recebimento provisério no dia do esgotamento do prazo.

9.3.5. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento provisério dos servigos, o Fiscal do Contrato devera providenciar o recebimento
definitivo, ato que concretiza o ateste da execugdo dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

9.3.5.1. Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada e, caso haja irregularidades que impegam a liquidagdo e o
pagamento da despesa, indicar as cldusulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregdes;

9.3.5.2. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e documentagdes
apresentadas; e

9.3.5.3. Comunicar a CONTRATADA para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pelo fiscal, com base nos Niveis
Minimos de Servigos Exigidos (NMSE), ou instrumento substituto.

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

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

9.3.8. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos servigos.

9.4. CRONOGRAMA DE EXECUCAO DO CONTRATO:
9.4.1. Considerando tudo estabelecido neste Termo de Referéncia em especial os itens 1.8 e 1,9, o cronograma de eventos esbogado na Tabela 11 ira
determinar o prazo para os eventos relevantes para o contrato, e que deverd ser atendido sob pena de aplicagdo das sangées cabiveis.
Evento Descrigao Prazo Responsavel Recorréncia
A Assinatura do contrato - FAPEMIG/ CONTRATADA Nao
B Inicio da vigéncia do contrato - FAPEMIG/CONTRATADA N3o
C Reunido Inicial (IN n2 01/2019 da SGD/ME) Até 5 (cinco) dias apds inicio da vigéncia contrato (B). | Gestor do Contrato - FAPEMIG | Ndo
D Apresent~ar projeto e cronograma para implantagao Até 10 (dez) dias apds inicio da vigéncia contrato (B). | CONTRATADA Nio
de solugdes de TIC
o Até 30 (trinta) dias corridos ap6s inicio da
E Inicializagdo da execugdo do contrato CONTRATADA Nao
vigéncia do contrato (B).
_— o o A P
F Periodo de Adaptagdo Operacional UItlmoNd|a util do 42 (quarto) més apés inicio da CONTRATADA Ndo
execugdo do contrato (E).
G Revisdo e ajustes na Solugdo Informatizada de ITSM Até 2 (dois) meses apés inicio da execucgo do CONTRATADA Nao
contrato (E).
o . - _— o N
H Revisdo, ajuste e implantagdo inicial dos processos Ultlmo~d|a util do 42 (quarto) més apds inicio da CONTRATADA Nio
ITIL elencados execucdo do contrato (E).
| Estabilizagdo das solugdes e servigos de TIC Ultlmo~d|a util do 4¢ (quarto) més apds inicio da CONTRATADA Nao
execugdo do contrato (E).
Apresentagdo de documentos para fiscalizagdo:
e Relatérios de Indicadores;
e Entrega dos Relatérios Operacionais; 5 i 4 o
| Ap’o§ o enc.erramerjto do ciclo mensal, até o 10 CONTRATADA Mensal
o Entrega dos Relatérios Gerenciais; (décimo) dia do més subsequente.
e Documentos acessdrios para a fiscalizagdo;
e Prévia do faturamento.
K Emissdo do termo de recebimento provisério (TRP) Até 10 (dez) dias apos a. apr:esentagao dos Fiscal do Contrato - FAPEMIG Mensal
documentos para fiscalizagdo (J).
Revisdo e analise, pelo Fiscal do Contrato, de todos os
insumos apresentados pela contratada, com
eventuais ajustes e célculos dos NMSE, glosas e
sangdes, bem como o valor final do faturamento.
O término deste evento é caracterizado pela emissdo
L de Nota Técnica consolidada das informagdes acima, Até 10 (dez) dias apds a emissdo do TRP (K). Fiscal do Contrato - FAPEMIG Mensal
e contendo indicagGes de defeitos e sugestdes de
ajustes e melhorias para a prestagdo dos servigos.
Qualquer necessidade de corregdes ou ajustes na
documentacdo apresentada poderd, a critério do
Fiscal do Contrato, ensejar novo prazo.
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M Contestagdo da CONTRATADA quanto ao resultado do | Até 5 (cinco) dias ap6s recebimento do resultado da CONTRATADA / FAPEMIG Mensal
processo de fiscalizagdo, finalizando com a fiscalizagdo (L).
autorizagdo para emissdo da Nota Fiscal pelo Fiscal do
Contrato.

O término deste evento é caracterizado pela emissdo
do TRD pelo Fiscal do Contrato.

Até 10 (dez) dias apds a conclusdo do ciclo de
N Emissdo do termo de recebimento definitivo (TRD). revisdo/contestagdo dos documentos apresentados Fiscal do Contrato - FAPEMIG Mensal
para fiscalizagdo (M).

(o] Emissdo e apresentagdo da Nota Fiscal. Até 3 (trés) dias apds a emissdo do TRD (N). CONTRATADA Mensal
p Ateste da nota fiscal e encaminhamento para Até 3 (trés) dias ap0s a apresentagdo da Nota Fiscal Fiscal do Contrato - FAPEMIG Mensal
pagamento. (0).

Tabela 11 — Cronograma de eventos relevantes para o Contrato

9.5. CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO:
9.5.1. N3o se aplica.
10. DO PAGAMENTO:
10.1. O pagamento serd efetuado através do Sistema Integrado de Administragdo Financeira - SIAFI/MG, por meio de ordem bancaria emitida por

processamento eletrénico, a crédito do beneficidrio em um dos bancos que o fornecedor indicar, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data
final do periodo de adimplemento a que se referir, com base nos documentos fiscais devidamente conferidos e aprovados pela CONTRATANTE.

ilil, DO CONTRATO:

11.1. Encerrado o procedimento licitatério, o representante legal do licitante declarado vencedor sera convocado para firmar o termo de contrato, aceitar ou
retirar o instrumento equivalente, de acordo com os art. 62, da Lei 8.666/93 e art. 42, XXI, da Lei 10.520/2002.

11.2. O contrato tem vigéncia por 30 (trinta) meses, a partir da publicacdo de seu extrato no Didrio Oficial do Estado de Minas Gerais, podendo ser
prorrogado por idéntico periodo até o limite maximo de 60 (sessenta) meses, mediante celebragdo de termos aditivos, conforme dispde o art. 57, Il da lei n.2
8.666/93.

11.2.1. Durante o prazo de vigéncia, os pregos contratados poderdo ser reajustados monetariamente com base no IPCA, observado o interregno minimo
de 12 meses, contados da apresentagdo da proposta, conforme disposto na Resolugdo Conjunta SEPLAG/SEF n2 8.898/ 2013 e nos arts. 40, XI, e 55, 1ll, da Lei n?
8.666/93, exclusivamente para as obrigagdes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

12. PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACI\O E GERENCIAMENTO DA RELACKO JURIDICA:
12.1. Atendendo as exigéncias contidas no inciso Il do art. 58 e §§ 12 e 22, do artigo 67 da Lei n2. 8.666 de 1993, sera designado pela autoridade competente,
agente para acompanhar e fiscalizar o contrato, como representante da Administragdo.
12.1.1. A gestdo e fiscalizagdo do contrato ficara a cargo do Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, tendo como responsavel o Chefe
do Departamento ou servidor determinado por meio de termo de designagao.
12.2. Em caso de eventual irregularidade, inexecucdo ou desconformidade na execugdo do contrato, o agente fiscalizador dara ciéncia a CONTRATADA, por
escrito, para adogdo das providéncias necessarias para sanar as falhas apontadas.
12.3. A fiscalizagdo de que trata esta cldusula ndo exclui, nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA por quaisquer irregularidades, inexecugdes ou
desconformidades havidas na execugdo do objeto, ai incluidas imperfeigdes de natureza técnica ou aquelas provenientes de vicio redibitdrio, como tal definido pela lei
civil.
12.4. O CONTRATANTE reserva-se o direito de rejeitar, no todo ou em parte, o objeto da contratagdo, caso o mesmo afaste-se das especificagdes do Edital,
seus anexos e da proposta da CONTRATADA.
12.5. Constatada a ocorréncia de descumprimento total ou parcial de contrato, que possibilite a aplicagdo das sang¢des previstas neste instrumento, deverdo
ser observadas as disposi¢es do art. 40 (e seguintes) do Decreto Estadual n? 45.902, de 27 de janeiro de 2012.
12.6. As decisdes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do Fiscal do Contrato serdo encaminhadas a autoridade competente da CONTRATANTE
para adogdo das medidas convenientes, consoante disposto no § 22 do art. 67, da Lei n2 8.666/93.
12.6.1. Caberd ao gestor os controles administrativos/financeiros necessarios ao pleno cumprimento do contrato.
13. DOTAGAO ORCAMENTARIA:
13.1. A despesa decorrente desta licitagdo correra por conta da dotagdo orgamentaria do orgamento em vigor, aprovado pela aprovado pela Lei Orgamentaria
Anual 24.013 de 2021, relativa ao exercicio de 2022:
13.1.1. 2071.19.122.705.2500.0001.3.3.90.35.02.0.10.1 e 2071.19.122.705.2500.0001.3.3.90.40.02.0.10.1
14. DAS GARANTIAS:
14.1. GARANTIA FINANCEIRA DA EXECUCAO:
14.1.1. O adjudicatério prestara garantia de execug¢do do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n? 8.666, de 1993, com validade durante a execugdo do

contrato e por 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato.

14.1.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério da CONTRATANTE, contados da assinatura do contrato, a
CONTRATADA devera apresentar comprovante de prestagdo de garantia, podendo optar por caugdo em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-garantia ou
fianga bancaria.

14.1.2.1. A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretara a aplicacdo de multa de trés décimos por cento por dia (0,3%),
até o trigésimo dia de atraso, do valor total do contrato.

14.1.2.2. O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a Administragdo a promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento
irregular de suas clausulas, conforme dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lei n. 8.666 de 1993.

14.1.3. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

14.1.3.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;
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14.1.3.2. prejuizos diretos causados a Administragdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;
14.1.3.3. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragdo a CONTRATADA; e
14.1.3.4. obrigagdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pela CONTRATADA, quando couber.
14.2. GARANTIA DO PRODUTO/SERVICO: FABRICANTE, GARANTIA LEGAL OU GARANTIA CONVENCIONAL
14.2.1. Garantia legal estabelecida pelo Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) de (30 dias - produtos ndo-duraveis) ;(90 dias - produtos duraveis) a partir
da data de recebimento do produto, sem prejuizo de outra garantia complementar fornecida pelo licitante/fabricante em sua proposta comercial.
14.2.2. Todos os servigos executados, independente do recebimento ou do aceite definitivo, terdo garantia durante a vigéncia do contrato e
adicionalmente de 3 (trés) meses apds o encerramento contratual.
14.2.3. Durante o periodo acima mencionado, qualquer defeito, erro ou falha nos servigos executados prestados devera ser reparado sem 6nus para a
CONTRATANTE. Essa garantia devera incluir todos os produtos e artefatos produzidos.
14.2.4. Durante o periodo de garantia, todas as despesas com a equipe necessaria para o atendimento de garantia serdo custeadas pela CONTRATADA,
sem Onus para a CONTRATANTE.
14.2.5. 0 prazo de corregdo de demanda, serd definido em 50% (cinquenta por cento) do prazo estipulado inicialmente. A critério do DTI/FAPEMIG, no
interesse da Administragdo, o prazo podera ser ampliado.
14.2.6. Para realizagdo de garantia serdo abertas Demandas de Servigo.
14.2.7. A ndo resolugdo das Demandas de Servico de garantia nos prazos estabelecidos neste instrumento ensejara aplicacdo de sangGes.
15. DA VISTORIA TECNICA:
15.1. As empresas interessadas poderdo realizar visita técnica para melhor conhecimento das condigdes de execugdo do objeto.
15.2. A vistoria técnica serd realizada nas seguintes condigdes:
15.2.1. A Vistoria Técnica devera ser realizada nas instalagdes da FAPEMIG, em Belo Horizonte/MG.
15.2.2. A Vistoria técnica estara limitada a participacdo de 2 (dois) representantes da LICITANTE, e 2 (dois) representantes do DTI/FAPEMIG.
15.2.3. A vistoria devera ser agendada com antecedéncia, minimo de 24 (vinte e quatro) horas, e podera ser realizada até 02 (dois) dias Uteis antes da abertura

do certame, impreterivelmente, desde de que n3o esteja esgotada a capacidade da equipe do DTI/FAPEMIG em receber as licitantes.

15.2.4. O agendamento da vistoria deverd ser previamente efetuado por meio do e-mail comprastic@fapemig.br, com o DTI/FAPEMIG, no qual deve ser
mencionado o numero do Edital, as informagdes de contato da LICITANTE (razdo social, endereco e telefone) e de seu representante (nome completo, CPF e telefone)
o qual efetuard a vistoria.

15.2.5. Efetuada a vistoria sera lavrado, pelo representante da FAPEMIG, o respectivo Termo de Vistoria Técnica (ANEXO V), o qual deverd ser preenchido e
assinado por responsavel técnico do interessado em participar da licitagdo.

15.3. A vistoria técnica sera acompanhada pelo Chefe do Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.

15.4. O fornecedor que desejar realizar visita técnica devera agendar dia e horario especifico, até 02 (dois) dias antes da sessdo, sendo vedada a visita de mais de

um fornecedor no mesmo momento.

15.5. Alegacdes posteriores relacionadas com o desconhecimento de condigGes locais, ou de projetos ou amostras porventura disponibilizadas, se for o caso, ndo
serdo consideradas para reclamagdes futuras, ou de forma a desobrigar a sua execugdo.

15.6. A vistoria técnica pode ser substituida por declaragdo de que o licitante tem pleno conhecimento das condig@es locais e peculiaridades inerentes a natureza
dos servigos.

16. DA SUBCONTRATAGAO:
16.1. N3o serd admitida a subcontratagdo do objeto licitatério.
17. OBRIGAGOES ESPECIFICAS DAS PARTES:
17.1. DA CONTRATADA:
17.1.1. Prestar os servigos nas quantidades, prazos e condi¢des pactuadas, de acordo com as exigéncias constantes neste documento.
17.1.2. Emitir faturas no valor pactuado, apresentando-as ao CONTRATANTE para ateste e pagamento.
17.1.3. Atender prontamente as orientagGes e exigéncias inerentes a execugdo do objeto contratado.
17.1.4. Reparar, remover, refazer ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou

incorregBes resultantes da execugdo ou dos servigos empregados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato.

17.1.5. Assegurar ao CONTRATANTE o direito de sustar, recusar, mandar desfazer ou refazer qualquer servigo/produto que n3o esteja de acordo com as
normas e especificagdes técnicas recomendadas neste documento.

17.1.6. Assumir inteira responsabilidade pela prestacdo dos servicos, responsabilizando-se por eventual transporte, acondicionamento e
descarregamento dos materiais necessarios a prestagdo, se houver.

17.1.7. Executar os servigos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e de sua proposta, com a alocagdo dos empregados necessarios ao
perfeito cumprimento das cldusulas contratuais, além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e
quantidade minimas especificadas neste Termo de Referéncia e em sua proposta.

17.1.8. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, bem como por todo e qualquer dano causado ao Estado ou a entidade
estadual, devendo ressarcir imediatamente a Administragdo em sua integralidade, ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia, caso exigida no
edital, ou dos pagamentos devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos.

17.1.9. Responsabilizar-se pela garantia dos materiais empregados na prestagdo dos servigos, dentro dos padrées adequados de qualidade, seguranga,
durabilidade e desempenho, conforme previsto na legislagdo em vigor e na forma exigida neste termo de referéncia.

17.1.10. Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais resultantes da execugdo do objeto deste Termo de Referéncia.

17.1.11. Ndo transferir para o CONTRATANTE a responsabilidade pelo pagamento dos encargos estabelecidos no item anterior, quando houver

inadimpléncia da CONTRATADA, nem onerar o objeto deste Termo de Referéncia.

17.1.12. Manter, durante toda a execugdo do objeto, em compatibilidade com as obrigagdes por ele assumidas, todas as condi¢des de habilitacdo e
qualificagdo exigidas na licitagdo.

17.1.13. Manter preposto, caso necessario, aceito pela Administragdo, para representd-lo no local da execugdo do objeto contratado.
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17.1.14. Sujeitar-se a fiscalizagdo da CONTRATANTE, no tocante a prestagdo dos servigos, prestando todos os esclarecimentos solicitados e atendendo de
imediato as reclamacg6es fundamentadas, caso venham a ocorrer.

17.1.15. Ter pleno conhecimento de todas as condigdes e peculiaridades inerentes aos servigos a serem executados ndo podendo invocar posteriormente
desconhecimento para cobranga de pagamentos adicionais 8 CONTRATANTE ou a ndo prestagdo satisfatéria dos servigos.

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

17.1.16.1. Os profissionais da CONTRATADA a serem envolvidos nos servigos objetos deste TERMO DE REFERENCIA, deverdo estar capacitados nos
recursos que compdem o ambiente computacional (ver ANEXO Il - INVENTARIO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E SERVICOS DE TIC) e nas tecnologias
adquiridas pela CONTRATANTE.

17.1.16.2. Deverd comprovar que os profissionais envolvidos nos servicos fazem parte do seu quadro de pessoal pela apresentagdo, no més
subsequente ao da assinatura do contrato, de:

17.1.16.2.1. Se empregado: Carteira profissional (dados de identificacdo e periodo de registro) ou ficha de registro;
17.1.16.2.2. Se auténomo: Contrato de prestagdo de servigos, com firma reconhecida das partes;
17.1.16.2.3. Se sdcio: Contrato social e alteragdes ou ata(s) de assembleia(s).

17.1.16.3. Comprovar que os profissionais envolvidos nos servigos objeto e que consequentemente, irdo desenvolver as suas atividades profissionais
dentro do ambiente da CONTRATANTE, apresentam a qualificacdo minima, organizada por perfil profissional, através da apresentacdo de diplomas,
certificados, declaragdes ou atestados emitidos por entidade(s) idénea(s) em nome dos profissionais, descrita no item 7.16. PERFIS PROFISSIONAIS.

17.1.16.4. Para cada novo profissional alocado na execugdo dos servigos, que tenha relagdo com o objeto do contrato, a CONTRATADA deverd entregar
o curriculo e os comprovantes de formagdo, de capacitagdo e de certificagdo técnica (onde exigida) do profissional juntamente com o TERMO DE CIENCIA
E RESPONSABILIDADE.

17.1.17. Capacitar sua equipe técnica alocada aos servigos desta contratacdo sempre que se fizer necessario, considerando a evolugdo tecnoldgica ou
mudanga de tecnologia realizada pela CONTRATANTE em seu ambiente computacional, sem 6nus para a CONTRATANTE, mesmo nos casos de aquisi¢do de novas
solugdes de TIC ndo previstas neste Termo de Referéncia.

17.1.18. Apresentar, em conjunto com a fatura de servigos mensais, os comprovantes de regularidade da situagdo fiscal, conforme determina o inciso XlII
do art. 55 da Lei n2 8.666/93.

17.1.19. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagdes previstas em Acordo, Convengdo, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das
categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributdrias e as demais previstas em legislagdo especifica, cuja
inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade a CONTRATANTE.

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

17.1.21. Comunicar ao Fiscal do Contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia anormal ou acidente que se verifique no local dos
Servigos.
17.1.22. Prestar todo esclarecimento ou informacéo solicitada pela CONTRATANTE ou por seus Prepostos, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas,

garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a execugdo do empreendimento.

17.1.23. Paralisar, por determinagdo da CONTRATANTE, qualquer atividade que n3do esteja sendo executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em
risco a seguranga de pessoas ou bens de terceiros.

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

17.1.25. Promover a organizagdo técnica e administrativa dos servigos, de modo a conduzi-los eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e
especificagdes que integram este Termo de Referéncia, no prazo determinado.

17.1.26. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente, cumprindo as determinagGes dos Poderes Publicos, mantendo
sempre limpo o local dos servigos e nas melhores condigdes de seguranga, higiene e disciplina.

17.1.27. Submeter previamente, por escrito, a CONTRATANTE, para andlise e aprovagdo, quaisquer mudangas nos métodos executivos que fujam as
especificagdes do memorial descritivo.

17.1.28. N&o permitir a utilizagdo de qualquer trabalho de menor de dezesseis anos, inclusive na condigdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos;
nem permitir a utilizagdo do trabalho de menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

17.1.29. Cumprir, durante todo o periodo de execugdo do contrato, a reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da
Previdéncia Social, bem como as regras de acessibilidade previstas na legislagdo, quando a CONTRATADA houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pela
Lei n? 13.146, de 2015.

17.1.30. Assumir o compromisso de manter em sigilo, bem como ndo fazer uso indevido de qualquer configuragdo do ambiente e informagdes prestadas
por funcionarios da CONTRATANTE e quaisquer outras informagdes pertencentes ao mesmo. Toda informagdo manuseada durante a instalagdo, configuragdo e
testes sdo de uso exclusivo e restrito da CONTRATANTE.

17.1.31. N&o divulgar quaisquer informagdes a que tenha acesso em virtude dos trabalhos a serem executados ou de que tenha tomado conhecimento em
decorréncia da execugdo do objeto, sem autorizagdo, por escrito, da CONTRATANTE, sob pena de aplicagdo das san¢des cabiveis.

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

17.1.33. Acatar, nas mesmas condi¢bes ofertadas, nos termos do art. 65, § 12, da Lei n2 8.666/93, as solicitacgdes da CONTRATANTE para acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessarias a execugdo do objeto licitado.

17.1.34. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de dmbito federal, estadual ou municipal, as normas de segurangca da CONTRATANTE.

17.1.35. Acatar as Normas e Diretrizes estabelecidas pelo DTl e pela FAPEMIG diretamente ou indiretamente relacionadas a execugdo dos servigos objeto

deste Termo de Referéncia, com especial atencdo a Politica de Seguranca da Informacdo da FAPEMIG e suas normas complementares, e da Lei n? 13.709/2018,
que trata da Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), e suas normas complementares, sob pena de multa, sem prejuizo das sanges civis e penais

cabiveis.
17.1.36. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os materiais, equipamentos e utensilios em quantidade,
qualidade e tecnologia adequadas, com a observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo.
17.1.37. Assegurar a CONTRATANTE:
17.1.37.1. O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as eventuais adequagdes e atualizagdes que vierem a ser
realizadas, logo apds o recebimento de cada parcela, de forma permanente, permitindo a CONTRATANTE distribuir, alterar e utilizar os mesmos sem
limitagdes.
17.1.37.2. Os direitos autorais da solugdo, do projeto, de suas especificagdes técnicas, da documentagdo produzida e congéneres, e de todos os

demais produtos gerados na execugdo do contrato, inclusive aqueles produzidos por terceiros subcontratados, ficando proibida a sua utilizagdo sem que
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exista autorizagdo expressa da CONTRATANTE, sob pena de multa, sem prejuizo das sangdes civis e penais cabiveis.

17.1.38. Realizar a transi¢do contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informagdes, podendo exigir,
inclusive, a capacitagdo dos técnicos da CONTRATANTE ou da nova empresa que continuard a execugdo dos servigos.

17.1.39. Designar 01 (um) profissional de seu quadro para atuar como Preposto, com a responsabilidade pela gestdo dos aspectos administrativos, legais e
taticos/estratégicos do contrato, relacionando-se diretamente com o Fiscal do Contrato e com a equipe técnica de TIC da FAPEMIG.

17.1.40. Deverd prover link dedicado de conexdo com a CONTRATANTE para a devida execugdo dos servigcos previstos neste Termo de Referéncia.

17.1.41. N3do poderd realizar qualquer manipulagdo de dados na base de dados da Solugdo Automatiza de ITSM, salvo quando expressamente autorizada

pelo Fiscal do Contrato.

17.1.42. Quando necessdrio, devera prover as ferramentas e itens necessarios a execugdo dos servigos para manutengdo de computadores, servidores e
demais dispositivos, exceto no que se refere a substituicdo de componentes.

17.1.43. Solicitar autorizagdo prévia do DTI/FAPEMIG antes de utilizar recursos de software que necessitem de aquisi¢do de licenga de uso, ou, antes de
utilizar ferramentas cuja versdo seja diferente daquelas previstas e em uso na CONTRATANTE, ou antes de efetuar adicdo de quaisquer recursos, sejam eles
microcomputadores, impressoras, pen-drives, mp3 player, notebooks, roteadores, switches ou outros equipamentos e dispositivos. A adi¢cdo e remogdo desses
deverdo ser solicitadas ao setor responsavel, para aprovagado.

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

17.1.45. Garantir a execugdo dos servigos sem interrupgdo, substituindo, caso necessario, sem 6nus para a CONTRATANTE, qualquer técnico que tenha
faltado ao servigo ou que esteja em gozo de férias, auxilio doenga, auxilio maternidade ou qualquer outro beneficio legal.

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

17.1.47. Admitir, administrar, coordenar e avaliar, sob sua responsabilidade, os técnicos necessarios a prestagdo dos servigos desta contratagdo, obrigando-
se também por todos os tributos, impostos, encargos, incluindo toda e qualquer verba resciséria, além de todas as taxas que se apliguem ao seu ramo de
atuacgdo;

17.1.48. Informar 3 CONTRATANTE, para efeito de controle de acesso as dependéncias do Orgdo, 0 nome e o respectivo niimero da carteira de identidade

dos empregados que fardo parte da equipe técnica alocada aos servigos desta contratacdo, juntamente com o TERMO DE CIENCIA E RESPONSABILIDADE, bem
como informar as ocorréncias de afastamento definitivo e as substituicGes em casos de falta, auséncia legal ou férias. Para os casos de desligamento a empresa
devera apresentar o Termo de Descredenciamento devidamente preenchido, bem como promover a devolugdo de crachas e outros materiais pertencentes a
CONTRATANTE e que veio a ter acesso em virtude da contratagdo.

17.1.49. Fazer circular todos os seus funcionarios que vierem prestar servico na CONTRATANTE, em virtude da presente contratagdo, com a identificagdo
clara, visual e inequivoca, através do porte de cracha de identificagdo especifico da CONTRATADA.

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

17.1.51. Responsabilizar-se pelo pagamento das faturas dos ramais telefonicos disponibilizados aos seus profissionais, e das faturas de impressdes
realizadas por seus profissionais.

17.1.52. Responder por quaisquer prejuizos que seus empregados ou Preposto causarem a CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de agdo ou omissdo
culposa ou dolosa, procedendo imediatamente os reparos ou indenizagGes cabiveis e assumindo o 6nus e a responsabilidade decorrente.

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

17.1.53.1. A transigdo contratual efetuando a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE ou da nova pessoa juridica, de
todos os novos servigos implantados ou modificados, mediante documentagdo técnica em repositério adotado pela CONTRATANTE para esse fim.

17.1.53.2. Disponibilizar as bases de dados dos softwares utilizados para execugdo dos servigos objeto deste contrato.
17.1.54. Cumprir integralmente as especificagbes e prazos definidos nas Demandas de Servigo, garantindo a qualidade dos produtos e servigos entregues.

17.1.55. Responsabilizar-se pela entrega dos produtos com a qualidade exigida, sujeitando-se as penalidades e glosas previstas contratualmente, cabendo
a mesma fornecer e/ou direcionar tantos recursos quanto forem necessarios para atender as exigéncias de qualidade determinadas para cada demanda
operacional ou especifica que venha a ser colocada para a CONTRATADA, sem 6nus para a CONTRATANTE.

17.1.56. Observar o disposto no Anexo Il da NR 17, do Ministério do Trabalho e Emprego.
17.1.57. Sob pena de rescisdo contratual, ndo caucionar ou utilizar o contrato para qualquer operagdo financeira, sem prévia e expressa anuéncia da
CONTRATANTE.
17.1.58. A CONTRATADA devera se manifestar em até 150 (cento e cinquenta) dias antes do término da vigéncia do contrato, se tem o interesse ou ndo em
prorrogar o contrato.
17.1.59. Outras definidas na legislagdo pertinente.
17.2. DA CONTRATANTE:
17.2.1. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidor especialmente designado, anotando em registro proprio as falhas

detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade
competente para as providéncias cabiveis.

17.2.2. Exigir o cumprimento de todas as obrigagbes assumidas pela Contratada, de acordo com as cldusulas contratuais e os termos de sua proposta.
17.2.3. Rejeitar, no todo ou em parte os servigos prestados, se estiverem em desacordo com a especificacdo e da proposta comercial da CONTRATADA.
17.2.4. Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfei¢des, falhas ou irregularidades constatadas no curso da execugdo dos
servigos, fixando prazo para a sua corregao, certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas.

17.2.5. Conceder prazo de 03 (trés) dias Uteis, apds a notificacdo, para a CONTRATADA regularizar as falhas observadas.

17.2.6. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA.

17.2.7. Aplicar a CONTRATADA as sangdes regulamentares.

17.2.8. Exigir o cumprimento dos recolhimentos tributarios, trabalhistas e previdencidrios através dos documentos pertinentes.

17.2.9. Disponibilizar local adequado para a prestagdo do servigo, caso necessario.

17.2.10. Permitir ao pessoal técnico da CONTRATADA, desde que identificado e incluido na relagdo de técnicos autorizados, o acesso as dependéncias do

Orgio, respeitadas as normas de conduta e de seguranca vigentes. Esses profissionais ficardo sujeitos a todas as normas internas da CONTRATANTE,
principalmente as de seguranga, inclusive aquelas referentes a identificacdo, trajes, transito e permanéncia em suas dependéncias.

17.2.11. Fornecer instalagGes fisicas, computadores, ramais telefénicos, mobilidrio e a infraestrutura de cabeamento elétrico e l6gico aos profissionais da
CONTRATADA, para a execugdo dos servigos desta contratacdo que precisam ser realizados nas instalagdes da CONTRATANTE.
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18. SANGOES ADMINISTRATIVAS:

18.1. A CONTRATADA que cometer qualquer das infragGes, previstas na Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de 1993, na Lei Federal n? 10.520, de 17 de
julho de 2002, Lei Estadual n.2 14.167, de 10 de janeiro de 2002 e no Decreto Estadual n2. 45.902, de 27 de janeiro de 2012, e no Decreto Estadual n2 48.012, de 22
de julho de 2020, ficard sujeita, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangdes:

18.1.1. adverténcia por escrito;
18.1.2. multa de até:
18.1.2.1. 0,3% (trés décimos por cento) por dia, até o trigésimo dia de atraso, sobre o valor do objeto ndo executado;
18.1.2.2. 10% (dez por cento) sobre o valor da nota de empenho ou do contrato, em caso de recusa do adjudicatario em efetuar o reforgo de garantia
financeira de execugdo exigida ou por ocasido da prorrogagdo;
18.1.2.3. 20% (vinte por cento) sobre o valor do objeto apds ultrapassado o prazo de 30 (trinta) dias de atraso, ou no caso de ndo entregado objeto,
ou entrega com vicios ou defeitos ocultos que o torne impréprio ao uso a que é destinado, ou diminua-lhe o valor ou, ainda fora das especificagcdes
contratadas;
18.1.2.4. 2% (dois por cento) sobre o valor total do contrato ou instrumento equivalente, em caso de descumprimento das demais obrigagGes
contratuais ou norma da legislacdo pertinente.
18.1.3. Suspensdo do direito de participar de licitagdes e impedimento de contratar com a Administragao, pelo prazo de até 2 (dois)anos;
18.1.4. Impedimento de licitar e contratar com a Administragdo Publica Estadual, nos termos do art. 72 da lei 10.520, de 2002;
18.1.5. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica;
18.2. A sangdo de multa podera ser aplicada cumulativamente as demais sangées previstas nos itens 18.1.1, 18.1.3, 18.1.4, 18.1.5.
18.3. A multa serd descontada da garantia do contrato, quando houver, e/ou de pagamentos eventualmente devidos pelo INFRATOR e/ou cobrada

administrativa e/ou judicialmente.

18.4. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo incidental apensado ao processo licitatério ou ao processo
de execugdo contratual origindrio que assegurara o contraditério e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto no Decreto Estadual ne.
45.902, de 27 de janeiro de 2012, bem como o disposto na Lei 8.666, de 1993 e Lei Estadual n? 14.184, de 2002.

18.5. A autoridade competente, na aplicagdo das sang¢des, levara em consideragdo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como
o dano causado a Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

18.5.1. Ndo serdo aplicadas sangdes administrativas na ocorréncia de casos fortuitos, forga maior ou razdes de interesse publico, devidamente
comprovados.

18.6. A aplicagdo de sang¢Bes administrativas ndo reduz nem isenta a obrigagdo da CONTRATADA de indenizar integralmente eventuais danos causados a
Administragdo ou a terceiros, que poderdo ser apurados no mesmo processo administrativo sancionatério.

18.7. As sangdes relacionadas nos itens 18.1.3, 18.1.4 e 18.1.5 serdo obrigatoriamente registradas no Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e
Contratar com a Administragdo Publica Estadual — CAFIMP e no Cadastro Geral de Fornecedores no ambito da administracdo direta, autarquica e fundacional do Poder
Executivo de Minas Gerais — CAGEF.

18.8. As sangGes de suspensdo do direito de participar em licitagdes e impedimento de licitar e contratar com a Administragdo Publica poderdo ser também
aplicadas aqueles que:
18.8.1. Retardarem a execugdo do objeto;
18.8.2. Comportar-se de modo inidéneo;
18.8.2.1. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declaragdo falsa quanto as condigdes de participagdo, quanto ao enquadramento
como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances.
18.8.3. Apresentarem documentagao falsa ou cometerem fraude fiscal.
18.9. Durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver indicios de pratica de infragdo administrativa tipificada pela Lei Federal n® 12.846, de 2013, e

pelo Decreto Estadual n? 46.782, de 2015, como ato lesivo a administragdo publica nacional ou estrangeira, copias do processo administrativo necessarias a apuragao
da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a Controladoria-Geral do Estado, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual
instauragdo de investigagdo preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagdo — PAR.

18.10. Em caso de descumprimento de Niveis Minimo de Servicos Exigidos (NMSE), como também o descumprimento nas entregas das obrigacdes deste
Termo de Referéncia, os valores de multa, sem prejuizo de aplicacdo das demais penalidades, sdo:

Item Ocorréncia por descumprimento de NMSE Multa
1 Indicador ITC abaixo da meta por 3 (trés) meses Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada a
sucessivos. 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada
2 Indicador ITC inferior a 70% (setenta por cento). ) . 6 p P )P ! !
a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
3 Indicador PRC abaixo da meta por 3 (trés) meses Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada a
sucessivos. 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
. . . Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada
4 Indicador PRC inferior a 70% (setenta por cento). / . 5 por ce )P ! !
a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
5 Indicador IRC abaixo da meta por 3 (trés) meses Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada a
sucessivos. 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
. - Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada
6 Indicador IRC inferior a 70% (setenta por cento). ! A 6 p A ) p
a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
7 Indicador ISU abaixo da meta por 3 (trés) meses Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada a
sucessivos. 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
3 Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada
Indicador ISU inferior a 70% (setenta por cento). a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
. . R Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada a
9 Indicador VBC abaixo da meta por 3 (trés) meses ! P 6 p J- ) p
SUCESSIVOS 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
. . . . Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada a
10 Indicador VBC inferior a 50% (cinquenta por cento). ! A 6 p - ) p
4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
. . . Poderd ensejar multa de 2% (dois por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada a
11 Indicador VGC abaixo da meta por 3 meses sucessivo. ! P 5 p A ) p !
4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
. . . . Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada a
12 Indicador VGC inferior a 50% (cinquenta por cento). ) A . 6 p A ) p
4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
13 Indicador DSTI abaixo da meta individual para cada Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada
servigo, por 3 (trés) meses sucessivos. a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
14 Indicador DSTI individual para cada servigo inferior a Podera ensejar multa de 2% (dois por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada a
90% (noventa por cento) para os servigos classificados |4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
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como Criticos ou inferior a 85% (oitenta por cento)
para os servigos classificados como N&o Criticos.

Indicador INCT superior a 30 (trinta) ocorréncias no Podera ensejar multa de 5% (cinco por cento), por ocorréncia, sobre o faturamento do més de referéncia, limitada

5 més. a 4 (quatro) ocorréncias durante a vigéncia contratual.
Tabela 13 — Sang&es por descumprimento de NMSE ou descumprimento de entregas
18.11. Todas as ocorréncias de multa por descumprimento de NMSE podera implicar a inexecugdo parcial do objeto deste Termo de Referéncia, podendo
também acarretar a rescisdo do Contrato, sem prejuizo da aplicagdo da glosa, da multa prevista e das demais penalidades previstas na Lei no 8.666/93.
18.12. O descumprimento das obrigagGes trabalhistas ou a ndo manutengdo das condigBes de habilitagdo pela CONTRATADA devera dar ensejo a rescisdo
contratual, sem prejuizo das demais sangGes.
18.13. A CONTRATANTE devera manter registro (follow up) das ocorréncias verificadas e apuradas durante toda a vigéncia do contrato.
18.14. As ocorréncias que, por qualquer motivo, ndo foram verificadas e apuradas no més em que ocorreu o evento, quando chegar ao conhecimento da

equipe de fiscalizagdo deverdo ser imediatamente registradas, verificadas e apuradas.

18.15. GLOSAS POR NiVEL DE SERVICOS (NMSE):

18.15.1. Especificamente para os servicos de atendimento ao usudrio (Service Desk) e operagdo de TIC, descritos nos subitens 1.1.1.1 A 1.1.1.3. deste
Termo de Referéncia:

18.15.1.1. Ao final de cada més, a CONTRATANTE avaliard o cumprimento, pela CONTRATADA, dos Niveis Minimos de Servicos Exigidos (NMSE)
definidos no ANEXO IV.

18.15.1.2. Caso haja descumprimento dos Niveis Minimos de Servico Exigidos, por problemas alheios a CONTRATANTE, e se as justificativas
apresentadas pela CONTRATADA forem consideradas insuficientes pela CONTRATANTE, serd aplicado desconto a fatura mensal dos servigos continuados
de atendimento ao usudrio (Service Desk) e operagdo de TIC.

18.15.1.3. As glosas serdo calculadas conforme definido no ANEXO IV - NMSE.

18.15.1.4. Os descontos por glosas serdo aplicados cumulativamente nos termos do ANEXO IV - NMSE, tendo o limite global de 30% (trinta por cento)
do valor mensal de servigos continuados.

18.15.1.5. A fatura mensal de servigos continuados refere-se aos servigos prestados pela CONTRATADA, incluindo os servigos de operagdo de TIC,
previstos nos subitens 1.1.1.1 A1.1.1.3

18.15.1.6. As dedugBes de valores relativos a glosas deverdo, preferencialmente, ser efetuadas na fatura do més de apuragdo dos NMSE que
motivaram a aplicagdo da dedugdo financeira.

19. ESTIMATIVA DE PRECOS E PRECOS REFERENCIAIS:

19.1. O custo estimado da contratagdo sera tornado publico apenas e imediatamente apds o encerramento do envio de lances (art. 72, § 32, da Lei Federal n2
12.527/2014)", tendo em vista o art. 15, § 12, do Decreto Estadual n® 48.012/2020: § 12 — O cardter sigiloso do valor estimado ou do valor mdximo aceitdvel para a
contratagdo serd fundamentado no § 32 do art. 72 da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Responsaveis:

Adao Jairo Souza Porto
MASP: 1281390-3

Chefe do Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo
Antenor Berqué Guimardes
MASP: 1147229-7
Gerente de Logistica e Aquisicoes
Aprovagdo:
Camila Pereira de Oliveira Ribeiro

MASP: 1127927-0

Diretora de Planejamento, Gestdo e Finangas
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20.
20.1.

P2l

ANEXO Il
INVENTARIO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E SERVIGOS DE TIC DA FAPEMIG
Servigos de TIC

20.1.1. Esses sdo os principais servigos de TIC prestados pelo Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo — DTI/FAPEMIG para os servidores e
colaboradores da FAPEMIG, bem como em alguns casos para o publico externo — pesquisadores, cidaddos, Instituicdes de Ensino e Pesquisa, etc.
Equipamentos Caracteristicas Qtd.
PowerEdge R210 Servidor em rack de 2U modelo Dell Poweredge 1
PowerEdge R420 Servidor em rack de 2U modelo Dell Poweredge 4
PowerEdge R710 Servidor em rack de 2U modelo Dell Poweredge 2
PowerEdge R610 Servidor em rack de 2U modelo Dell Poweredge 1
PowerEdge R720 Servidor em rack de 2U modelo Dell Poweredge 4
CONTROLADORA EMC Dell EMC? 1
SWITCH DE BORDA SWITCHs de modelos: 3COM BASELINE 2920 e ENTERASSYS PowerSwitch; 4
DS-300B Switch Fivre Channel - Dell EMC? modelo DS-300B 2
Modelo base: COMPUTADOR - MODELO: BASICO; SOFTWARE: WINDOWS 10 PROF. 64 BITS (PT-BR); MEMORIA: 8GB
DDR 4-2400 MHZ; PROCESSADOR: CONFORME LINHA DE PRODUCAO; DISCO RIGIDO: SSD 256 GB; MONITOR: 23
Computadores 310
POLEGADAS; RESOLUCAO DE IMAGEM: 1920 x
1080 PIXELS;
20.1.2. Este é o inventario relevante para montagem da proposta de servigos considerando esse ambiente virtualizado, em VMware.
ANEXO Il
CATALOGO DE SERVICOS DE TIC (SERVICE DESK)
21.1. Consideragdes gerais
21.1.1. As atividades a serem executadas estdo no Catalogo de Servigos discriminado abaixo, ndo se restringindo apenas a este, uma vez que este podera

ser aprimorado de acordo com as necessidades da FAPEMIG, evolugdo ou implantagdo de servigos de TIC, sempre observando as melhores préticas do mercado
de TIC.

21.1.2. As demandas de TIC, devem ser classificadas como incidentes ou requisi¢des, de acordo com as definicdes da ITIL v4. Também devem ser
categorizadas conforme o Catalogo de Servigos, mecanismo pelo qual a demanda deve ser automaticamente distribuida para a fila de atendimento mais
adequada.

21.1.3. Apds a atribuicdo da prioridade e a categorizagdo da demanda, de forma automatica, a Solugdo Informatizada de ITSM devera definir o prazo de
atendimento conforme metodologia definida no Termo de Referéncia e conforme os NMSE estabelecidos no Catalogo de Servigos.

21.1.4. Durante o periodo de adaptagdo operacional a CONTRATADA deverd adequar o Catdlogo de Servicos e realizar os ajustes necessarios na Solugdo
Informatizada de ITSM a ser implementada.
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21.2. Servigos aos usudrios comuns:
Categoria Atividade Tipo SLA (horas)

Criar, ativar conta de rede Requisicdo |4
Desativar conta de rede Requisicdo |4
Atualizar dados de conta de rede Requisicdo |4
Desbloquear conta de rede ou redefinir senha de acesso Incidente |1

Gestio de Acesso e Conta de Rede Sol?citar acesso para s?rvi«;os de TIC : Requ?sig%o 4
Solicitar acesso para sistemas corporativos Requisicao |4
Revogar acesso para servigos de TIC equisigdo 4
Revogar acesso para sistemas corporativos Requisicdo |4
Relatar problema de acesso Incidente |2
Outras solicitagdes Requisi¢do |16
Instalar, movimentar, remover equipamentos Requisicdo |8
Configurar computador ou notebook Requisicdo |4
Instalar, atualizar, formatar sistema operacional Requisicdo |8
Instalar, atualizar ou remover software Requisicdo |4

Computador e notebook Configurar softwarf : _ Requisig?o 4
Realizar manutenc@o preventiva e otimizagdo Requisi¢do |16
Relatar problema com computador ou notebook Incidente |2
Solicitar apoio para realizar backup de dados Requisicdo |8
Solicitar reparo ou substitui¢cdo de equipamento Incidente 2
Recuperar dados a partir do backup Incidente 2
Instalar, configurar, atualizar Token e Certificado Digital Requisicdo |4
Solicitar, renovar Token ou Certificado Digital Requisi¢do |16
Relatar problema com Token ou Certificado Digital Incidente |2

Seguranca de Redes e da Informagdo Atualizar, configurar antivirus ou software de seguranca Requisicdo |4
Remover virus ou malware Incidente |2
Outras solicitagdes Requisi¢do |16
Relatar incidente de seguranga da informagdo Incidente 2

Impressdo/Digitalizagdo/ Cdpia e outros periféricos Instalar, configurar, movimentar, remover impressora Requisicdo |4
Configurar Impressora no computador do usuario Requisicdo |4
Relatar problema com impressora Incidente |2
Trocar suprimento de Impressora Requisicdo |4
Tirar duvida sobre Impressdo/Digitalizagido/Cépia Requisicdo |4
Solicitar equipamento Requisi¢do |16
Instalar, movimentar, substituir, remover equipamentos e periféricos Requisicdo |4
Relatar problema com equipamentos e periféricos Incidente |2
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Efetuar analise e emitir laudo sobre equipamento Requisicdo |16
Criar, Redefinir ou Bloquear PIN Number Requisicdo |4
Solicitar mudanca de perfil de uso da telefonia Requisicdo |4
Instalar, remanejar, retirar aparelho telefonico Requisicdo |4
Configurar Smartphone corporativo Requisicdo |4
Configurar wi-fi em smartphone corporativo Requisicdo |4
Configurar e-mail no smartphone corporativo Requisi¢do |4
Telefonia VolP e Smartphone Realizar backup de Smartphone corporativo Requisicdo |8
Relatar problema em smartphone corporativo Incidente |2
Formatar, apagar dados Requisicdo |8
Instalar, configurar, alterar, excluir certificado digital Requisicdo |4
Recuperar dados a partir do backup Incidente |2
Outras solicitagdes Requisi¢do |16
Acompanhar fornecedor de Equipamentos Requisicdo |8
Solicitar mudanca de perfil de acesso a Internet Requisicdo |4
Relatar bloqueio indevido de site Requisicdo |4
Internet, rede de dados e Wi-Fi Solicitar liberagdo de site Re(?]uisigéo 4
Relatar problema de acesso a rede ou Internet Incidente |2
Ativar, configurar, testar, remanejar, desabilitar ponto de rede Requisicdo |4
Outras solicitagdes Requisi¢do |16
Acompanhar e prestar apoio técnico para reunido comum Requisicdo |8
Acompanhar e prestar apoio técnico para reunido de diretoria Requisicdo |4
Acompanhar eventos de treinamento Requisicdo |8
Agendar sessdo de videoconferéncia - EXTERNA ou INTERNACIONAL Requisicdo |8
Agendar sessdo de videoconferéncia - INTERNA Requisicdo |8
Agendar teste de videoconferéncia Requisicdo |8
Eventos, reunides e conferéncias Apoiar a audioconferéncia (programada) Requisi¢do |8
Instalar, movimentar, remover equipamentos Requisicdo |4
Preparar sala de reunido, plenario, auditério e sala administrativa Requisicdo |4
Preparar sala para cursos, treinamentos ou provas Requisicdo |8
Relatar problema com videoconferéncia Incidente |2
Relatar problema com computador, projetor e periféricos em sala de reunido Incidente |2
Apoiar a configuragdo de computador, projetor e periféricos em sala de reunido Requisicdo |4
Solicitar acesso para sistemas corporativos Requisicdo |4
. ) . Relatar erro em sistema corporativo Incidente 2
AplicagBes e Sistemas Corporativos — - - - —
Solicitar informagdo ou orientagdo Requisi¢do |8
Solicitar acesso de administrador para questionario on-line de pesquisa (Lime Servey) Requisicdo |4
Instalar, configurar, atualizar, remover software Requisicdo |4
Solicitar homologagdo/aprovagdo de software Requisicdo |4
Restaurar funcionamento de Software/Aplicativos Incidente |2
Software, Aplicativo e Servigos em nuvem Outras solicitagdes Requisicdo |16
Solicitar acesso a aplicativos e servigos em nuvem Requisicdo |4
Solicitar acesso ao OneDrive Requisicdo |4
Relatar problema de acesso e autenticagdo Incidente |2
Relatar problema de e-mail Incidente |2
Relatar e-mail suspeito, malicioso ou SPAM Incidente 2
Efetuar bloqueio ou desbloqueio de remetente Incidente |2
Recuperar e-mail a partir do backup Incidente |2
Configurar Outlook Requisicdo |4
Compartilhar itens do Microsoft Outlook Requisicdo |4
Configurar e-mail no smartphone corporativo Requisicdo |4
Criar, alterar, configurar, excluir caixa de correio Requisicdo |4
Criar, alterar, configurar, excluir caixa de correio departamental Requisicdo |4
Correio Eletrénico Criar, alterar, configurar, excluir lista de distribuigdo de e-mail Requisicdo |4
Atribuir permissGes de acesso para caixa de correio Requisicdo |4
Atribuir permissdes de acesso para caixa de correio departamental Requisicdo |4
Atribuir permissdes de envio para caixa de lista de distribuigdo Requisicdo |4
Revogar permissdes de acesso para caixa de correio Requisicdo |4
Revogar permissdes de acesso para caixa de correio departamental Requisicdo |4
Revogar permissdes de envio para caixa de lista de distribuigdo Requisicdo |4
Configurar PST ou Organizar Pastas do Outlook Requisi¢do |8
Aumentar, diminuir quota de e-mail Requisicdo |8
Outras solicitagdes Requisicdo |16
Criar, excluir, alterar pasta compartilhada Requisicdo |4
Atribuir, alterar, excluir permissées de acesso a pasta compartilhadas Requisicdo |4
Configurar digitalizagdo para pasta Requisicdo |4
Mapear pasta compartilhada Requisicdo |4
Criar, restaurar atalho para pasta compartilhada Requisicdo |4
Pastas e arquivos de rede e SharePoint Corrigir erro de compartilhamento Incidente |2
Instanciar, configurar, excluir site ou servigo do SharePoint Requisicdo |8
Atribuir, alterar, excluir permissées de acesso Requisicdo |4
Outras solicitagdes para SharePoint Requisi¢do |16
Efetuar backup de pastas e arquivos Requisicdo |8
Recuperar dados a partir do backup Incidente |2
Instalar, configurar, atualizar software Power Bl Requisicdo |4
. Solicitar acesso a fonte de dados Requisicdo |4
Self-service Bl (Power BI) - — — — — —
Configurar conexdo de dados para relatério e agendar atualizagdo automatica Requisicdo |4
Relatar problema com Power Bl Incidente |2
Solicitar acesso remoto (VPN) Requisicdo |4
Telebralho Solicitar acesso remoto para sistema corporativo interno Requisi¢do |4
Relatar problema Incidente |2
Informagdo, Sugestdo, Elogio e Critica Solicitar informagdo ou orientagdo Requisicdo |4
Fazer sugestdo Requisicdo |8
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Fazer elogio Requisicdo |8
Fazer critica Requisicdo |8
Fale com o fiscal do contrato Requisicdo |16
Solicitar ambiente de desenvolvimento departamental Requisicdo |16
Solicitar deploy de sistema departamental Requisicdo |4
Solicitar configuragdo de sistema departamental Requisicdo |4
Desenvolvimento departamental Executar script de banco de dados (sistema departamental) Requisi¢do |4
Solicitar informagdes ou logs de servidores, servigos ou sistemas Requisicdo |8
Configurar, alterar regras de firewall Requisicdo |4
Relatar problema em sistema departamental Incidente |2
. Atribuir, revogar permissdes de acesso Requisicdo |4
Gestor de Sistema — . —
Solicitar relatério de acessos Requisicdo |8
Atender demanda especifica de TIC Requisicdo |16
Ponto focal de TIC — — - - ——
Solicitar informagdes sobre servigos ou sistema de TIC Requisicdo |8
o " - Solicitar relatério de acessos Requisicdo |16
Auditoria e apuragdes especiais — — - —
Solicitar historico de e-mail Requisicdo |16
Administrar, configurar, parametrizar Solugdo Automatizada de ITSM Requisicdo |8
Criar, administrar, modificar, excluir usuarios e perfis na Solugdo Automatizada de ITSM Requisicdo |8
Atender demanda de TIC (projetizada) Requisicdo |8
Apoio ao Planejamento e Gestdo de Tl Elaborar relatério de acompanhamento de processos ITIL Requisicdo |16
Elaborar relatdrios relativos a Gestdo de TIC Requisicdo |16
Elaborar relatdrios relativos a Projetos de TIC Requisicdo |16
Relatar problema na Solugdo Automatizada de ITSM Incidente |2
21.3. Servicos aos usudrios avancados/especificos:
Categoria Atividade Tipo SLA (Horas)
Solicitar ambiente de desenvolvimento departamental Requisi¢do |16
Solicitar deploy de sistema departamental Requisicdo |4
Solicitar configuragdo de sistema departamental Requisicdo |4
Desenvolvimento departamental Executar script de banco de dados (sistema departamental) Requisicdo |4
Solicitar informag6es ou logs de servidores, servigos ou sistemas Requisicdo |8
Configurar, alterar regras de firewall Requisicdo |4
Relatar problema em sistema departamental Incidente 2
i Atribuir, revogar permissdes de acesso Requisicdo |4
Gestor de Sistema — — ——
Solicitar relatério de acessos Requisicdo |8
Atender demanda especifica de TIC Requisicdo |16
Ponto focal de TIC — - - - ——
Solicitar informagGes sobre servigos ou sistema de TIC Requisicdo |8
o N . Solicitar relatério de acessos Requisicdo |16
Auditoria e apuragOes especiais — — - —
Solicitar histérico de e-mail Requisicdo |16
Administrar, configurar, parametrizar Solugdo Automatizada de ITSM Requisicdo |8
Criar, administrar, modificar, excluir usuarios e perfis na Solugdo Automatizada de ITSM Requisicdo |8
Atender demanda de Tl (projetizada) Requisi¢do |8
Apoio ao Planejamento e Gestdo de TIC | Elaborar relatério de acompanhamento de processos ITIL Requisicdo |16
Elaborar relatdrios relativos a Gestdo de TIC Requisicdo |16
Elaborar relatdrios relativos a Projetos de TIC Requisicdo |16
Relatar problema na Solugdo Automatizada de ITSM Incidente 2
Inser¢do de servigo e treinar ChatBot Requisicdo |16
Gestdo do ChatBot Corrigir servigo no ChatBot Incidente 2
Elaborar relatdrio de servigos do ChatBot Requisi¢do |16
Telefonia Analogica e Digital Gerar relatério de tarifador Requisicdo |8
Habilitar, alterar, configurar, excluir ramal em PABX Requisicdo |4
21.4. Catalogo de Servigos Técnicos:
Categoria Atividade Tipo SLA (horas)
Instalar, remover equipamento em rack Requisicdo |16
Provisionar Servidor em Lamina Requisicdo |8
Provisionar Servidor em Rack Requisicdo |8
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisicdo |4
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
Torre de Data Center Organizar equipamentos, cabeamentos e demais elementos no Data Center e Sala Técnicas Requisicdo |16
Levantar informagdo em ambiente de Data Center Requisicdo |8
Outras configuragdes afetas a Torre de Data Center Requisicdo |16
Tratar incidente em Data Center ou Sala técnica Incidente 2
Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery Requisicdo |16
Elaborar relatdrio técnico Requisicdo |16
Torre de Sistemas Operacionais Incluir novos hosts no VMware Requisicdo |8
Ajustar configuragdo no VMware Requisicdo |4
Aplicar atualizagdo no VMware Requisicdo |8
Instalar, Configurar, Atualizar Sistema Operacional (Windows, Linux, etc.) Requisicdo |8
Instalar, Atualizar, Configurar, Remover Software em Servidor Requisicdo |4
Analisar e corrigir desempenho de sistema operacional Incidente |4
Atribuir, alterar, Remover permissdes de grupos/usuarios em servidores Requisicdo |4
Clonar Servidor Virtual Requisicdo |4
Criar Template de Maquina Virtual Requisicdo |16
Criar maquina virtual no VMware usando template Requisicdo |4
Remover, desativar servidor fisico ou virtual Requisicdo |16
Realizar Configuragdo Bésica em Servidor Requisicdo |8
Instalar, atualizar componentes de drivers para sistemas operacionais Requisi¢cdo |16
Definir, atualizar padrdo de hardening para sistemas operacionais Requisicdo |16
Realizar Configuragdo de Hardware em Servidor Virtual Requisicdo |8
Realizar configuragdo no Configuration Manager Requisicdo |8
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Realizar, remover snapshot de servidor virtual Requisicdo |4
Reiniciar servidores no Data Center (ou agendar) Requisicdo |2
Administrar, configurar, atualizar solugdes de distribuicdo de atualizagdes de sistema operacional (WSUS, A
SCCM, etc.) Requisicao |16
Elaborar, atualizar, melhorar scripts de automagdo Requisicdo |16
Corrigir scripts de automagdo Incidente |4
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisicdo |4
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
Qutras configuragdes afetas a Torre de Sistemas Operacionais Requisicdo |16
Tratar incidente em servidor, servigo ou solugdo de TI Incidente 2
Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery Requisicdo |16
Elaborar relatdrio técnico Requisicdo |16
Criar, configurar, alterar, atualizar, remover rotinas de Backup Requisicdo |8
Provisionar unidades de armazenamento (LUN, MTREE, NAS, SAS, etc.) Requisicdo |4
Instalar, configurar, atualizar, remover cliente de Backup Requisicdo |4
Levantar Informagdo em ambiente de armazenamento e backup Requisicdo |8
Restaurar Dados de Banco de Dados Incidente 2
Restaurar Dados de Sistemas Incidente 2
Restaurar Dados de Usudrios Incidente 2
Restaurar dados de outros tipos de backup Incidente 2
Restaurar backups histdricos para fins de auditoria Requisicdo |16
Realizar configuragdo de funcionalidade em software/equipamento Storage Requisicdo |16
Realizar configuragdo de funcionalidade em software/equipamento Backup Requisicdo |16
Criar, configurar, alterar, atualizar, remover zoning, mask, etc. em rede SAN Requisicdo |4
Ativar, desativar, configurar, alterar, desativar portas em switches SAN (realizar conexdo fisica) Requisicdo |4
Torre de Armazenamento e backup - - — - —
Realizar Snapshot, clone, sincronizagdo sincrona ou assincrona de LUNs Requisicdo |4
Instalar, atualizar firwmare em equipamentos de armazenamento ou backup Requisicdo |16
Instalar, atualizar drivers em software de armazenamento ou backup Requisicdo |16
Analisar e corrigir desempenho em rotina de backup Incidente |4
Analisar e corrigir desempenho de storage Incidente |4
Elaborar, atualizar, melhorar scripts de automagdo Requisicdo |16
Corrigir scripts de automagdo Incidente |4
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisicdo |4
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
QOutras configuragdes afetas a Torre de Armazenamento e backup Requisicdo |16
Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery Requisicdo |16
Elaborar relatdrio técnico Requisicdo |16
Tratar incidente em equipamento, ferramenta, solugdo de armazenamento ou backup Incidente 2
Tratar e acompanhar indisponibilidade de links contratados Incidente 2
Organizar o cabeamento fisico no data center ou salas técnicas Requisicdo |16
Administrar, configurar, alterar, melhorar servico de DHCP Requisicdo |8
Administrar, configurar, alterar, melhorar servigo de DNS interno ou externo Requisicdo |8
Criar, alterar, remover reserva de enderego IP no servigo de DHCP Requisicdo |4
Criar, alterar, remover registros no servico de DNS Requisicdo |4
Administrar, configurar, alterar, melhorar servico de NTP Requisicdo |8
Administrar, configurar, alterar, melhorar servico de QoS Requisicdo |8
Elaborar relatério sobre a Rede LAN/WAN/Internet Requisicdo |16
Torre de Redes Elaborar relatdrio e grafico de consumo de rede Requisicdo |16
Levantar informagdo em ambiente de Rede Requisicdo |4
Elaborar, atualizar, melhorar scripts de automagdo Requisicdo |16
Corrigir scripts de automagdo Incidente |4
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisicdo |4
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
Outras configuragdes afetas a Torre de Redes Requisicdo |16
Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery Requisicdo |16
Elaborar relatdrio técnico Requisicdo |16
Tratar incidente em equipamento, ferramenta, solugdo de redes Incidente 2
Tratar incidente em solugdo de telefonia VolP Incidente 2
Tratar incidente em ramal ou aparelho telefénico Incidente 2
Administrar, configurar, alterar, melhorar ativo, software ou solugdo de Videoconferéncia Requisicdo |8
Tratar incidente em solugdo de videoconferéncia Incidente 2
Instalar, substituir, remover equipamento de videoconferéncia Requisicdo |4
Torre de Telefonia Preparar, apoiar a configuragdo de videoconferéncia com entidade externa Requisicdo |4
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisicdo |4
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery Requisicdo |16
Elaborar relatério técnico Requisicdo |16
QOutras configuragdes afetas a Torre de Telefonia Requisicdo |16
Administrar, configurar, alterar, melhorar solugdes de auditoria Requisicdo |8
Criar, configurar, alterar, renovar, excluir, revogar Certificados Digitais Requisicdo |4
Elaborar, atualizar, melhorar scripts de automagdo Requisicdo |16
Corrigir scripts de automagdo Incidente |4
Tratar incidentes de seguranga ocorridos no ambiente de TIC da FAPEMIG Incidente 2
Elaborar e aplicar plano de contengdo, mitigagdo de ataque ou espalhamento de praga Incidente 2
Torre de Segurancga Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery Requisicdo |16
Conduzir, apoiar a andlise de incidentes de seguranga ocorridos no ambiente de TIC da FAPEMIG Incidente 16
Participar de grupo de trabalho DevOps Requisicdo |4
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisicdo |4
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
Elaborar relatério técnico Requisi¢do |16
Outras configuragdes afetas a Torre de Seguranga Requisicdo |16
Torre de Aplicagdo e Operagado Realizar deploy de sistema corporativo Requisicdo |4
Realizar deploy de sistema departamental Requisicdo |4
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Instalar, atualizar, remover software em servidor de aplicagdo Requisicdo |4
Configurar, modificar, remover configuragdo em servidor de aplicagdo Requisicdo |4
Analisar Logs de Erros de Sistemas e Servidores de Aplicagdo Incidente 2
Atribuir, alterar, remover permissdes em pastas em servidores de aplicagdo Requisicdo |4
Coletar dados de servidores de aplicagdo Requisicdo |4
Configurar Profile de servidor de aplicagdo Requisicdo |8
Configurar aplicagdo no servidor Requisicdo |4
Configurar, alterar, atualizar, remover certificado digital em servidor de aplicagdo Requisicdo |4
Participar de grupo de trabalho DevOps Requisicdo |4
Analisar desempenho de sistema/aplicagdo Requisicdo |8
Conduzir andlise de incidentes de seguranga ocorridos em sistema/aplicagdo Incidente 8
Instalar, administrar, configurar, alterar, melhorar software especifico Requisicdo |8
Tratar incidentes em sistema/aplicagdo Incidente 2
Definir, atualizar padrdo de hardening para servidores de aplicagdo Requisicdo |16
Incluir, alterar, excluir arquivos, pastas em servidores de aplicagdo Requisicdo |4
Levantar Informagdo em ambiente de aplicagdo Requisicdo |4
Tratar Incidente em servidor de aplicagdo Incidente 2
Tratar indisponibilidade em software, ferramenta, solugdo de apoio Incidente 2
Instalar, atualizar, configurar, remover software/aplicativo em servidor Requisicdo |4
Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Teste de Contingéncia/Alta Disponibilidade Requisicdo |16
Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery Requisicdo |16
Elaborar, atualizar, melhorar scripts de automagdo Requisicdo |16
Corrigir scripts de automagdo Incidente |4
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisi¢do |4
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
Outras configuragdes afetas a Torre de Aplicagdo e Operagdo Requisicdo |16
Elaborar relatério técnico Requisi¢do |16
Realizar, alterar, melhorar configuragdo do banco de dados Requisicdo |8
Criar, alterar, desbloquear, excluir usuario ou senha em banco de dados Requisicdo |4
Tratar erro de acesso ou execugdo em banco de dados Incidente 2
Analisar seguranga de acesso em banco de dados Requisicdo |8
Analisar e melhorar o desempenho de banco de dados Requisicdo |8
Atribuir permissdo em objetos/base de dados Requisicdo |4
Executar script (banco de dados corporativo) Requisicdo |4
Executar script (banco de dados de prateleira) Requisicdo |4
Executar script (banco de dados departamental) Requisicdo |4
Copiar dados ou estrutura de dados/schema Requisicdo |8
Tratar incidentes de rotinas/jobs agendados Incidente 2
Criar, alterar, excluir usuario/esquema de banco de dados Requisicdo |4
Encerrar conexdo de usuario em banco de dados Incidente 2
Gerar relatério de diferengas entre bases de dados/esquemas Requisicdo |8
Criar, implementar, alterar, melhorar rotinas de backup em banco de dados Requisicdo |8
Instalar, atualizar versdo de SGBD Requisicdo |8
Levantar informagdo em ambiente de banco de dados Requisicdo |4
Analisar e corrigir script de banco de dados Incidente 2
Realizar backup de esquema/base de dados Requisicdo |4
Criar, alterar, melhorar, remover rotina de backup em banco de dados Requisicdo |8
Torre de Banco de Dados - . — — - ——
Realizar configuragdo e manutengdo de rotinas de backup RMAN Requisicdo |8
Realizar engenharia reversa de estrutura ou objetos de banco de dados Requisicdo |4
Realizar restore de banco de dados Incidente 2
Tratar incidente em servidor de banco de dados Incidente 2
Configurar, alterar, melhorar servidor de relatérios (Power Bl Server) Requisicdo |4
Atualizar versdo do servidor de relatérios (Power Bl Server) Requisicdo |8
Configurar, alterar, melhorar solugdo de Business Intelligence (BI) Requisicdo |4
Elaborar, atualizar, melhorar scripts de automagdo Requisicdo |16
Corrigir scripts de automagdo Incidente |4
Administrar, configurar, alterar, melhorar infraestrutura de ETL Requisicdo |8
Implantar, monitorar rotinas de ETL Requisicdo |4
Tratar erro e falha de rotina ETL Incidente 2
Analisar e corrigir desempenho em servidor de banco de dados Incidente 4
Analisar e propor melhoria para o desempenho de rotina ETL Incidente 8
Elaborar, analisar, executar, melhorar rotinas de migragdo de dados Requisicdo |16
Participar de grupo de trabalho DevOps Requisicdo |4
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisicdo |4
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
Elaborar relatdrio técnico Requisicdo |16
Outras configuragdes afetas a Torre de Banco de Dados Requisicdo |16
Torre de Colaboragdo Criar, alterar, configurar, excluir GPO Requisicdo |8
Criar, alterar, configurar, excluir Sites, OU, e outros objetos Requisicdo |8
Administrar, alterar, melhorar configuragdo no servigo de Active Directory Requisicdo |8
Criar, alterar, excluir, administrar usuarios ou grupos no Active Directory Requisicdo |4
Tratar incidente no servigo no Active Directory Incidente 2
Administrar, alterar, melhorar configuragdo no servigo de Correio Eletrénico Requisicdo |8
Criar, alterar, excluir, administrar caixa de e-mail individual ou departamental Requisicdo |4
Tratar incidente no servigo de Correio Eletronico Incidente 2
Alterar permissdes de destinatario ou remetente em caixa de e-mail Requisicdo |4
Atribuir, alterar, excluir permissdes em e-mails institucionais Requisicdo |4
Criar, alterar, excluir, administrar listas de distribui¢cdo Requisicdo |4
Bloquear remetentes no servidor de Correio Eletrénico Requisicdo |4
Administrar, alterar, melhorar configuragdo no servigo de DNS Requisicdo |8
Criar, alterar, excluir, administrar registros DNS Requisicdo |4
Tratar incidente no servigo de DNS Incidente 2
Analisar motivo de mensagem que néo foi enviada ou recebida Incidente 2
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Administrar, alterar, melhorar configuragdo no servigo de File Server e DFS Requisicdo |8
Atribuir, alterar, excluir permissdes em pastas corporativas Requisicdo |4
Criar, alterar, movimentar, copiar, excluir pastas corporativas Requisicdo |4
Corrigir problemas de acesso em pastas corporativas Incidente 2
Tratar incidente no servigo de File Server Incidente 2
Administrar, configurar, alterar servigo de Servidor de impressdo Requisicdo |8
Adicionar, alterar, remover impressora no servidor de impressdo Requisicdo |4
Tratar incidente em servidor de impressao Incidente 2
Administrar, configurar, alterar servico de SCCM Requisicdo |8
Criar, configurar, alterar, excluir deploy de software via SCCM Requisicdo |4
Criar, configurar, alterar, excluir Medigdo de Software via SCCM Requisicdo |8
Criar, configurar, alterar, excluir recursos do SCCM Requisicdo |8
Tratar incidente no servigo de SCCM Incidente 2
Administrar, configurar, alterar servico de SCOM Requisicdo |8
Instalar, configurar, parametrizar, alterar, excluir agente de monitoragdo SCOM Requisicdo |8
Instalar, atualizar versdo de software de colaboragdo Requisicdo |16
Elaborar, atualizar, melhorar scripts de automagdo Requisicdo |16
Corrigir scripts de automagdo Incidente |4
Criar, alterar, administrar, excluir agendamento de scripts Requisicdo |4
Administrar, configurar, alterar servigo de SharePoint Requisicdo |8
Criar, configurar, alterar, excluir site ou subsite no SharePoint Requisicdo |4
Configurar permisses de acesso no servigo de SharePoint Requisicdo |4
Tratar incidente no servigo de SharePoint Incidente 2
Elaborar, revisar, exercitar Procedimento de Disaster Recovery Requisicdo |16
Levantar informagdo em ambiente de colaboragdo Requisicdo |4
Tratar Incidente Em Servidores de Colaboragédo Incidente
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisi¢do
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
Outras configuragdes afetas a Torre de Colaboragdo Requisicdo |16
Elaborar relatdrio técnico Requisicdo |16
Realizar estimativa de custo para servigo de nuvem Requisi¢cdo |16
Criar, administrar, modificar, excluir recursos em nuvem Requisicdo |8
Elaborar relatério de consumo de créditos em nuvem Requisicdo |8
. Criar, administrar, modificar, excluir usudrios e perfis de administragdo de nuvem Requisicdo |8

Torre de Nuvem Computacional (laaS, " " " = "

Paas, Saas) Tratar Incidente Em Servidores de Monitoragdo Incidente 2
Acionar e acompanhar suporte e garantia de contratos Requisicdo |4
Acompanhar fornecedor Requisicdo |4
Outras configuragdes afetas a Torre de Nuvem Computacional (laaS, PaaS, Saa$) Requisicdo |16
Elaborar relatdrio técnico Requisicdo |16

ANEXO IV
NIVEIS MINIMOS DE SERVIGOS EXIGIDOS (NMSE)
22.1. Objeto
22.1.1. Os indicadores tém por objeto o refinamento dos mecanismos de avaliagdo desta contratagdo de TIC, por meio da aplicagdo da gestdo de niveis

de servigos, que serd utilizada como mecanismo de ajuste da remuneragdo da CONTRATADA, atrelada ao alcance dos resultados esperados pela CONTRATANTE.

22.1.2. Os NMSE tém como objetivo o gerenciamento do cumprimento do prazo, da qualidade, do desempenho da CONTRATADA na execug¢do dos
servigos, bem como na disponibilidade dos servigos de TIC fornecidos aos usuarios de TIC da CONTRATANTE.

Condig¢des Gerais

22.2.1. A CONTRATANTE verificara mensalmente o cumprimento pela CONTRATADA dos Niveis Minimos de Servigos Exigidos (NMSE), por meio da
apuragdo dos indicadores previstos, elaborados a partir das informagdes de tempo e qualidade do servigo prestado, extraidas de diferentes mecanismos de
monitoragdo dos processos de gestdo de servigos de TIC, além daquelas informagdes definidas nas Demandas de Servigo.

22.2.2. A CONTRATADA reconhece que o ndo atendimento dos NMSE definidos neste documento pode resultar em impacto adverso e relevante nos
negocios e nos sistemas da CONTRATANTE.

22.2.3. A CONTRATADA deverd executar os servicos cumprindo os NMSE para cada indicador, cuja inobservancia resultard na redugdo pecuniaria
dos valores faturados mensalmente, de acordo com o indice apurado.

22.2.4. A recorréncia no ndo atingimento de qualquer dos indicadores podera ensejar também a aplicacdo das san¢Ges administrativas previstas
contratualmente.

22.2.5. As sang¢des administrativas, entre elas adverténcia e multa, podem ser aplicadas de forma cumulativa.
22.2.6. A estratégia de fiscalizagdo serd definida pela CONTRATANTE e podera sofrer alteragdes durante a execugdo do contrato.

22.2.7. Para os célculos dos NMSE, sempre que necessario, os valores decimais serdo arredondados, valendo-se nesse caso de metodologia definida na
Resolugdo n2 866 do IBGE.

22.2.8. Durante a defini¢do dos indicadores, utilizar-se-do os seguintes termos:

22.2.8.1. Chamado Registrado: corresponde ao estado em que o suporte de 12 nivel recebeu, interpretou e registrou na Solugdo Informatizada de
ITSM a solicitagdo do usudrio. Ou ainda o registro pode ser feito pelo préprio usudrio, por meio do portal de autoatendimento.

22.2.8.2. Chamado Capturado: estado em que qualquer técnico obtém para si o tratamento do chamado.
22.2.8.3. Chamado Em Atendimento: estado em que o chamado ja capturado esta em tratamento pela equipe técnica.
22.2.8.4. Chamado Suspenso: estado em que o atendimento do chamado, por motivo justificado, precisou ser interrompido.

22.2.8.5. Chamado Cancelado: estado em que, por decisdo do solicitante ou da equipe técnica do DTI/FAPEMIG, o chamado deve ter seu
atendimento interrompido.

22.2.8.6. Chamado Resolvido: estado do chamado em que o técnico realizou as atividades técnicas para o atendimento e o coloca a disposi¢do para
validagdo do solicitante ou da equipe técnica do DIT/FAPEMIG.

22.2.8.7. Chamado Concluido: estado em que o solicitante ou equipe técnica do DTI/FAPEMIG verificam que a solicitagdo foi atendida e concordam
com a conclusdo do chamado.
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assim solicitam a reabertura do chamado. Nessa situagdo o chamado deve voltar para o estado Em Atendimento.

22.3. Indicador ITC — Inicio de Tratamento do Chamado
O tempo de inicio de tratamento é o tempo transcorrido desde o recebimento efetivo da comunicagdo do
incidente ou solicitagdo pela CONTRATADA através do Service Desk até o inicio da primeira a¢do executada
pelo suporte de 12, 22 ou 32 Nivel, seja presencial ou de forma remota.
Para efeito de contagem do inicio da primeira agdo executada, sera considerada agdo de captura do chamado,
ou ag¢do semelhante. A captura do chamado é fungdo da Solugdo Informatizada de ITSM, na qual o técnico
toma para si o tratamento daquele chamado, apds registro da solicitagdo.
Apds a devida classificagdo e priorizagdo, de acordo com a metodologia definida no Termo de Referéncia, o
chamado receberd um valor de prioridade entre 1 e 5, sendo 1 (um) a maior prioridade. O tempo de inicio de
tratamento é definido de acordo com a prioridade, conforme Tabela 1.
Tabela 1 - Tempo de inicio de tratamento conforme prioridade.
Prioridade | Tempo de inicio de tratamento
1 | Descri¢do/Objetivo do Indicador
1 Até 20 (vinte) minutos
2 Em até 40 (quarenta) minutos
3 Em até 1 (uma) hora
4 Em até 2 (duas) horas
5 Em até 4 (quatro) horas
O tempo de inicio de tratamento serd contabilizado em minutos e horas liquidas de acordo com o horario de
prestacdo do servigo definido para a localidade onde se encontra o usudrio, equipamento ou servico de TIC
alvo do atendimento (Belo Horizonte/MG).
Para cada nivel de prioridade, 98% (noventa e oito por cento) dos chamados com inicio de tratamento do
2 | Meta .
chamado, conforme prazo definido pela Tabela 1.
3 | Periodicidade Apuracdo mensal, sempre considerando do 12 (primeiro) ao ultimo dia do més de referéncia.
O indice de Inicio de Tratamento de Chamado deve ser calculado individualmente para nivel de prioridade.
TCpy — CTnIPp,
ITCp, = —2_——— P % 100, sendo x = {1, ...,5}
TCpy
4 | Método de Medigdo (Férmula)
IT Cpy— indice percentual de Inicio de Tratamento de Chamado
T Cpy — Total de chamados registrados com prioridade x
CTnlIPp, — Total de chamados com tratamento ndo iniciado dentro do prazo com prioridade x
A glosa sera aplicada de forma individualizada para cada nivel de prioridade, conforme graduagdo indicada na
Tabela 2.
Tabela 2 - Nivel de glosa para descumprimento do indicador ITC.
Prioridades
5 | Glosa Indi IT
ndicador ITC 1 2 3 a 5
100% 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
99% 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
98% 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
97% 2,40% | 1,80% | 0,90% | 0,60% | 0,30%
96% 3,20% | 2,40% | 1,20% | 0,80% | 0,40%
95% 4,00% | 3,00% | 1,50% | 1,00% | 0,50%
94% 4,80% | 3,60% | 1,80% | 1,20% | 0,60%
93% 5,60% | 4,20% | 2,10% | 1,40% | 0,70%
92% 6,40% | 4,80% | 2,40% | 1,60% | 0,80%
91% 7,20% | 5,40% | 2,70% | 1,80% | 0,90%
Abaixo de 91% | 8,00% | 6,00% | 3,00% | 2,00% | 1,00%

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr...

Reabertura de chamado: evento em que o solicitante ou equipe técnica do DTI/FAPEMIG ndo entendem que a solicitagdo foi atendida e
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5
Glosa ITC yerq = Z Glosa ITCp,

x=1

As glosas acumuladas para os 5 (cinco) niveis de prioridade, glosa geral para o ITC, serdo aplicadas sob a valor
mensal total dos servigos de atendimento de Service Desk REMOTO e PRESENCIAL, bem como do Servigco de
Operagdo de TIC, estando limitada a 20% (vinte por cento) do somatdrio desses servigos.

O valor final serd arredondado para o inteiro mais préximo, conforme metodologia definida pela Resolugdo n2
886/66 da Fundagdo IBGE.

6 | Sangdo

As sangdes serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

7 | Exemplos

Exemplo 01: Ndo atingir a meta para prioridade 4 com Glosa

12 passo: Obter os dados necessarios

Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC = RS 30.000,00

Totalizagdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Prioridade

1 2 3 4 5

TCpy 670 | 320 | 44 | 42 | 20

CmiPp (13 [4 |0 |3 |0

22 passo: Calcular o ITCp, e arredondar para o nimero inteiro mais préximo.

Prioridade
1 2 3 4 5
TCPx 670 320 44 42 20
CTnIPPx | 13 4 0 3 0

ITCPx 98.06% | 98,75% | 100.00% | 92.86% | 100.00%

Arred. 98% 99% 100% 93% 100%

32 passo: Identificar glosa para cada prioridade e calcular a glosa geral

Prioridade
1 2 3 4 5
Arred. 98% | 99% | 100% | 93% 100%

Glosa Apurada | 0% 0% 0% 1,40% | 0%

GlosaITCyerq=0+0+0+1,4+0=1,40%

42 passo: Calcular o valor da glosa

Valor dos servigos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00
Glosa = RS 45.000,00 * 1,40%

Glosa = RS 630,00

22.4. Indiciador PRC — Prazo de Resolu¢do do Chamado

O prazo de resolugdo do chamado corresponde ao tempo transcorrido desde o recebimento efetivo da comunicagcdo
do incidente ou solicitagdo pela CONTRATADA através do Service Desk até a resolugdo final do chamado, executada
pelo suporte de 12, 22 ou 32 Nivel, seja presencial ou de forma remota. Este indicador tem por objetivo garantir que
os servigos de TIC sejam entregues ao usuario dentre de prazos acordados.

O Prazo de Resolugdo do Chamado (PRC), que pode ser incidente ou solicitagdo, serd composto pelo prazo do ITC

Descri¢do/Objetivo do . X ) i

1 Indicazor/ I somado ao Prazo para Execugdo do Chamado (PEC). O PEC é calculado a partir do evento de captura até o
encerramento do chamado, e sua duragdo para cada servico é definida no Catédlogo de Servigos constante do ANEXO
1.
O prazo para resolugdo do chamado sera contabilizado em minutos e horas liquidas de acordo com o horério de
prestagdo do servigo definido para a localidade onde se encontra o usudrio, equipamento ou servigo de TIC alvo do
atendimento (Belo Horizonte/MG).

2 | Meta 98% (noventa e oito por cento) dos chamados atendidos dentro do prazo, conforme Catdlogo de Servicos — ANEXO

3 | Periodicidade

Apuragdo mensal, sempre considerando do 12 (primeiro) ao ultimo dia do més de referéncia.

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr...
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O indicador de Prazo de Resolugdo dos Chamados deve ser calculado da seguinte forma:

(Férmula)
PRC = T x 100
PRC - indice percentual de Prazo de Resolugdo dos Chamados
T C —Total de chamados registrados
CFP - Total de chamados fora do prazo
O valor final sera arredondado para o inteiro mais préximo, conforme metodologia definida pela Resolugdo n2
886/66 da Fundagido IBGE.
A glosa serd aplicada conforme graduagado indicada na Tabela abaixo.
Nivel de glosa para descumprimento do indicador PRC
Demandas executadas dentro do prazo | Desconto sobre o valor mensal da fatura
> 98% 0%
97% 3,00%
96% 4,00%
5 | Glosa 95% 5,00%
94% 6,00%
93% 7,00%
92% 8,00%
91% 9,00%
<90% 10,00%
A glosa para o PRC sera aplicada sob a valor mensal total dos servigos de atendimento de Service Desk REMOTO e
PRESENCIAL, bem como do Servigo de Operacgdo de TIC, estando limitada a 10% (dez por cento) do somatédrio desses
servigos.
6 | Sangdo As sangdes serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

7 | Exemplos

Exemplo 01: N&o atingir a meta com Glosa

19 passo: Obter os dados necessarios

Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC = R$ 30.000,00

Totalizagdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Total de chamado (TC) 1100

Total de chamados fora do prazo (CFP) | 50

292 passo: Calcular o PRC e arredondar para o niumero inteiro mais préximo.

prc = 199—50 100 = 95,4545
~ 71100 = =

PRCgyreq. = 95%

32 passo: Calcular o valor da glosa

Valor dos servicos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00
Glosa = RS 45.000,00 * 5,00%

Glosa = RS 2.250,00

22.5. Indicador IRC - indice de Reabertura de Chamado

0O indice de Reabertura do Chamado (IRC) contabiliza o percentual de eventos de reabertura de chamados quando o

1 Descrigdo/Objetivo usudrio dos servigos de TIC ndo tiver sua solicitagdo ou incidente atendidos.
do Indicador O indice tem por objetivo fazer com que a CONTRATADA execute os servigos com qualidade, evitando assim que os
chamados sejam finalizados com a execugdo incorreta ou incompleta, apenas com objetivo de cumprir o prazo de PRC.
2 | Meta 98% (noventa e oito por cento) dos chamados, independente da prioridade, resolvidos sem que haja reabertura.

3 | Periodicidade

Apuragdo mensal, sempre considerando do 12 (primeiro) ao Ultimo dia do més de referéncia.

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr...
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4 | Método de 0O indice de Reabertura de Chamados deve ser calculado da seguinte forma:
Medigdo (Férmula)
TC —ERC
IRC = T X 100
IRC — indice percentual de Reabertura de Chamados
T C —Total de chamados concluidos no més de referéncia
ERC - Total de eventos de reabertura ocorridos no conjunto de chamados concluidos no més de
referéncia
0 valor final serd arredondado para o inteiro mais proximo, conforme metodologia definida pela Resolugdo n2 886/66 da
Fundagdo IBGE.
A glosa serd aplicada conforme graduagdo indicada na Tabela abaixo.
Nivel de glosa para descumprimento do indicador IRC
Demandas executadas dentro do prazo | Desconto sobre o valor mensal da fatura
> 98% 0%
97% 3,00%
96% 4,00%
95% 5,00%
94% 6,00%
5 | Glosa 93% 7,00%
92% 8,00%
91% 9,00%
<90% 10,00%
A glosa para o IRC sera aplicada sob a valor mensal total dos servigos de atendimento de Service Desk REMOTO e
PRESENCIAL, bem como do Servigo de Operagdo de TIC, estando limitada a 10% (dez por cento) do somatdrio desses
servigos.
6 | Sangdo As sangdes serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.
Exemplo 01: Atingir a meta
12 passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC = R$ 30.000,00
Totalizagdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:
Total de chamado (TC) 1100
Total de eventos de reabertura (ERC ) | 25
7 | Exemplos
29 passo: Calcular o IRC e arredondar para o nimero inteiro mais préximo.
ire =299°25 | 100 = 97,7273%
= —— N = 0
1100 '
IRCgyreqa. = 98%
32 passo: Meta atingida. Ndo hd aplicagdo de glosa.
22.6. Indicador ISU - indice de Satisfagdo do Usuario para atendimento de Demandas
Corresponde ao indice percentual de chamados que tenham recebido avaliagdo OTIMO ou BOM, numa escala* de 5 (cinco)
niveis.
A pesquisa de satisfacdo devera ser feita de forma continua durante toda a execugdo do contrato. Aos chamados em que ndo
. - houver resposta do usudrio no prazo estipulado sera atribuida a nota maxima. A formulagdo do questionario a ser aplicado
1 Descri¢do/Objetivo | sor4 feita pelo DTI/FAPEMIG em diretriz prépria.

do Indicador

O indicador tem objetivo de medir a satisfagdo dos usuarios quanto aos servigos realizados pela CONTRATADA no atendimento
de suas demandas.

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

Meta

98% dos chamados com avaliagdo OTIMO ou BOM.

Periodicidade

Apuragdo mensal, sempre considerando do 12 (primeiro) ao Ultimo dia do més de referéncia.

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr...
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1su=T¢— AN 00
=~ 71 *

ISU — Indice percentual de chamados bem avaliados (BOM e OTIMO)
TC - Total de chamados concluidos
CAN - Total de chamados com avaliacdo negativa (REGULAR, RUIM e NAO ATENDIDO)

O valor final sera arredondado para o inteiro mais préximo, conforme metodologia definida pela Resolugdo n2 886/66 da
Fundacdo IBGE.

Glosa

Para cada 1% (um por cento) do indice ISU apurado a menor frente a meta, sera descontado 1% do valor bruto da fatura
mensal referentes aos servigos de atendimento de Service Desk REMOTO e PRESENCIAL, bem como do Servigo de Operagdo de
TIC.

Meta- |
(Meta SU)xF

LOSA =
GLOS. 100

M

FM — valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de 12, 22 e 32 nivel.

O valor da glosa aplicado por conta desse indicador serd limitado a 15% (quinze por cento) do valor bruto da fatura.

Sangdo

As sangdes serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

Exemplos

Exemplo 01: Atingir a meta

12 passo: Obter os dados necessarios

Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operacdo de TIC = R$ 30.000,00

Totalizagdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Total de chamado (T'C ) 1100

Total de chamados com avaliagdo negativa (CAN ) | 60

29 passo: Calcular o ISU e arredondar para o nimero inteiro mais préximo.

sy =1100-60 00 = 95,4545%
~ 71100 - 0

ISUgrrea. = 95%

32 passo: Calcular o valor da glosa

Valor dos servicos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00

98% - 95Y%
GLOSA = % x 45.000,00

Glosa = 0,03 x RS 45.000,00

Glosa = R$ 1.350,00

Indicador IEC —

indice de Estoque de Chamado

Descri¢do/Objetivo

do Indicador

Corresponde ao quantitativo de chamados que tiveram tempo total de resolugdo superior a 40 (quarenta) horas (5 dias Uteis
considerando o horario de atendimento), ou que descumpriram esse prazo e ainda ndo foram resolvidos no fechamento do
periodo de avaliagdo de cada més.

O objetivo deste indicador é evitar que a contratada negligencie alguma solicitagdo ou incidente, por qualquer motivo.

Este indicador se aplicard a todos os chamados que tém prazo de atendimento de 2 (duas), 4 (quatro), 8 (oito), e 16 (dezesseis)
horas.

Meta

Todos os chamados resolvidos dentro do Prazo especifico conforme indicador PRC, ou que ndo ultrapasse o limite de 40
(quarenta) horas (5 dias uteis).

IEC = 0 (zero).

Periodicidade

Apuragdo mensal, sempre considerando do 12 (primeiro) ao ultimo dia do més de referéncia.

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr...
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IEC = n2 de chamados que extrapolaram o prazo de 40 (quarenta) horas
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Medigdo (Férmula)
Para cada chamado que estourar o prazo definido, sera descontado 0,05% (cinco centésimos por cento) do valor bruto da
fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de Service Desk REMOTO e PRESENCIAL, bem como do servigo de
operagdo de TIC.
5 | Glosa GLOSA =IEC x (FM x 0,05%)
FM — valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de 12, 22 e 32 nivel.
O valor da glosa aplicado por conta desse indicador sera limitado a 10% (dez por cento) do valor bruto da fatura.
6 | Sancdo As sangdes serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.
Exemplo 01: 5 (cinco) chamados foram concluidos apés o prazo de 40 (quarenta) horas, e 02 (dois) chamados ainda em
andamento ja extrapolaram o prazo de 40 (quarenta) horas.
12 passo: Obter os dados necessarios
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC = R$ 30.000,00
Totalizagdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:
Total de chamado concluidos que extrapolaram o prazo 05
7 | Exemplos Total de chamados em andamento que ja extrapolaram o prazo | 02
29 passo: Obter o valor IEC e arredondar para o nimero inteiro mais préximo.
IEC=7
39 passo: Calcular o valor da glosa
Valor dos servigos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00
GLOSA =7 x(45.000,00 x 0,05%)
Glosa=7x22,50
Glosa = RS 157,50
22.8. Indicador VBC — Vinculagdo na Base de Conhecimento
indice de chamados (solicitagdes e incidentes) que foram executados com o efetivo uso de conhecimentos e procedimentos
previamente cadastrados na base de conhecimento. Os principais beneficios da utilizagdo da base de conhecimento sdo: (1)
maior celeridade no atendimento de chamados; (2) padronizagdo das solug@es; e (3) garantia para o 6rgdo contratante da
1 Descri¢do/Objetivo | manutengdo do conhecimento do 6rgdo.
do Indicador De acordo com processo de cumprimento de requisigdo e tratamento de incidentes, a base de conhecimento deve ser consultada
e ocorrendo sucesso na busca, o conhecimento deve ser usado e, ao final da resolugdo, vinculado ao chamado em questdo. Caso
ndo seja identificado conhecimento relevante, conforme procedimento de gerenciamento de incidentes a CONTRATADA deve
produzir a documentagdo adequada para o conhecimento.
A meta iniciara em 60% (sessenta por cento) dos chamados tratados com vinculagdo adequada a base de conhecimento e sera
gradualmente evoluida conforme tabela abaixo, de modo a permitir o aumento da maturidade do processo de gestdo do
conhecimento pela CONTRATADA:
Semestre a partir do inicio da execugdo | Meta
2 | Met 1° 60%
eta 2¢ 70%
32 80%
40 90%
52 em diante 95%
Ressalta-se que ocorrendo a renovagdo ou prorrogacdo contratual se manter-se-a a progressdo da meta para o indicador VBC.
3 | Periodicidade Apuragdo mensal, sempre considerando do 12 (primeiro) ao ultimo dia do més de referéncia.
4 | Método de
Medigdo (Férmula) TC — CNV
VBC = ——x 100
TC
VBC — Percentual de chamados vinculados a base de conhecimento
TC — Total de chamado concluidos
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CNV — Chamados ndo vinculados a base de conhecimento

Para cada 1% (um por cento) do indice VBC apurado a menor frente @ meta, sera descontado 1% (um por cento) do valor bruto da
fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de Service Desk REMOTO e PRESENCIAL, bem como do Servigo de
Operagdo de TIC, estando limitada a 10% (dez por cento) do somatério desses servigos.

Meta Vigente - VBC
( g ) < F

5 | Glosa GLOSA = 100 M
FM —valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de 12, 22 e 32 nivel.
O valor da glosa aplicado por conta desse indicador sera limitado a 10% (dez por cento) do valor bruto da fatura.
6 | Sangao As sangdes serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

7 | Exemplos

Exemplo 01: Ndo atingir a meta com Glosa, considerando o 12 (primeiro) semestre de contratagdo.

12 passo: Obter os dados necessarios

Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Operacdo de TIC = R$ 30.000,00

Totalizagdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Total de chamado (TC) 1100

Total de chamados ndo vinculados a base de conhecimento (CNV') | 500

Meta vigente: 60%
22 passo: Calcular o VBC e arredondar para o nimero inteiro mais préximo.

1100 - 500
~ 1100
VBCgrreq = 55%

VBC x 100 = 55,5455%

32 passo: Calcular o valor da glosa
Valor dos servigos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = R$ 45.000,00

(60% - 55%)

GLOSA = X 45.000,00
100
Glosa = 0,05 x R$ 45.000,00
Glosa = RS 2.250,00
22.9. Indicador VGC - Vinculagdo na Base de Dados de Gerenciamento de Configuragdo

Descri¢do/Objetivo

do Indicador

indice de chamados (requisigdes e incidentes) que foram executados com a efetiva vinculagdo ao ativo de TIC a qual se referiu. Os
ativos de TIC sdo gerenciados por meio de uma base de dados de gerenciamento de configuragdo (em inglés, CMDB -
Configuration Management DataBase). Os ativos de TIC que compdem o CMDB podem ser desde equipamentos, usudrios,
servigos de TIC, até procedimentos e informagdes relevantes. O que define quais ativos de TIC devem ser gerenciados no CMDB é
o nivel de maturidade do processo de gerenciamento de configuracdo e a necessidade especifica do 6rgao.

Os principais beneficios da utilizagdo do CMDB sdo: (1) realizar o controle e padronizagdo de configuragdo aplicadas aos ativos de
TIC; (2) permitir o gerenciamento de configuragdo; (3) facilitar o processo de gerenciamento de mudangas; e (4) fornecer
importantes informag&es operacionais e gerenciais acerca dos ativos de TIC.

De acordo com processo de cumprimento de requisigdo e tratamento de incidentes, ao atender a todos os chamados (requisi¢cGes
e incidentes) deve-se vincular os ativos de TIC relevantes.

2 | Meta

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr...

A meta iniciard em 60% (sessenta por cento) dos chamados tratados com vinculagdo adequada ao CMDB e sera gradualmente
evoluida conforme tabela abaixo, de modo a permitir o aumento da maturidade do processo de gestdo de configuragdo pela

CONTRATADA:

Semestre a partir do inicio da execugdo | Meta

12 60%
2 70%
2 80%
2 90%
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| 52 em diante | 95% |

Ressalta-se que ocorrendo a renovagdo ou prorrogagdo contratual manter-se-a a progressdo da meta para o indicador VGC.

3 | Periodicidade

Apuracdo mensal, sempre considerando do 12 (primeiro) ao ultimo dia do més de referéncia.

TC — CNV
VGC =——x 100
; TC
Método de
q
Medigdo (Férmula)
VGC - Indice percentual de chamados vinculados & base de dados de gerenciamento de configuracdo
TC — Total de chamado concluidos
CNV — Chamados nédo vinculados ao CMDB
Para cada 1% (um por cento) do indice VGC apurado a menor frente & meta, sera descontado 1% (um por cento) do valor bruto
da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de Service Desk REMOTO e PRESENCIAL, bem como do Servico de
Operagdo de TIC, estando limitada a 10% (dez por cento) do somatdrio desses servigos.
(Meta Vigente - VGC)
5 | Glosa GLOSA = 100 x FM
FM —valor bruto da fatura mensal referentes aos servicos de atendimento de 12, 22 e 32 nivel.
O valor da glosa aplicado por conta desse indicador serd limitado a 10% (dez por cento) do valor bruto da fatura.
6 | Sancdo As sang¢des serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

7 | Exemplos

Exemplo 01: N3o atingir a meta com Glosa, considerando o 32 (terceiro) semestre de contratagdo.

12 passo: Obter os dados necessarios

Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Operacdo de TIC = R$ 30.000,00

Totalizagdo de chamados registrados e atendidos no més de referéncia:

Total de chamado (TC ) 1100
Total de chamados n&o vinculados ao CMDB (CNV') | 300

Meta vigente: 80% (oitenta por cento)

22 passo: Calcular o VBC e arredondar para o nimero inteiro mais proximo.

_ 1100 - 300
1100
VGCorrea. = 73%

vace X 100 =72,7273%

32 passo: Calcular o valor da glosa
Valor dos servigos = 5.000,00 + 10.000,00 + 30.000,00 = RS 45.000,00

(80% - 73%)

GLOSA = 100

x 45.000,00

Glosa = 0,07 x R$ 45.00,00
Glosa = R$ 3.150,00

22.10. Indicador INCT - indice de N3o Conformidades Técnicas

1 | Descrigdo/Objetivo

do Indicador

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr...

Demonstra o bom desempenho técnico e a aderéncia as boas praticas de TIC, documentagdo e manuais de produtos de TIC, além
da aderéncia as normas e diretrizes definidas pelo DTI/FAPEMIG. Este indicador serd contabilizado para todos os servigos
continuados, incluindo 19, 22 e 32 niveis.

0 indice de N3o Conformidade Técnica (INCT) sera contabilizado pelo nimero de registros feitos pela equipe técnica da FAPEMIG
quanto a ndo aderéncia aos instrumentos citados anteriormente.

O registro e tratativa das ndo conformidades técnicas serdo feitas conforme procedimento definidos Termo de Referéncia. Apés o
registro, a CONTRATADA terd o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para corrigir a ndo conformidade ou justificar a sua ndo procedéncia.
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N3o serdo contabilizados no INCT as ndo conformidades que a CONTRATADA demonstrar serem improcedentes. Em todos os
outros casos, serad considerado uma ocorréncia de ndo conformidade técnica.

2 | Meta

INCT < 5 (cinco) ocorréncias mensais.

N3o Conformidades Técnicas corrigidas no prazo.

3 | Periodicidade

Apuragdo mensal, sempre considerando do 12 (primeiro) ao ultimo dia do més de referéncia.

a Método de Contagem das ocorréncias de ndo conformidade técnica.
Medigdo (Férmula) Para contagem serd considerada a data de resolugdo da ndo conformidade técnica.
0,5% (cinco décimos por cento) para cada ocorréncia de ndo conformidade técnica acima da meta, aplicado sob a fatura mensal
bruta referente aos servigos continuados de 19, 22 e 32 niveis.
1,0% (um por cento) para cada ocorréncia de ndo conformidade técnica acima da meta, que ndo tenha sido resolvida ou
justificada no prazo.
GLOSA = (NCTa X 0,5% X FM) + (NCTb X 1.0% X FM)
5 | Glosa
NCTa — Quantidade de ndo conformidade técnica acima do limite
NCTb — Quantidade de ndo conformidade técnica ndo resolvidas no prazo
FM — Valor bruto da fatura mensal referentes aos servigos de atendimento de 19, 22 e 32 nivel
O valor da glosa aplicada por conta desse indicador sera limitado a 10% (dez por cento) do valor da fatura mensal bruta referente
aos servigos continuados de 12, 22 e 32 niveis.
6 | Sangdo As sang0es serdo aplicadas conforme previsdo no Termo de Referéncia.

7 | Exemplos

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr...

Exemplo 01: Apresentar 3 (trés) ocorréncias de ndo conformidade técnica corrigidas no prazo, sem aplicagdo de glosa

Nesse exemplo, para um més hipotético, a equipe técnica da CONTRATANTE verificou 8 (oito) ocorréncias de ndo conformidade
técnica e estas foram corrigidas pela contratada no prazo estipulado.

Nesse caso o INCT = 3, menor que o limite definido que é de 5 (cinco). Sendo assim, a meta foi atingida e ndo cabera glosa.

Exemplo 02: Apresentar 8 (oito) ocorréncias de ndo conformidade técnica corrigidas no prazo, com aplicagdo de glosa

Nesse exemplo, para um més hipotético, a equipe técnica da CONTRATANTE verificou 8 (oito) ocorréncias de ndo conformidade
técnica e estas foram corrigidas pela contratada no prazo estipulado.

Nesse caso o INCT = 8, acima do limite. Deverd haver aplicagdo de glosa.

12 passo: Obter os dados necessarios

Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Operacdo de TIC = R$ 30.000,00

Total = RS 45.000,00

Qtde
Ocorréncias de ndo conformidade acima do limite | 3
Ocorréncias de ndo conformidade fora do prazo 0

22 passo: Calcular o percentual de glosa
Glosa = (3 x 0,5% x 45.000,00) + (0 x 1,0% x 45.000,00)
Glosa = RS 675,00.

Exemplo 03: Apresentar 8 (oito) ocorréncias de ndo conformidade técnica, sendo 2 (duas) corrigidas apds o prazo, com aplicagdo
de glosa

Nesse exemplo, para um més hipotético, a equipe técnica da CONTRATANTE verificou 8 (oito) ocorréncias de ndo conformidade
técnica, sendo que 6 (seis) delas foram corrigidas pela contratada no prazo estipulado e 2 (duas) ndo foram.

Nesse caso o INCT = 8 (oito), acima do limite. Devera haver aplicagdo de glosa.

12 passo: Obter os dados necessarios

Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC = R$ 30.000,00

Total = R$ 45.000,00

Qtde
Ocorréncias de ndo conformidade acima do limite | 3
Ocorréncias de ndo conformidade fora do prazo 2

22 passo: Calcular o percentual de glosa
Glosa = (3 x 0,5% x 45.000,00) + (2 x 1,0% x 45.000,00)
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Glosa = R$ 1.575,00

Exemplo 04: Apresentar 4 (quatro) ocorréncias de ndo conformidade técnica, sendo 1 (uma) corrigida apds o prazo, com aplicagdo
de glosa

Nesse exemplo, para um més hipotético, a equipe técnica da CONTRATANTE verificou 4 (quatro) ocorréncias de ndo conformidade
técnica, sendo que 1 (uma) delas n3o foi corrigida no prazo.

Nesse caso o INCT = 4 (quatro), menor que o limite definido que é de 5 (cinco). Porém uma foi resolvida fora do prazo, assim tera
glosa.

19 passo: Obter os dados necessarios

Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 12 nivel = R$ 5.000,00
Fatura Mensal dos servicos de Atendimento de 22 nivel = R$ 10.000,00
Fatura Mensal dos servigos de Operagdo de TIC = RS 30.000,00

Total = R$ 45.000,00

Qtde
Ocorréncias de ndo conformidade acima do limite | 0
Ocorréncias de ndo conformidade fora do prazo 1
22 passo: Calcular o percentual de glosa
Glosa = (0 x 0,5% x 45.000,00) + (1 x 1,0% x 45.000,00)
Glosa = RS 450,00.
ANEXO V
23. TERMO DE VISTORIA TECNICA
(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)
DECLARAGAO DE VISTORIA
Em cumprimento a possibilidade facultativa descrita no Edital do Pregdo Eletrénico n2 XX/20XX, Processo n2 XX, declaro que o Sr. , CPF )
devidamente credenciado pela empresa , CNPJ: , compareceu e vistoriou irrestritamente os locais onde serdo executados os servigos

objeto da licitagdo em aprego, e tomou plena ciéncia das condigdes locais e das dificuldades existentes, bem como de todos as informagdes e elementos técnicos,
necessarios a execugdo dos servigos a serem licitados.

Por ser verdade, firmamos a presente declaragdo para que produza seus efeitos de direito.

Data e local.

Assinatura

24,

ANEXO VI

TERMO DE ESTABILIZAGAO DE SERVICO OU SOLUCAO DE TIC

1. Identificagdo
Ne: IMPLEMENTACAO—OOl

Nome do servigo ou solugdo de Tl: XXXXXXX

Torre de servigo responsavel:

CONTRATO n? XXX/202_
CONTRATADA: XXXXXXX
PREPOSTO: XXXXXXX

XXXXXXX

Por meio deste Termo, a CONTRATADA, representada por seu Preposto, declara ter coletado todas as informagdes necessarias e ter executado todas as
acdes necessarias para estabilizagdo do servigo. Declara ainda ter pleno entendimento e capacidade para executar a adequada operagdo do servigo de TIC ou solugdo
de TIC aqui identificado, garantindo o atingimento dos NMSE, conforme determinado no Termo de Referéncia da contratacdo.

2. Checklist de estabilizagdo

o Entrega da Topologia da solugdo de TIC com detalhes relevantes, incluindo hostnames, enderegos IP, identificagdo de subnets, componentes de interconexdo e

perimetro, entre outros.

0 Evidéncia da revisdo e ajustes necessarios para as Rotinas de backups do servigo ou solugdo de TIC.
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o Defini¢do de equipe técnica com perfil profissional e capacitagdo adequada para operar o servigo ou solugdo de TIC e habilitada para atender as demandas.

Fungdo Nome Completo Assinatura

Preposto

Fiscal do Contrato

3. Relatério de evidéncias da Estabilizagdo de Servigos e Solugdes de TIC

3.1 Descrigdao
<Descrigdo técnica da solugdo de TIC, seus componentes, funcionalidades, publico usudrio>

3.2 Topologia

<Incluir um ou mais diagramas que demonstrem a topologia da solugdo tal como estd implementada no ambiente da FAPEMIG, indicando hostname, IP, portas de

comunicagdo, e outras informagbes que forem necessdrias para o entendimento da solugdo>

3.3 Rotinas de backups

<Listagem e descri¢cdo das rotinas de backups implementadas. Incluir evidéncias do backup e do restore executados>

3.4 Equipe técnica

<Listagem dos perfis profissionais aptos a administrar a solugéo de TIC e dos principais conhecimentos necessdrios>

Fungdo Nome Completo

Coordenador do Service Desk

<DBA>

<Analista de Rede>

4. Sugestoes de melhoria para o servigo

<Listar deficiéncias ou inconformidades encontradas durante a estabilizagéo e apresentar propostas para futura melhoria ou corregéo>

ANEXO VI
25. ESTIMATIVA DE VOLUME
25.1. A volumetria de servigo descrita neste documento, tem por principal objetivo subsidiar a licitante para dimensionar adequadamente a equipe técnica e
assim precificar adequadamente o valor de cada servigo.
25.2. A maior parte dos servigos serdo executados por empreitada global, com pagamento de valor mensal fixo.
25.3. Para os servigos de Atendimento de Suporte ao Usudrio de TIC (Service Desk) Remoto e Presencial, sdo relevantes principalmente os histéricos de

atendimentos registrados na Solugdo Informatizada de ITSM. Essas informagdes sdo apresentadas a seguir:

25.3.1. Total de chamados abertos nos anos 2018 a 2021

: MEDIA ANUAL

TIPOS BASE DE DEMANDAS/CHAMADOS PRIMARIOS o el BhiE

1 |CADASTRO DE USUARIO PERFIL ... 55 30 | n 79
2 |RESET SENHA LOGUIN ... 89 45 [ 115 | 135
3 |CONECTIVIDADE WIIFFI ... 30 23 [ 39| a7
4 |EQUIPAMENTOS.DISPOSITIVO DE IMPRESSAO , SCANER , OBSTRUCAO , TONER ... | 61 35 | 87 | 91
5 |INSTALACAO OU ATUALIZACAO DE SOFTWERS ... 58 36 | 74 | 83
6 | ARMAZENAMENTO_E_STORAGE ... 38 18 | @ 52
7 |EQUIPAMENTOS.MICROCOMPUTADOR OU NOTEBOOK.REPARO BCKP ... 51 B | 63 70
8 |SUBSTUITICAD DE PERIFERICOS - TECLADO .. MOUSE.. CABO REDE_USB HDMI ...| 43 30 | a4 | a9
9 |INSTALACAO OU SUBSTITUIGLAO DE DRIVES ... 15 8 n 31
10| LENTIDAO SISTEMAS OPERACIONAIS ... 26 4 | 59 67
11|ALTERACAO DE LAYOUT , DESMOBILIZACCAO SETOR , IMPLANTACAO SETOR ... 2 1 3 1
12|GARANTIA EQUIPAMENTOS , LOCACAO , CONSIGNADO ... 4 ] 6 7
13|SANITIZACAO E FORMATAGAO - REUSO DOAGAD - SUCATA ... 87 30 | 70 | 80
14| TELEFONIA - INTALACAO RAMAL - TROCA APARELHO... 8 4 1 16
15| PORTAL PESQUISAS ( EVEREST ) - ANEXO PRAZOS ... 160 | 90 | 190 | 215
16/OUTROS — ESPECIFIQUE ... 20 7 26 32

TOTAL DE CHAMADOS| 767 | 406 | 923 | 1055

25.4. Com base nesse histérico, e considerando uma margem de crescimento de 10% (dez por cento) no quantitativo de chamados, foi estimado a quantidade

100 (cem) chamados por més, ou 1.200 (mil e duzentos) chamados em 12 (doze) meses. Este quantitativo, portanto, pode variar para mais ou para menos de um més

para o outro, porém é esperado que fique dentro do especificado no periodo de 12 (doze) meses.
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ANEXO VIl
26. MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

ANEXO VIIl - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL PARA PRESTACAO DE SERVICOS

PROPOSTA COMERCIAL PARA O PREGAO ELETRONICO N° 09/2022

(preenchida em papel timbrado da proponente)

IDADOS A CONSTAR NA PROPOSTA

IPREENCHIMENTO PELO PROPONENTE

IRazdo Social

ICNPJ

[Endereco

Telefone

[Endereco Eletronico

INome do Representante Legal

ICPF do Representante Legal

L OTE 'VALORES UNITARIOS [VALORES TOTAIS
ITEM 01 — , conforme especificagdo técnica do item do Anexo I do Edital. RS RS
Item | Cédigo Catmas Descricdo Unid. Medida Quantidade | Valores unitarios | Valores totais

1 58181 ATENDIMENTO E SUPORTE REMOTO, EM DIAS UTEIS, HORARIO 07HOOMIN AS 19HOOMIN || SERVICO (30 MESES) 1

2 59153 ATENDIMENTO E SUPORTE LOCAL, EM DIAS UTEIS, HORARIO 07HOOMIN AS 19HOOMIN || SERVICO (30 MESES) 1

3 98922 SERVIDORES, SERVICOS DE SUPORTE DE 32 NIVEL, 24 HORAS (24X7) SERVICO (30 MESES) 1

4 8141 SERVICOS DE CONSULTORIA EM AREA DE CIENCIA E TECNOLOGIA Servigo/Hr 1.800

VALOR TOTAL

Prazo de Validade da Proposta / Prazo de Garantia / Prazo de entrega

ILocal de Entrega

Declaro que serdo atendidas todas as condigdes comerciais estabelecidas no Anexo I do Edital.

Declaro que nos pregos propostos encontram-se incluidos todos os tributos, encargos sociais, trabalhistas e financeiros, taxas, seguros e quaisquer outros 6nus que porventura
Ipossam recair sobre o objeto a ser contratado na presente licitagdo e que estou de acordo com todas as normas da solicitagdo de propostas e seus anexos.

Declaro que esta proposta foi elaborada de forma independente.

Data e local.

|Assinatura do Representante Legal da Empresa

ANEXO IX
27. MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS SIMPLIFICADA

PREENCHER UMA PLANILHA PARA CADA UM DOS 4 (QUATRO) ITENS DA CONTRATAGAO E CONSIDERANDO CADA UM DOS PERFIS PROFISSIONAIS (item 1.20) ENVOLVIDOS

NA EXECUGAO DOS SERVICOS.

A licitante oferecera o valor global para a execugdo dos servigos listados no Edital do Pregdo Eletr6nico n.2 /20___, para a quantidade de 30 (trinta)
meses de Servigos de cada item e do grupo, para a formulagdo de sua proposta e de seus lances. Adicionalmente, a licitante devera detalhar a composigdo de custos para
prestagdo mensal do servigo, conforme a tabela seguinte. O valor para 30 (trinta) meses do servigo, determinado na tabela, devera corresponder ao valor final ofertado

pela licitante em sua proposta.
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Adicionalmente, a licitante devera detalhar a composicdo de custos para prestagdo mensal do servigo, conforme a tabela seguinte. O valor para 30 (trinta)
meses do servico, determinado na tabela, devera corresponder ao valor final ofertado pela licitante em sua proposta.

MODELO DE PLANILHA DE COMPOSICI-'\O DE CUSTOS E FORMACI-'\O DE PRECOS
Identificagdo da Licitagdo — Contratagdo de servigos de Service Desk - FAPEMIG
N2 do Processo: XXXXXXXX

Ne da Licitagdo:

Nome da Empresa:
CNPIJ:

GRUPO 1 - Prestagdo de Servigos de Service Desk

ITEM XX - <descri¢do do Item>

Componentes de Custo

Descri¢do Valor Mensal (RS)

Custos de pessoal

Custos com software

Custos com recursos de computagdo

Custos com equipamentos

Custos com servigos de informagdes

Outros custos (especificar)

Subtotal componentes de custo

Componentes de Pregco

Descricdo Valor Mensal (R$)

Elementos Comerciais (Fatores/Ajustes Comerciais)

Cobertura Tributdria

Outros componentes (especificar)

Subtotal componentes de preco

Total Mensal:

Valor Total do [item/grupo]:
[Valor mensal x quantidade de meses previstos para contratagdo]

ANEXO X
28. DECLARAGAO DE RESPONSABILIDADE DA NAO REALIZAGCAO DA VISTORIA

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARAGAO DE DISPENSA DE VISTORIA

Em cumprimento a possibilidade facultativa descrita no Edital do Pregdo Eletrénico n2 XX/20XX, Processo n2 XX, a , CNPJ n? , com sede a
, declara, sob as penas da lei, que opta pela ndo realizagdo de visita técnica, considerando a descri¢do do servigo contida no Termo de Referéncia, Anexo do

Edital.

Declara e assume inteiramente a responsabilidade e consequéncias por essa omissdo, se compromete a ndo alegar desconhecimento das condi¢des e grau de dificuldades
existentes como justificativa para se eximir das obrigagdes assumidas ou em favor de eventuais pretensdes de acréscimos de precos em decorréncia da execugdo do objeto
deste pregdo.

Por ser verdade, firmamos a presente declaragdo para que produza seus efeitos de direito.

Data e local.
Assinatura
ANEXO XI
29. TERMO DE CAPACIDADE OPERACIONAL
Contrato n2 XXX
A empresa , inscrita no CNPJ sob n2 , aqui representada pelo Sr. (a)

, DECLARA para todos os fins que:

1. Alocou todos os recursos fisicos exigidos no Termo de Referéncia, necessarios ao inicio das operagdes: Call Center, linha telefénica para atendimento
gratuito (0800), link de comunicagdo dedicado, canal de comunicagdo seguro através de rede priva virtual (VPN).

2. Teve acesso a todos os recursos légicos ou fisicos a serem fornecidos pela FAPEMIG a CONTRATADA para permitir o inicio das operagdes: perfis de acesso a
rede e aos sistemas; acesso fisico as dependéncias de TIC como salas técnicas e data center; mobilidrio, estagdes de trabalho e aparelhos telefénicos para os profissionais
residentes.

3. Alocou todos os recursos humanos necessarios para dar inicio as operagdes dos servicos de Suporte de 12 e 22 niveis e Operagdo de TIC, tanto nas
dependéncias da FAPEMIG quanto nas suas préprias.
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4. Internalizou a metodologia de Gestdo de Projetos de infraestrutura de TIC no dmbito do DTI/FAPEMIG, bem como teve acesso aos seus templates,
artefatos e ferramentas de gerenciamento.

5. Teve acesso a toda a documentagdo previamente existente, bem como esclareceu todas as duvidas porventura remanescentes quanto aos servicos a
serem suportados.

6. Tomou ciéncia da Politica de Seguranga da Informagdo e ComunicacGes da FAPEMIG, e demais diretrizes e politicas da FAPEMIG e da Administracdo Publica
Estadual aplicdveis.

Tudo conforme disposto em Termo de Referéncia, estando apta a realizar as atividades previstas no Contrato com qualidade adequada e em acordo com os
Niveis Minimos de Servicos Exigidos (NMSE).

, de de20_

Nome:
CPF:
Representante Legal da Empresa

ANEXO Xl
30. TERMO DE CIENCIA E RESPONSABILIDADE
Pelo presente instrumento, eu , CPF , documento de identidade
, expedida por , em , sob pena das sang¢Bes cabiveis nos termos da legislagdo vigente declaro que assumo a

responsabilidade por:
1) Tratar o(s) ativo(s) de informagdo como patriménio da Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Minas Gerais (FAPEMIG);

I1) Utilizar as informagdes em qualquer suporte sob minha custddia, exclusivamente, no interesse do servigo da Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Estado de
Minas Gerais (FAPEMIG);

1) Contribuir para assegurar a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a autenticidade das informagdes, conforme descrito na Resolugdo Seplag
n° 69, de 17 de setembro de 2009, que Institui a Politica de Seguranca da Informagdo no Governo do Estado de Minas Gerais no ambito da Administragdo Publica Estadual e
no Decreto Estadual n° 48.237, de 22/07/2021, que disp&e sobre a aplicagdo da Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais - LGPD;

IV) Utilizar as credenciais, as contas de acesso e os ativos de informagdo em conformidade com a legislagdo vigente e normas especificas da Fundagdo de
Amparo a Pesquisa do Estado de Minas Gerais (FAPEMIG);

V) Responder, perante a FAPEMIG, pelo uso indevido das minhas credenciais ou contas de acesso e dos ativos de informacéo.

, de de20__

<Nome do colaborador>
<CPF do colaborador>

ANEXO Xl
31. TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

Processo n2 XXX

Contrato
Més de Referéncia /20,
Contratagdo de empresa especializada na prestagéo de servigos de Service Desk (com suporte de
atendimento remoto e presencial) para usudrios, Operagdo de infraestrutura e evolugdo do ambiente
Objeto tecnoldgico de TIC desta Fundagdo, bem como apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos
) humanos, processos e ferramentas adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho

estabelecidos neste documento e com base nas melhores praticas de mercado difundidas pela ITIL, COBIT,
ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.000.

Contratante

Contratada

A partir da entrega do Relatério de Atividades de Demandas de Servigos por parte da CONTRATADA, especificamos abaixo as Demandas de Servigos que
compdem o presente Termo de Recebimento Provisério:
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N2 da DEMANDA
XXXXXXX
XXXXXXX
XXXXXXX

Item/Descri¢io

Por este instrumento, atestamos, que os servicos, relacionados nas Demandas de Servigos acima identificadas, foram recebidos nesta data e serdo objetos de

avaliagdo quanto a conformidade de qualidade, de acordo com os Critérios de Aceitagdo previamente definidos pela CONTRATANTE.

Ressaltamos que o recebimento definitivo destes servigos (ou bens) ocorrerd em até 15 (quinze) dias, desde que ndo ocorram problemas técnicos ou

divergéncias quanto as especificagcdes constantes do Termo de Referéncia correspondente ao Contrato supracitado.

De Acordo.
CONTRATANTE CONTRATADA
Fiscal do Contrato Preposto
<Nome> <Nome>
<Matricula> <CPF>
<Cargo> <Cargo>
ANEXO XIV
32. TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

Processo n2 XXX

O Termo de Recebimento Definitivo declarara formalmente a CONTRATADA que os servigos prestados ou os bens fornecidos foram devidamente avaliados e

atendem aos requisitos estabelecidos em contrato.

Contrato
Més de Referéncia /20

Contratagdo de empresa especializada na prestagdo de servigos de Service Desk (com suporte de
atendimento remoto e presencial) para usudrios, Operagdo de infraestrutura e evolugdo do ambiente
Obijeto tecnoldgico de TIC desta Fundagdo, bem como apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos

humanos, processos e ferramentas adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho
estabelecidos neste documento e com base nas melhores praticas de mercado difundidas pela ITIL, COBIT,
ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.000.

Contratante

Contratada

ESPECIFICAGAO DOS SERVIGOS E VOLUMES DE EXECUGAO

N2 da DEMANDA
XXXXXXX
XXXXXXX
XXXXXXX

Item/Descri¢do

Por este instrumento, atestamos, que os servigos integrantes das Demandas de Servigos acima identificadas atendem as exigéncias especificadas no Termo

de Referéncia do Contrato acima referenciado.

De Acordo.
CONTRATANTE CONTRATADA
Fiscal do Contrato Preposto
<Nome> <Nome>
<Matricula> <CPF>
<Cargo> <Cargo>
ANEXO XV
33. ROL DE ATIVIDADES DA OPERACAO DE INFRAESTRUTURA

33.1. A operagdo de infraestrutura é também responsavel pelo suporte de 32 Nivel para demandas de Service Desk.
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33.2. Deverd atuar no gerenciamento de redes, telefonia e videoconferéncia, suporte e administragdo de banco de dados, ativos de seguranga da informagdo,
sistemas operacionais, virtualizagdo, ambiente colaborativo e de mensageria, infraestrutura tecnoldgica de servidores de data center, armazenamento de dados,
copias de seguranga e rede SAN, deploy de aplicagdes para ambientes de Teste, Homologagdo e Produgdo entre outras atividades relacionadas a area.

33.3. O Servigo de sustentagdo de infraestrutura é responsdvel por manter a saude operacional e pela manutengdo proativa da infraestrutura de TIC do 6rgdo,
bem como pelas agBes necessérias ao contorno de incidentes e o pleno reestabelecimento de servicos em eventos de indisponibilidade identificados pelos demais
servigos descritos no Termo de Referéncia.

33.4. A operagdo de infraestrutura vai além da sustentagdo e contempla atividades corriqueira de administragdo e utilizagdo das solugées de TIC, softwares e
hardware.
33.5. As atividades a serem executadas estio no Catalogo de Servigos discriminados no ANEXO Il - CATALOGO DE SERVICOS DE TIC, néo se restringindo

apenas a estas, uma vez que este podera ser aprimorado de acordo com as necessidades da FAPEMIG, evolugdo ou implantagdo de servigos de TIC, sempre
observando as melhores praticas do mercado de TIC.

33.6. As atividades comuns a todas as torres de servigos sdo:
33.6.1. Deverd ser capaz de administrar servigos em nuvem em suas diversas modalidades como: laaS, PaaS e SaaS, conforme a torre de servigo mais
adequada em relagdo a especialidade;
33.6.2. Definir e manter conveng&es de nomenclatura a ser utilizado para os ativos de TIC;
33.6.3. Participar de Reunido de Alinhamento de tarefas com equipes de desenvolvimento e infraestrutura;
33.6.4. Apoiar na defini¢do tecnoldgica e escolha de solugdes de TIC;
33.6.5. Propor a configuragdo de itens de monitoragao;
33.6.6. Documentar e realizar a transferéncia de conhecimento as equipes da FAPEMIG sempre que requisitado;
33.6.7. Elaborar relatérios técnicos que subsidiem a CONTRATANTE no gerenciamento de contratos de terceiros;
33.6.8. Realizar atividades conforme os processos de gestdo de Servigos de TIC de definidos na FAPEMIG, processos ITIL;
33.6.9. Executar configuragdes necessarias para corregdes de problemas ou proposi¢cdo de melhorias, para a torre de servigo em questdo;
33.6.10. Efetuar manutencdo de equipamentos servidores, storages e equipamentos similares. Em caso de falhas desses a CONTRATADA devera atuar no

primeiro atendimento no sentido de reestabelecer seu funcionamento ou verificar a possivel causa do problema, ainda que orientada pelo suporte técnico do
fabricante ou fornecedor do ativo de TIC em questdo.

33.7. O servigo de suporte a redes, telefonia e videoconferéncia compreende o gerenciamento de todas as redes (incluindo redes sem fio), solugdo de
telefonia e videoconferéncia que a FAPEMIG possui e utiliza, tais como:

33.7.1. Atender e dar suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com redes, telefonia e videoconferéncia;

33.7.2. Administrar equipamentos telefonia e videoconferéncia;

33.7.3. Planejar e implantar novas redes, telefonia e videoconferéncia;

33.7.4. Detectar, de modo proativo, possiveis problemas de servigos;

33.7.5. Instalar, migrar e customizar softwares aplicativos relacionados a infraestrutura de rede homologada para uso na FAPEMIG, por solicitagdo do

CONTRATANTE;

33.7.6. Manter atualizados os sistemas operacionais e firmwares dos Itens de Configuragdo que compdem a infraestrutura fisica de rede,

videoconferéncia e servidores de Telecom;

33.7.7. Fornecer suporte a todas as atividades relacionadas a rede, telefonia e videoconferéncia, incluindo a utilizagdo de parametros e recursos de
avaliacdo da rede (exemplo: comandos de ping, trace route e/ou softwares de geréncia de rede) e aos incidentes na Solugdo Automatizada de ITSM, pelos
demais servigos de operagdo, equipe da Central de Servigos de TIC ou pessoal interno de TIC;

33.7.8. Realizar a andlise do trafego de rede e apoiar na resolugdo de incidentes e problemas;

33.7.9. Realizar o gerenciamento, diagndstico e resolugdo de problemas na rede fisica, garantindo a interoperabilidade e, independentemente de
fabricante, fornecer informagdes precisas a respeito das causas de falha no funcionamento normal da rede, assim como da severidade dessa falha;

33.7.10. Alocar, configurar e gerenciar enderegos IP, Domain Name Systems (DNS), Dynamic Host Configuration Protocol (DHCP) e Network Time Protocol
(NTP);

33.7.11. Fornecer suporte, implementar e acompanhar os servigos de VolIP (Voice over Internet Protocol);

33.7.12. Subsidiar os servidores da CONTRATANTE na elaboragdo de projetos de estruturas fisicas e Idgicas de redes;

33.7.13. Realizar a andlise do trafego de rede e apoiar em incidentes e resolucdo de problemas;

33.7.14. Elaborar mapa de enderegamento IP para solugdes de rede LAN e WAN da FAPEMIG;

33.7.15. Administrar e configurar redes LAN e WAN seguindo as praticas de seguranga, conforme a determinagdo da CONTRATANTE;

33.7.16. Gerar relatérios e gréficos de desempenho de redes;

33.7.17. Instalar, customizar e utilizar software de gerenciamento de redes;

33.7.18. Manter os desenhos das topologias de redes atualizados e completos;

33.7.19. Analisar a viabilidade e o impacto da instalacdo de novas solugdes;

33.7.20. Executar atendimentos técnicos para os ativos de rede, telefonia e videoconferéncia, envolvendo hardware e software, de modo local, telefénico
e remoto;

33.7.21. Avaliar o dimensionamento correto dos links de dados e sugerir melhoria da relagdo custo/beneficio e/ou acréscimo de banda, para os links de
comunicacgdo de dados (Internet, Intranet, rede privada, etc.);

33.7.22. Aplicar e gerenciar regras de QoS e priorizagdo de trafego para as aplicagdes e servigos relevantes;

33.7.23. Testar, avaliar e homologar solugdes relacionadas a links de dados e roteamento;

33.7.24. Instalar e administrar e monitorar conexdes de video/voz sobre IP redes WAN;

33.7.25. Diagnosticar gargalos e problemas de trafego de rede WAN através de analisadores de protocolo;

33.7.26. Analisar periodicamente a topologia de rede da CONTRATANTE sugerindo alteragbes que visem eliminar pontos Unicos de falha;

33.7.27. Realizar testes periddicos que garantam a efetividade e a correta configuragdo das solugdes de alta disponibilidade da CONTRATANTE;

33.7.28. Executar periodicamente testes de alta disponibilidade na infraestrutura da CONTRATANTE com o objetivo de validar o seu funcionamento;
33.7.29. Administrar e gerenciar redes que utilizam tecnologia Ethernet, Frame-Relay e/ou MPLS;

33.7.30. Implementar tecnologias VOIP e VPN nas modalidades de acesso remoto;

33.7.31. Administrar e gerenciar ferramentas e protocolos de gerenciamento de rede;

33.7.32. Propor, planejar e implantar mecanismos de migragdo para o protocolo IPv6;
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33.7.33. Executar atualizagdo de versdes de todos os softwares e hardwares do parque tecnolégico de redes da FAPEMIG;
33.7.34. Garantir a seguranca das redes sem fio;
33.7.35. Criar, verificar e manter atualizados os scripts de solugdo de problemas que serdo disponibilizados para o servigo de atendimento ao usuario;
33.7.36. Analisar a viabilidade e o impacto da instalagdo de novas solugdes;
33.7.37. Instalar, substituir e remanejar os ativos de rede dentro do mesmo ambiente fisico;
33.7.38. Organizar os ativos de rede na estrutura da rede local;
33.7.39. Manter, organizar e dar suporte a todo cabeamento, metalico ou de fibra dtica, em patch panels, DIO (Distribuidor Interno Otico) e racks das
solugdes de redes, telefonia e videoconferéncia, devendo os equipamentos e materiais serem fornecidos pela CONTRATANTE;
33.7.40. Manter atualizado o cadastramento em sistema especifico dos pontos de rede ativados e desativados nos switches e patch panel;
33.7.41. Identificar e solucionar problemas relacionados a pontos de rede corporativa;
33.7.42. Testar, avaliar e homologar solugdes relacionadas a links de dados e roteamento;
33.7.43. Solucionar conflitos de enderegamentos IP em redes convergentes;
33.7.44. Fornecer suporte a todo hardware da solugdo de videoconferéncia e seus periféricos, tais como, microfone, cdmera, caixas de som, cabeamento,
etc;
33.7.45. Fornecer suporte e prover operagdo para equipamentos de alta especializagdo das salas de video e auditério:
33.7.45.1. Operagdo e configuragdo de equipamentos de audio e video;
33.7.45.2. Acompanhamento de reunides;
33.7.45.3. Transmissdo ao vivo via streaming para rede interna e para internet;
33.7.46. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.
33.8. O servigo de suporte a ambiente e servidores de Data Center estdo subdivididos nas seguintes dreas: Sistemas Operacionais Windows, Sistemas
Operacionais Linux, Virtualizacdo e ambiente de Data Center.
33.8.1. A operagdo de sistemas operacionais Windows abrange os seguintes servigos:
33.8.2. Atender e dar suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com sistemas operacionais Windows;
33.8.3. Instalar, configurar e prover operagao de Sistemas Operacionais de servidores da plataforma Windows;
33.8.4. Manter atualizados os Sistemas Operacionais de servidores da plataforma Windows;
33.8.5. Gerenciar os direitos de acesso e cotas de utilizagdo de dreas dos servidores de arquivos disponibilizadas aos usuarios de TIC;
33.8.6. Monitorar pardmetros de funcionamento dos componentes da infraestrutura de servidores com sistema operacional Windows, tais como:
disponibilidade do servigo, espaco disponivel para armazenamento, falhas, performance e gargalos;
33.8.7. Fornecer suporte a incidentes relativos aos Sistemas Operacionais de servidores da plataforma Windows registrados na Solugdo Automatizada de
ITSM;
33.8.8. Manter e configurar aspectos bdsicos dos sistemas operacionais Windows tais como, hostname, configuracdes de rede LAN e SAN, controle de
usuarios locais, particionamento de discos locais ou remotos, instalagGes de drivers, service packs e atualizagdes, entre outros;
33.8.9. Efetuar gerenciamento de solugBes de administragdo centralizada do parque de servidores Windows, tais como Microsoft System Center
Operations Manager, Microsoft System Center Configurations Manager, WSUS, entre outras;
33.8.10. Realizar a configuragdo de GPO (Group Policy Objects) necessdérias para servidores Windows.
33.8.11. Realizar e propor padrdes de Hardening em Sistemas Operacionais Windows;
33.8.12. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.
33.8.13. A operagdo de sistemas operacionais Linux abrange os seguintes servigos:
33.8.14. Atender e dar suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com sistemas operacionais Linux;
33.8.15. Instalar, configurar e prover operagao de Sistemas Operacionais de servidores da plataforma Linux;
33.8.16. Manter atualizados os Sistemas Operacionais de servidores da plataforma Linux;
33.8.17. Realizar atualizagdo e/ou corre¢des que forem necessarias para o perfeito funcionamento do software (Kernel, bug fixing e patches), bem como
das alteragdes evolutivas representadas por novas versdes ou “releases” disponibilizados;
33.8.18. Implementar, gerenciar e fornecer orientagdo em novos projetos e iniciativas sobre expansdo do ambiente de servidores Linux, capacidade dos
servidores, armazenamento, configuragées, ambiente virtual e de nuvem e redundancia com base nas melhores praticas;
33.8.19. Manter e configurar aspectos basicos dos sistemas operacionais Linux tais como, hostname, configuracées de rede LAN e SAN, controle de
usuarios locais, particionamento de discos locais ou remotos, instalagbes de drivers, service packs e atualizagdes, entre outros;
33.8.20. Instalar, configurar e prover operagdo de ferramentas de gerenciamento de infraestrutura de TIC que ddo suporte ao conceito de “Infraestructure
as a Code”, tais como Puppet, Chef, Ansible, entre outras que venham a ser definidas;
33.8.21. Instalar, configurar e prover operagdo para plataformas de container de ferramentas de TIC e aplicagdo, tais como Docker, Kubernetes, Rancher,
OpenShift, entre outras;
33.8.22. Realizar e propor padrées de hardening em sistemas operacionais Linux;
33.8.23. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.
33.8.24. A operagdo das solugBes de virtualizagdo abrange os seguintes servigos:
33.8.25. Atender e dar suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com servigos de Virtualizagdo;
33.8.26. Instalar, configurar e gerenciar a solugdo VMware;
33.8.27. Instalar novos servidores fisicos e virtuais;
33.8.28. Criar e manter atualizados os templates de sistema operacional;
33.8.29. Instalar softwares de baixa, média e alta complexidade;
33.8.30. Monitorar disponibilidade dos servidores/servigos e das solugbes de virtualizagdo;
33.8.31. Elaborar documentos e relatdrios de erros, operacionais, gerenciais e de desempenho;
33.8.32. Acompanhar as migragdes tecnoldgicas, novas instalagdes e outras demandas junto a drea responsavel ou com empresas contratadas;
33.8.33. Analisar e buscar por corre¢Bes para as falhas, erros e alertas;
33.8.34. Identificar e aplicar atualizagdes e corregGes tecnoldgicas;
33.8.35. Aplicar eventuais corre¢Bes autorizadas pela(s) area(s) demandante;
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33.8.36. Criar scripts de automacdo e de monitoragado dos servidores virtualizados;

33.8.37. Administrar o uso de recursos de Hardware (Mover aplicagdes/sistemas entre clusters de acordo com volume de uso de recursos);

33.8.38. Organizar e manter informagdes disponiveis dentro do sistema de virtualizagdo, tais como pastas organizacionais, padronizagdo de nomes de
maquinas virtuais e demais metadados de cada objeto;

33.8.39. Executar testes de chaveamento de cluster entre hosts e outras caracteristicas de alta disponibilidade das solugdes de virtualizagdo;

33.8.40. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.

33.8.41. A sustentagdo do ambiente de Data Center abrange os seguintes servigos:

33.8.42. Atender e dar suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagGes relacionados com servigos de provimento de servidores e operagdes de

Data Center;

33.8.43. Monitorar e controlar, com uso das ferramentas disponibilizadas pela FAPEMIG, aspectos do ambiente fisico dos Data Centers e Salas técnicas
(facilities), tais como: temperatura, umidade, fornecimento de energia elétrica, no-breaks, estabilizadores, geradores, quadros elétricos, controle de acesso,
limpeza e organizagao;

33.8.44. Acionar e acompanhar junto a geréncia responsavel pelo fornecimento das facilities elencadas no subitem 43.8.43, sempre que verificar a
necessidade de manutengdes preventivas, corretivas ou evolutivas;
33.8.45. Instalar, montar em rack, configurar e prover a operagdo de equipamentos e servidores fisicos, modelos rack e blade e do ambiente fisico do Data
Center;
33.8.46. Realizar limpeza e organizagdo com técnica e cuidado adequados dos ativos de TIC instalados no Data Center e sala técnica, com uso de
ferramentas da prépria CONTRATADA;
33.8.47. Acompanhar a entrega, instalagdo e aceite de novos equipamentos a serem instalados no Data Center ou salas técnicas;
33.8.48. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.
33.9. O suporte e administragdo de bancos de dados, e ferramentas de tratamento e andlise e dados abrange os seguintes servigos:
33.9.1. Atender e dar suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com servigos de banco de dados;
33.9.2. Manter atualizados os SGBD (Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados);
33.9.3. Administrar os objetos do banco (cdpia, desbloqueio, liberagdo de espaco, etc.);
33.9.4. Monitorar anomalias do banco de dados (BD) e realizar depuragdo de problemas e apoio a identificagdo e tratamento de problemas de hardware
e software, incluindo sistemas operacionais, que impactem as bases de dados;
33.9.5. Verificar e analisar rotinas de backup, rotinas agendadas e logs de acordo com os parametros definidos pelas equipes de sistemas da FAPEMIG;
33.9.6. Criar e administrar banco de dados para ambientes de desenvolvimento, homologacdo, testes e produgdo em ambientes com alta disponibilidade;
33.9.7. Criar scripts/aplicacbes para administrar, monitorar ou migrar dados;
33.9.8. Realizar levantamento e analise dos pré-requisitos de software e hardware;
33.9.9. Gerenciar politicas de retencdo e compactacdo de logs;
33.9.10. Instalar e Configurar novos produtos adquiridos;
33.9.11. Adequar e parametrizar o banco de dados com base nos requisitos de projeto;
33.9.12. Analisar e executar rotinas de migragdo de bases de dados;
33.9.13. Gerenciar, extrair e analisar de ferramenta de modelagem de dados os modelos fisicos de dados, referente a novos projetos de aplicagbes ou
atualizagdo destes;
33.9.14. Criar e manter scripts de manipulagdo de objetos de banco de dados;
33.9.15. Executar scripts de adequacdo, na base de dados, quando necessario;
33.9.16. Apoiar testes de funcionalidades realizados pelas equipes da FAPEMIG;
33.9.17. Atuar na depuragdo de incidentes e problemas de aplicagdo em conjunto com equipes de aplicacdo, sistemas operacionais e fabrica de software,
com uso de metodologia DevOps;
33.9.18. Avaliar e ajustar os parametros de Sistema Operacional, de acordo com a plataforma utilizada, visando a estabilidade e performance;
33.9.19. Planejar junto as equipes de rede, suporte e seguranc¢a, quaisquer mudangas de infraestrutura que afetem os softwares instalados, como
Servidores de Aplicagdo, Banco de Dados, etc.;
33.9.20. Avaliar a disponibilidade de espaco fisico para comportar o banco de dados, realizando a melhor distribui¢do dos arquivos, visando melhoria de
performance;
33.9.21. Definir e aplicar politicas de seguranga no banco de dados, mediante aprovacdo da equipe da FAPEMIG;
33.9.22. Monitorar consultas e conexdes, realizar avaliagdo de custos, e propor solugdes para melhoria de performance;
33.9.23. Identificar problemas relacionados a baixa performance das aplicagdes e bancos de dados;
33.9.24. Realizar analise de performance e efetuar configuragdes de “tunning”;
33.9.25. Analisar desempenho de Bancos de Dados identificando scripts com alto impacto no desempenho para tratamento pelas dreas de sistemas da
FAPEMIG;
33.9.26. Utilizar mecanismos de coleta de estatisticas de desempenho;
33.9.27. Apresentar sugestdes ao processo de otimiza¢do de comandos SQL e/ou altera¢ido nos planos de execucdo, que possam aumentar a produtividade
da equipe responsavel por esta atividade de melhoria de desempenho;
33.9.28. Planejar e Definir as Politicas de Backup & Recovery dos Bancos de Dados de forma a atender as necessidades da FAPEMIG;
33.9.29. Manter e administrar as ferramentas e solugbes de Descoberta e Visualizagdo de Dados, Business Inteligence e ETL (Extract, Tranform and Load);
33.9.30. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.
33.10. O servigo de administracdo de ativos e servigos de seguranga da informagdo no ambito da Tecnologia da Informagdo compreende:
33.10.1. Atender e dar suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com servigos de seguranga da informacao;
33.10.2. Instalar, manter e dar suporte aos servigos tecnolégicos relacionados a seguranga da informagdo e que estdo, além da rede interna, protegendo

todo o perimetro com a internet, tais como firewall, anti-DDoS, IDS/IPS, AntiSpam, anti-malware, filtros de conteddo Web, balanceadores de carga, proxy
reverso, resolucdo de nomes externos, entre outros, garantindo a detecgdo e a prevengdo da tentativa de acessos ndo autorizados, além de administrar os
servigos de redes privadas virtuais (VPNs);

33.10.3. Apoiar a implementagdo de politicas, padrdes e procedimentos para assegurar a protegdo dos ativos, dados, informag&es e servicos de TIC;

33.10.4. Implantar e administrar servigos de auditoria, resposta a ataque e operagdes de seguranga de TIC, bem como manter os controles adequados e
trilhas de auditoria para evitar ou detectar qualquer evento de seguranca;
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33.10.5. Analisar periodicamente logs dos sistemas, monitoramento de eventos e alertas de seguranga, detec¢do de intrusdo, fornecimento de
informagdes sobre potenciais falhas de seguranca existentes nos servigos de TIC da FAPEMIG;

33.10.6. Verificar e ajustar os sistemas de seguranga no sentido de assegurar um processo efetivo de detec¢do de eventos e gerenciamento de seguranga;
33.10.7. Apoiar atividades inerentes a equipe de ETIR (Equipe de Tratamento e Resposta a Incidentes em Redes de Computadores), conforme normativos e
orientagGes da equipe da FAPEMIG;
33.10.8. Efetuar investigacdo e andlise sobre incidentes de seguranga, fornecendo informagdes e evidéncias necessdrias a instauragdo/condugdo de
processos de sindicancia, de ordem administrativa ou criminal, executando procedimentos adequados de forense computacional;
33.10.9. Fornecer informagdes para implementacdo de melhorias na seguranga da informagdo;
33.10.10. Apoiar o desenvolvimento de sistemas e os gestores de sistemas nas definigdes necessdrias para autenticagdo e autorizagdo de usudrios, dentre
outros aspectos relativos a seguranca dos sistemas de informagdo;
33.10.11. Auxiliar na defini¢do e administragdo de grupos/perfis de usuarios (uso/restri¢do);
33.10.12. Apoiar a analise e diagnostico de vulnerabilidades em sistemas e servigos de TIC;
33.10.13. Atuar e apoiar o tratamento de incidentes (virus, invas@es e ataques) e recuperagdo de desastres;
33.10.14. Desenvolver rotinas/scripts voltadas a seguranca do ambiente operacional;
33.10.15. Manter e suportar os sistemas operacionais e firmwares dos ativos relacionados a seguranga da informac&o, tais como solugdo anti-DDoS, firewall,
filtros de conteudo web, etc., incluindo a geréncia e aplicagdo de patches, upgrades, etc.;
33.10.16. Apoiar a equipe de suporte a sistemas operacionais na definicdo de padrdes de configuragdo relativos a seguranca em sistemas operacionais;
33.10.17. Minimizar a negagdo de servigo para os usudrios legitimos da rede;
33.10.18. Implementar e gerenciar os parametros relacionados a conexdo e acesso remotos, como VPN;
33.10.19. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.

33.11. O servigo de administragdo do Armazenamento de Dados e Backup compreende:
33.11.1. Atender e dar suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com servigos de armazenamento de dados e backup;
33.11.2. Instalar e customizar softwares aplicativos e equipamentos relacionados ao armazenamento de dados homologados para uso na FAPEMIG, por

solicitagdo da CONTRATANTE;

33.11.3. Gerenciar todos os componentes fisicos da infraestrutura de armazenamento corporativo, incluindo Storages (controladoras, discos, caches,
baterias, gavetas e etc.), em qualquer uma das tecnologias disponiveis para esta fungdo: iSCSI, SAN (Storage Area Networks), NAS (Network Attached Storage),
DAS (Direct Attached Storage) e CAS (Content Addressable Storage);

33.11.4. Gerenciar todos os componentes fisicos da infraestrutura de rede de armazenamento, tais como switches, DIO, fibras 6ticas e cabeamentos em
qualquer uma das tecnologias disponiveis para esta fungdo, tais como Fibre Channel e FCoE;

33.11.5. Gerenciar os componentes de infraestrutura e politicas relacionadas ao local de armazenamento de dados, duragdo, formato e acesso;

33.11.6. Monitorar no minimo os seguintes parametros de funcionamento dos componentes da infraestrutura de armazenamento: disponibilidade dos
equipamentos, ocupagdo de espago, consumo de banda por controladoras/LUNs, falhas e gargalos;

33.11.7. Elaborar, implantar e manter scripts e procedimentos para automatizagdo do monitoramento de storage/backup;

33.11.8. Definir procedimentos e aplicagdo das politicas de armazenamento de dados;

33.11.9. Definir as convengdes de nomenclatura de arquivos, hierarquia e localizacdo dentro da infraestrutura de armazenamento;

33.11.10. Manter e dar suporte a utilitdrios e softwares para storages;

33.11.11. Atuar junto as demais Areas para assegurar a aplicagio das regulamentag@es institucionais para a prote¢do de dados e acesso a informacdes;
33.11.12. Aplicar as politicas de arquivamento de acordo com as normas definidas pela CONTRATANTE;

33.11.13. Fornecer informagdes e relatdrios sobre a situagdo do armazenamento, visando a evolugdo da politica de arquivamento;

33.11.14. Recuperar dados arquivados quando necessario para propositos de auditoria, comprovagdes legais ou para atender qualquer outro tipo de
necessidade da FAPEMIG;

33.11.15. Executar o backup das configuragdes dos sistemas de armazenamento em uso;

33.11.16. Elaboragdo de documentagdo da infraestrutura de rede de armazenamento;

33.11.17. Executar as rotinas de operagdo e administragdo dos storages visando garantir a disponibilidade, o melhor desempenho, a seguranca e a

continuidade dos equipamentos;

33.11.18. Administrar a solugdo de armazenamento desenvolvendo atividades como: criagdo, modificagdo, exclusdo, replicacdo, espelhamento de volumes
de disco; disponibilizagdo e restricdo de acesso a volumes de disco; criagdo de grupos de discos, parti¢es, estruturas RAID e etc.;

33.11.19. Adicionar novo servidor ao pool de backup existente;

33.11.20. Verificar Script de backup para Linux e Windows;

33.11.21. Executar as rotinas de operacdo e administracdo da infraestrutura de backup visando garantir a disponibilidade, o melhor desempenho, a
seguranga e a continuidade dos servigos;

33.11.22. Dar manutengdo preventiva e corretiva na solugdo de backup;

33.11.23. Alteragdo nas configuragdes da solugdo de backup;

33.11.24. Subsidiar os servidores da CONTRATANTE na elaboragdo de projetos de estruturas fisicas e logicas da infraestrutura de armazenamento de dados
(Storage Area Network — SAN) e backup;

33.11.25. Manter atualizado o CMDB conforme previsto no ITIL, sobre infraestrutura de Backup e armazenamento;

33.11.26. Elaborar relatérios técnicos que subsidiem a CONTRATANTE no gerenciamento de contratos de terceiros;

33.11.27. Criar, verificar e manter atualizados os scripts de solugdo de problemas que serdo disponibilizados para o servigo de atendimento ao usuario e
monitoramento;

33.11.28. Implantar as praticas de seguranga na infraestrutura de armazenamento de dados conforme definido pela CONTRATANTE;

33.11.29. Detectar, de modo proativo, possiveis problemas de sistemas e servigos;

33.11.30. Gerar relatérios e graficos de desempenho do Sistema de Armazenamento de Dados;

33.11.31. Customizar e utilizar software de gerenciamento de redes, servigos e sistemas para implantar o monitoramento continuo dos ativos de
armazenamento;

33.11.32. Manter os desenhos das topologias do Sistema de Armazenamento de Dados atualizados e completos;

33.11.33. Aplicar de forma proativa os arquivos necessarios para atualizagdo de software e correcdo de falhas e vulnerabilidades nos equipamentos dos

ativos de armazenamento e backup;
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33.11.34. Analisar previamente a viabilidade e o impacto da instalagdo de novas solugGes e corregdes;
33.11.35. Prestar suporte, estatisticas e relatérios ao planejamento da CONTRATANTE;
33.11.36. Configurar o software de backup conforme a politica aprovada pela CONTRATANTE;

33.11.37. Proceder com restore quando necessario e configurar o storage conforme a politica aprovada pela equipe da CONTRATANTE;
33.11.38. Administrar o storage em todas as suas funcionalidades, destacando: a) Virtualizagdo de volumes; b) Particionamento; c) Cépias por ponteiros; d)
Replicagdo e duplicagdo de dados no mesmo Storage ou entre 2 Storages;
33.11.39. Designagdo de LUN's e volumes NFS/CIFS: a) Criagdo de volumes logicos; b) Monitoramento de performance e auditoria de falhas; c) Aumento
e/ou diminuigdo de volumes l4gicos; d) Acompanhamento do espago disponivel com previsdo de necessidade de expans&o;
33.11.40. Avaliar e configurar o Sistema de Armazenamento de Dados — Switches, placas de rede ethernet e fibra, caminhos redundantes, performance,
perda de pacotes, confiabilidade;
33.11.41. Participar na elaboragdo e implementagdo nas estratégias de backup, archive e storage do banco de dados;
33.11.42. Participar na elaboragdo e implementagdo de alertas e gerenciamento de eventos do armazenamento e backup;
33.11.43. Efetuar abertura e acompanhar chamados técnicos para solugdo de problemas em equipamentos de armazenamento e backup;
33.11.44. Providenciar conexdo entre os servidores de rede e storage;
33.11.45. Executar periodicamente testes de alta disponibilidade na infraestrutura da CONTRATANTE com o objetivo de validar o seu funcionamento;
33.11.46. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.
33.12. O servigo de operagdo da Torre de Produgdo e Deploy de Aplicagdes Corporativas, de aplicages de Mercado, e de Seguranga, Orquestragdo e
Automacao de aplicages abrange os seguintes servigos:
33.12.1. Atender e dar suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com servigos de transi¢do de desenvolvimento de software
de homologagdo e produgdo;
33.12.2. Atendimento e suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com servidores de aplicagdo;
33.12.3. Administragdo, gerenciamento, sustentagdo, instalagcdo, manutengdo e suporte a servidores de aplicagdo, no que diz respeito aos aspectos
relacionados a middleware e aplicagdes adotadas pela FAPEMIG;
33.12.4. Instalagdo, administragdo e gerenciamento de solugdo de container;
33.12.5. Instalagdo, administracdo e gerenciamento de ferramenta de automatizagdo, distribuicdo de carga, monitoramento e orquestragdo entre
containers;
33.12.6. Gerenciamento de Infraestrutura para provisdo de sistemas baseados na arquitetura de microservigos;
33.12.7. Publicagdo de sistemas — deployment — em ambientes de homologag&o e de producdo;
33.12.8. Subsidiar os servidores do CONTRATANTE quanto ao dimensionamento da capacidade de hardware e configuragdo dos servidores de aplicagdo
para garantir a disponibilidade das aplicagdes;
33.12.9. Homologar as versées de ferramentas utilizadas para o desenvolvimento de aplicagGes (servidores de aplicagdo);
33.12.10. Migrar e manter os ambientes de desenvolvimento, homologagdo e produgdo em funcionamento, inclusive em relagdo ao checklist de qualidade
e Normas Internas elaboradas pela CONTRATANTE, garantindo a sua estabilidade, confiabilidade, desempenho;
33.12.11. Manter controle das versdes das aplicagGes instaladas nos servidores e solicitar a inclusdo de arquivos importantes na politica de backup;
33.12.12. Administrar e configurar os servidores de aplicagdo seguindo as praticas de seguranga, conforme a determinag¢do da FAPEMIG;
33.12.13. Monitorar o desempenho, capacidade e continuidade dos servidores de aplicagdo e das aplicagdes contidas nos mesmos, de forma a detectar e
corrigir eventuais problemas;
33.12.14. Gerar relatérios e graficos de desempenho e tempo de resposta das aplicagGes;
33.12.15. Customizar e utilizar software de gerenciamento de redes, servigos e sistemas para implantar o monitoramento continuo dos servidores de
aplicagdo;
33.12.16. Implantar e manter solugdo de sistemas de alta-disponibilidade, cluster, balanceamento de carga e tolerdncia a falhas para as aplicagdes criticas;
33.12.17. Manter documentagdo completa da instalagdo e funcionamento dos servidores de aplicagdo, inclusive topologias dos nds de clusters e sistemas
de balanceamento de carga;
33.12.18. Aplicar de forma proativa arquivos de atualizagdo de software e corregdo de falhas nos servidores de aplicagdo;
33.12.19. Fazer relatérios sobre a disponibilidade do servigo e possiveis pontos de falha;
33.12.20. Elaborar os cronogramas de implementagdo, analisando o impacto nos servigcos e solicitar aprovacdo as areas afetadas das indisponibilidades
programadas;
33.12.21. Elaborar relatérios técnicos que subsidiem a CONTRATANTE no gerenciamento de contratos de servigos de TIC e homologagdo de equipamentos e
softwares;
33.12.22. Executar periodicamente testes de alta disponibilidade na infraestrutura da CONTRATANTE com o objetivo de validar o funcionamento dos
servidores de aplicagdo;
33.12.23. Recomendagdes e analises arquiteturais para acelerar o desenvolvimento de aplicativos e ciclos de implementagdo;
33.12.24. Andlise da arquitetura do ambiente com recomendagdo de melhorias;
33.12.25. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.
33.13. O servico de operagdo do ambiente colaborativo compreende os servigos de instalagdo, manutencdo e suporte aos servigos de mensageria e
colaboragdo utilizados pela FAPEMIG, gerenciando os recursos envolvidos com o funcionamento dos servigos e sua protegdo, tais como:
33.13.1. Atendimento e suporte de 32 Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com servigos do ambiente colaborativo, entre eles correio
eletronico, file server, mensagem instantanea, portal de colaboragdo, entre outros;
33.13.2. Realizar a instalagdo, configuragdo e suporte a servidores de e-mail;
33.13.3. Realizar a instalagdo, configuragdo e suporte a ferramentas de colaboragdo;
33.13.4. Realizar a instalagdo, configuragdo e suporte a ferramentas de comunicagdo via mensageria instantanea e conferéncia web;
33.13.5. Realizar a instalagdo, configuragdo e monitoramento dos componentes envolvidos na solugdo de correio eletrdnico, tais como webmail e servigos
SMTP, POP3 e IMAP;
33.13.6. Gerenciar o espaco de armazenamento das bases de dados de colaboragdo;
33.13.7. Avaliar, informar e implementar, sempre que necessario, as melhorias sobre o desempenho, integridade e disponibilidade da solugdo de correio

eletronico e colaboragdo;

33.13.8. Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas pelos usuarios, para a manutengdo de contas de correio eletronico;
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33.13.9. Administrar e assegurar o cumprimento das politicas e dos procedimentos relativos aos servigos de correio eletronico e colaboragéo;

33.13.10. Aplicar os procedimentos necessarios a garantia da seguranga sobre os recursos de mensageria da Organizagdo;

33.13.11. Aplicar as regras e politicas contra malwares e spams;

33.13.12. Gerenciar as dreas de quarentena de mensagens;

33.13.13. Criar e manter as “deny lists” e “allow lists” institucionais;

33.13.14. Aplicar politica de cotas para e-mails de usuarios, mediante aprovacdo da FAPEMIG;

33.13.15. Garantir a seguranga e privacidade no acesso as mensagens eletrénicas, de acordo com a Politica de Seguranga da Informagdo e Comunicagdes da
Instituicdo;

33.13.16. Realizar planejamento para implantagdo de solugdo de colaboragdo, com sugestGes de boas praticas para criagdo de caixas postais;

33.13.17. Realizar o monitoramento e gerenciamento da performance das ferramentas de mensageria e colaboragdo e todos os seus componentes,

incluindo testes de heartbeat, simulagdo de uso pelo usudrio (interno e externo), benchmarking, balanceamento de carga e virtualizagdo;

33.13.18. Gerenciar o Microsoft Active Directory (AD), Directory Access Protocol (DAP) e Lightweight Directory Access Protocol (LDAP);

33.13.19. Assegurar e controlar o acesso aos servigcos disponiveis aos usudrios;
33.13.20. Gerenciar os direitos de acesso de usudrios ou grupos de usuarios aos recursos da rede;
33.13.21. Monitorar pardmetros de funcionamento dos componentes da infraestrutura dos Servigos de Diretdrio, tais como: disponibilidade do servigo,
espaco disponivel para armazenamento, falhas, performance e gargalos;
33.13.22. Implementar e gerenciar Servigos de Diretdrio distribuidos;
33.13.23. Monitorar eventos relacionados aos Servigos de Diretério, como tentativas malsucedidas de acesso a recursos, adotando as a¢Bes apropriadas
quando necessarias;
33.13.24. Realizar outras atividades inerentes a esta torre de servigos.
ANEXO XVI
34. TERMO DE COMPROMISSO - ATUALIZACAO PROFISSIONAL DE EQUIPE
DECLARAGAO

Contrato n2 XXX

O(A) Sr.(a) , portador(a) da Carteira de Identidade n2 representante da empresa , em nome
desta, declara que mantera profissionais necessarios a execugdo dos servigos, com os perfis e qualificagdes minimas exigidas no edital de licitagdo, mantendo o
compromisso de atualiza-los e capacitd-los sempre que for necessario ao fiel cumprimento do contrato ou quando houver atualizagado tecnoldgica no parque computacional
da FAPEMIG.

, de de20_

Assinatura e nome do representante da empresa

ANEXO XVII
35. CRONOGRAMA DE ATUALIZACAO DE SOLUGOES DE TIC
35.1. Este anexo estabelece os prazos esperados para atualizagdo do ambiente de tecnologia.
35.2. As atualizagdes podem ser de patches de seguranca e corregdo, que ocorrem geralmente para uma mesma versdo principal, neste caso tratados como

updates ou patches. Ou as atualizagées podem ser de versdo principal dos produtos, neste caso também chamado de upgrade.

35.3. As atualizagBes de pacthes de segurancga e corregdo devem ser feitas no escopo da operagdo rotineira do ambiente, sem que para isso o DTI/FAPEMIG
precise solicitar, respeitando o processo de gerenciamento de mudangas quando necessario.

35.4. As atualizagdes que correspondem a patches de seguranga e corregdes, devem ser feitas pelo menos com a frequéncia especificada neste anexo. A
frequéncia podera ser menor caso a CONTRATADA demonstre capacidade operacional para isso.

35.5. A frequéncia também podera ser reduzida de forma excepcional ou definitiva a critério do DTI/FAPEMIG, caso se verifique tecnicamente um risco para o
ambiente de TIC.

35.6. A frequéncia de atualizagdes aqui poderd ser ampliada a critério do DTI/FAPEMIG. J4 no caso de redugdo da frequéncia, que n3o seja por um motivo
técnico e de mitigagdo de risco, a CONTRATADA devera concordar com a redugdo.

Lo Prazo de atualiza¢do de patches de | Prazo de atualizagdo
Nome Priorizagao . =
seguranga e corre¢ao de versdo
Acesso a Internet (controle de aplicagdo, filtro de contetido, sandbox) Média 1 més 3 anos
EndPoint de Seguranga Média 1 més 2 anos
Correio Eletrénico (Exchange 365) Alta 1 més 3 anos
SharePoint 365 Alta 1 més 3 anos
Microsoft Intune Média 1 més 2 anos
Servigo de DHCP Média 3 meses 3 anos
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Servigo de Virtualizagdo (VMware) Alta 3 meses 3 anos
Sistemas Operacionais - Linux Server Média 3 meses 3 anos
Sistemas Operacionais - Windows Server Média 3 meses 3 anos
Servidores de arquivos (DFS) Alta 3 meses 3 anos
Servigo de DNS (Interno) Média 3 meses 3 anos
Infraestrutura Microsoft 11S Alta 3 meses 2 anos
Certificados Digitais para servidores Média 3 meses N3o se aplica
Banco de dados SQL Server (SGBD) Alta 3 meses 3 anos
Power Bl Report Server Alta 3 meses 1ano
Infraestrutura de redes LAN (ferramentas administrativas) Alta 6 meses 2 anos
Infraestrutura de redes WAN/Internet (links e ferramentas administrativas, VPN
domain) Alta 6 meses 2 anos
Servigo de DNS (Externo) Média 6 meses 3 anos
Videoconferéncia Baixa 6 meses 3 anos
Acesso Remoto (VPN SSL) Média 6 meses 3 anos
Servigo de Diretdrios (Active Directory / Office 365 DirSync) Alta 6 meses 3 anos
Servigo de NTP - Network Time Protocol Média 6 meses 3 anos
Banco de Dados MySQL Média 6 meses 3 anos
System Center Configuration Manager (SCCM) Média 6 meses 3 anos
Nuvem (Azure) Baixa N&o se aplica N3o se aplica
Servigos do Microsoft 365 E3 + EMS (on premise, nuvem) Média N3o se aplica N3o se aplica
Infraestrutura de Data Center (administragdo) Alta sob demanda sob demanda
ANEXO XVIII
36. ESPECIFICAGAO TECNICA DA CENTRAL TELEFONICA
36.1. A Solugdo de Telefonia da CONTRATADA devera:

36.1.1. Fornecer interface de musica em espera.

36.1.2. Fornecer software de Gerenciamento do PABX/DAC, bem como o servi¢o de URA (Unidade de Resposta Audivel) com, no minimo, 03 (trés) niveis.

36.1.3. Fornecer servigo de URA que permita gravacdo de mensagens de voz para fins informativos, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

36.1.4. A solugdo deve informar ao usuario sobre o tempo médio de espera para atendimento em momentos de sobrecarga de ligagdes. Em nenhuma situagdo

deverd ser d

isponibilizada mensagem informando que todos os atendentes estdo ocupados.

36.1.4.1. Permitir que os usudrios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a operagdo desejada;

36.1.4.2. Fornecer a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob a forma de voz digitalizada;

36.1.4.3. Prover a gravagdo e o armazenamento de todas as ligagGes.
36.1.5. A CONTRATADA deverd possuir solugdo de telefonia de modo que todas as atividades referentes as chamadas telefénicas possam ser registradas,
gerenciadas e auditadas, permitindo extrair através de consultas e/ou relatérios, no minimo:

36.1.5.1. Quantidade e nome dos atendentes disponiveis para receber ligagdes no periodo (podendo ser configuradas faixas de horario e intervalos de

datas);

36.1.5.2. O sumario de atividades dos atendentes;

36.1.5.3. O numero de origem da ligacdo;

36.1.5.4. A data e hora da ligagdo;

36.1.5.5. A hora do atendimento da ligagdo;

36.1.5.6. Ramal que atendeu a ligagdo;

36.1.5.7. O atendente que atendeu a ligagdo;

36.1.6.
36.1.6

36.1.5.7.1. A duragdo da ligagdo (este tempo corresponde ao intervalo compreendido entre o exato momento em que a ligagdo é recebida pela Central
Telef6nica até a hora do encerramento da ligagao);

36.1.5.7.2. O tempo para atendimento da ligagdo (este tempo corresponde ao intervalo compreendido entre o exato momento onde o usudrio opta,
dentre as opgBes da URA, para ser atendido por um atendente da Central Telefénica e 0 momento exato onde ele é atendido por um atendente);

36.1.5.7.3. O tempo de atendimento da ligagdo (este tempo corresponde ao intervalo compreendido entre o exato momento onde o usuario é
atendido por um atendente até a hora do encerramento da ligagdo);

36.1.5.7.4. O horario de finalizagdo da ligagdo;
36.1.5.7.5. A situagdo da ligagdo (atendida, atendida dentro do prazo, atendida fora do prazo, abandonada, desisténcia);

36.1.5.7.6.  Alista de chamadas abandonadas (considera-se chamada abandonada aquela onde o usudrio ou ndo é atendido ou desliga a ligagdo apds o
tempo maximo estabelecido como parametro para inicio do atendimento das ligagdes);

36.1.5.7.7. A lista de chamadas com desisténcia (considera-se desisténcia quando o usudrio desliga antes do tempo maximo estabelecido como
parametro para inicio do atendimento das ligagGes);

36.1.5.7.8.  Agravacdo de ligacdes realizadas e/ou recebidas pela equipe de atendimento;
36.1.5.7.9.  Os periodos de indisponibilidade da Central Telefonica;
36.1.5.7.10. A quantidade e lista de ligagdes recebidas e/ou realizadas de/para usuarios internos da CONTRATANTE.
A Solugdo de Telefonia da CONTRATADA devera emitir, no minimo, os seguintes relatérios:
1. Analitico com o total e lista de chamadas recebidas pela Central Telefonica;
36.1.6.1.1. Este relatério devera ter coluna que permita identificar se a chamada foi atendida, abandonada ou se foi um caso de desisténcia;
36.1.6.1.2. Este relatério deverd ter coluna que permita identificar, dentre as chamadas atendidas, se ela foi atendida dentro ou fora do prazo;
36.1.6.1.3. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara a data e hora da ligagdo;

36.1.6.1.4. Este relatério deverd possuir coluna que permita verificar de forma clara 0 momento em que o usuario optou por ser atendido por um
atendente;

36.1.6.1.5. Este relatdrio devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o momento em que o usudrio foi atendido por um atendente;

36.1.6.1.6. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o intervalo de tempo transcorrido entre 0 momento em que o
usudrio optou por ser atendido por um atendente e o momento em que ele foi efetivamente atendido pelo atendente;
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36.1.6.1.7. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o nimero de origem da ligagdo;
36.1.6.1.8. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara quem atendeu a ligagdo;

36.1.6.1.9. Este relatério deverd possuir coluna que permita verificar de forma clara qual a duragdo do atendimento. Tempo correspondente ao
intervalo entre o momento em que o atendente atendeu a ligagdo do usudrio e o momento em que a ligagdo foi encerrada;

36.1.6.1.10. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara por quanto tempo o usuario ficou utilizando as opg¢des da URA.
Tempo correspondente ao intervalo entre o momento em que a ligagdo foi recebida pela Central Telefénica e 0 momento em que o usudrio optou por ser
atendido por um atendente;

36.1.6.1.11. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara qual a duragdo total da ligagdo. Tempo correspondente ao
intervalo entre o momento em que a ligagdo foi recebida pela Central Telefénica e o momento em que a ligagdo foi encerrada;

36.1.6.1.12. No final deste relatério deve ser apresentado um quadro sintético contendo colunas com o total de chamadas recebidas, total de chamadas
atendidas no prazo, total de chamadas atendidas fora do prazo, total de chamadas abandonadas, total de chamadas desprezadas, percentual de chamadas
atendidas no prazo (valor correspondente ao total de chamadas atendidas no prazo sobre o total de chamadas recebidas menos o total de chamadas
desprezadas), percentual de chamadas abandonadas (valor correspondente ao total de chamadas abandonadas sobre o total de chamadas recebidas
menos o total de chamadas desprezadas), o tempo médio de atendimento das ligagGes;

36.1.6.1.13. O relatério deve permitir que se possa configurar os periodos e horarios de extracdo conforme necessidade e/ou desejo da equipe de
fiscalizagdo da CONTRATANTE;

36.1.6.1.14. O relatdrio deve apresentar os dados do periodo e horario que foram utilizados para sua geragdo;
36.1.6.1.15. O relatério deve apresentar a data e horario em que foi gerado;

36.1.6.2. Relatério analitico de indisponibilidades da Central Telefénica contendo data, horario de inicio da indisponibilidade, horario de retorno do servigo,
descrigdo e motivagdo da indisponibilidade, impacto da indisponibilidade detalhando os recursos afetados, equipes envolvidas na resolugdo do problema,
responsdvel pelas agbes de contorno/solugdo da indisponibilidade, a¢des tomadas para resolver o problema da indisponibilidade e total de tempo da
indisponibilidade.

36.1.6.2.1. O relatério deve permitir que se possa configurar os periodos e horarios de extragdo conforme necessidade e/ou desejo da equipe de
fiscalizagdo da CONTRATANTE;

36.1.6.2.2. No final deste relatério deve ser apresentado um quadro sintético contendo colunas com o total de tempo de indisponibilidade da central
telefdnica, total de tempo de disponibilidade da central telefénica e com o percentual de disponibilidade da central telefénica;

36.1.6.2.3.  Todos os casos de indisponibilidade da central telefénica devem ser comunicados a equipe de fiscalizagdo do contrato tanto no inicio
quanto no final do evento;

36.1.6.3. Relatdrio que permita saber o quantitativo de operadores/atendentes logados em um dado momento ou periodo, bem como a lista dos
atendentes, quais ligagdes atenderam e/ou efetuaram.

36.1.6.3.1. O relatério deve permitir que se possa configurar os periodos e horarios de extragdo conforme necessidade e/ou desejo da equipe de
fiscalizagdo da CONTRATANTE.

36.1.6.4. Tempo médio de atendimento geral e por atendente.

36.1.6.4.1. O relatério deve permitir que se possa configurar os periodos e horarios de extragdo conforme necessidade e/ou desejo da equipe de
fiscalizagdo da CONTRATANTE.

36.1.6.5. Relatério de chamadas recebidas por dia e faixa de horario.

36.1.6.5.1. Este relatério deve apresentar a quantidade de ligagdes recebidas num dia X, onde X é um valor configuravel relativo a um dia especifico, ou
num intervalo de dias configuravel e sua distribuicdo em faixas de hordrio. As faixas de hordrio a serem consideradas para este relatério correspondem aos
periodos de 60 (sessenta) minutos de cada hora do dia (por exemplo: de 6 as 7h, de 7 as 8h, de 8 as 9h e assim sucessivamente até completar todas as
horas do dia). Portanto, o relatério deve retornar as informacgdes do dia requerido e de suas respectivas 24 (vinte e quatro) faixas de horario ou dos dias
do intervalo configurado, neste caso, separando-se os valores dia a dia com os respectivos dados;

36.1.6.5.2. O relatério deve conter coluna com o total de chamadas atendidas no prazo;

36.1.6.5.3. O relatdrio deve conter coluna com o total de chamadas atendidas fora do prazo;

36.1.6.5.4. O relatdrio deve conter coluna com o total de chamadas abandonadas;

36.1.6.5.5. O relatério deve conter coluna com o total de atendentes realizando atendimentos no horario;

36.1.6.5.6. O relatério deve permitir que se possa configurar o periodo e horarios de extragdo conforme necessidade e/ou desejo da equipe de
fiscalizagdo da CONTRATANTE;

36.1.6.5.7.  Os relatérios podem ser entregues em plataformas tais como: Power BI, etc.;

36.1.7. A CONTRATADA fornecerd pleno acesso de consulta e auditoria aos dados e relatérios da solugdo de telefonia para a equipe de fiscalizagdo da
CONTRATANTE para fins de acompanhamento, auditoria e apuragdo dos indicadores de nivel de servigo de telefonia.
36.1.8. A CONTRATADA devera possuir sistema que permita verificar a disponibilidade da Central Telefénica em tempo real, bem como que permita a emissdo
de relatérios que demonstrem a disponibilidade.
36.1.8.1. A CONTRATADA fornecerd pleno acesso de consulta aos dados e relatérios para a equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE para fins de
acompanhamento, auditoria e apuragdo da disponibilidade do servigo de telefonia.
36.1.9. A CONTRATADA garantira a infraestrutura de comunicagdo de dados adequada e necessaria (canais de voz, circuito de dados, etc.) para escoamento do
trafego das chamadas telefonicas destinadas ou originadas pela Central de Atendimento.
36.1.10. A CONTRATADA devera garantir que a ocupagdo maxima da banda ndo ultrapasse 90% (noventa por cento) durante o hordrio de 8 as 18h e a
redundancia do servigo.
36.1.10.1. Caso exceda a ocupagdo da banda de comunicagdo por um periodo superior a 05 (cinco) dias Uteis durante o horario de 8 as 18h, devera ser
ampliada a velocidade do link/canais de voz de modo a garantir a qualidade do servigo. Esta ampliagdo correra as expensas da CONTRATADA;
36.1.11. A CONTRATADA deverd permitir que ferramentas da CONTRATANTE fagam o monitoramento dos roteadores e da utilizagdo dos links através da
ferramenta de coleta SNMP, para fins de comprovagao.
36.1.12. O canal de dados da CONTRATADA devera passar pelo FIREWALL da CONTRATANTE, com vistas a assegurar a seguranca légica dos dados trafegados
entre CONTRATANTE e CONTRATADA. Esta comunicagdo devera ser estabelecida através de VPN.
36.1.13. Integracdo da Solugdo de Telefonia da CONTRATADA com a Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE:

36.1.13.1. A solucdo de telefonia da CONTRATADA devera estar integrada com a Solugdo de Gestdo de servicos da CONTRATADA de modo que as ligagbes
telefdnicas recepcionadas pela Central de Atendimento acionem automaticamente a tela de registro de incidentes e atualizagdes, gerando um registro de evento
e disparando o relégio para cronometragem do respectivo tempo de atendimento e apuracdo dos acordos de niveis minimos de servigo.

36.1.13.1.1. Este acionamento podera estar sujeito as escolhas que o usudrio fizer nas opgdes da URA.

36.1.13.2. A solugdo de telefonia da CONTRATADA devera estar integrada com a Solugdo de Gestdo de servicos dela, de modo que as gravagdes de dudio
referentes as ligagbes telefénicas recepcionadas e/ou realizadas pelas equipes da Central de Atendimento (Tarefas de Suporte de 12 Nivel) possam ser acessadas
através do respectivo registro de evento na solugdo e atualizagdes, possibilitando a escuta das gravagdes telefénicas correspondentes a qualquer tempo. Deste

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=54586320&infr... 64/65



03/06/2022 15:26 SEI/GOVMG - 47530237 - PADRAO - Termo de Referéncia Pregao de Bem

il
Sel
assinatura
eletrénica

seil

assinatura
eletrénica

il
sel
assinatura
eletrénica

modo, cada chamado devera conter link(s) ou os respectivos caminhos para que se possa identificar, acessar e escutar todas as gravagdes das ligagdes
telefénicas, recebidas e/ou realizadas pela Central Telefénica, referentes ao respectivo chamado. Todos os custos dessa integragdo serdo assumidos pela
CONTRATADA.

36.1.13.2.1. O processo de gravagdo do arquivo de audio acontece do lado da central telefénica e é iniciado automaticamente por este dispositivo,
quando o operador atende a ligagdo;

36.1.13.2.2. O processo de gravagdo do arquivo de dudio é interrompido automaticamente por este dispositivo, quando o PA encerra a ligagdo;

36.1.13.2.3. N&o hd operagdo manual deste processo pelo operador (ex. clicar para iniciar a gravagao ou clicar para encerrar a gravagdo. Todo o processo
é automatico e controlado pela Central Telefonica);

36.1.13.2.4. A Central Telefénica é responsdvel pela gravagdo do dudio das chamadas;

36.1.13.2.5. As gravagles sdo armazenadas em formato “wav”;

36.1.13.3. Caso o Usuario Final ligar sobre o acompanhamento a uma ocorréncia ja registrada a ferramenta de gestdo de servigos abrird um formulario de
evento como se fosse o registro de um novo chamado. Neste caso:

&
&

&

36.1.13.3.1. O operador deverd registrar o evento desta ligagdo em um novo chamado;
36.1.13.3.2. O operador devera registrar a informagdo de contato no chamado original;
36.1.13.3.3. O operador devera encerrar o evento novo, vinculando-o ao mais antigo para fins de histérico de agdes;

36.1.13.3.4. Apds salvar o primeiro evento, o operador registra os demais eventos conforme as necessidades do Usuario Final categorizando e
descrevendo corretamente cada necessidade no respectivo chamado;

Documento assinado eletronicamente por Adao Jairo Souza Porto, Chefe de Departamento, em 01/06/2022, as 17:18, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento
no art. 62, § 12, do Decreto n247.222, de 26 de julho de 2017.

Documento assinado eletronicamente por Antenor Berquo Guimaraes, Gerente de Logistica e Aquisi¢des, em 01/06/2022, as 17:24, conforme horério oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 47.222, de 26 de julho de 2017.

Documento assinado eletronicamente por Camila Pereira de Oliveira Ribeiro, Diretora de Planejamento, Gestdo e Finangas, em 02/06/2022, as 09:11, conforme horario
oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 47.222, de 26 de julho de 2017.

- A autenticidade deste documento pode ser conferida no site http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0,
>t informando o cddigo verificador 47530237 e o cddigo CRC 4EBB4214.

Referéncia: Processo n? 2070.01.0000302/2022-92 SEI n2 47530237
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ESTADO DE MINAS GERAIS
FUNDACAO DE AMPARO A PESQUISA DO ESTADO DE MINAS GERAIS

Nucleo de Compras e Contratos

FAPEMIG

Versdo v.20.09.2020.
FAPEMIG/NCC
Belo Horizonte, 18 de margo de 2022.

ANEXO XIX — SUGESTOES DE MODELOS DE DECLARAGOES

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)
DECLARAGCAO DE MENORES

A , CNPJ ne. , com sede a , declara, sob as penas
da lei, a inexisténcia de trabalho noturno, perigoso ou insalubre por menores de 18 (dezoito) anos ou a realizagdo de qualquer
trabalho por menores de 16 (dezesseis) anos, salvo menor, a partir dos 14 anos, na condicdo de aprendiz, nos termos do artigo 79,
inciso XXXIII, da Constitui¢ao Federal.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARAGCAO DE CUMPRIMENTO DO PARAGRAFO UNICO DO ART. 13 DE DECRETO ESTADUAL N2 47.437, de 2018

A , CNPJ ne. , com sede a , declara, sob as penas
da lei, que cumpre todos os requisitos legais para sua categorizagdo como , estando no rol
descrito no item 4.3 deste edital, ndo havendo quaisquer impedimentos que a impega de usufruir do tratamento favorecido
diferenciado estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei Complementar n? 123, de 2006, e Decreto Estadual n? 47.437, de 26 de junho de
2018.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa
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(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARAGAO DE CIENCIA DAS CONDIGOES DO EDITAL E SEUS ANEXOS

A , CNPJ n°. , com sede a , declara, sob as penas da
lei, que esta ciente das condi¢des contidas neste edital e seus anexos.

Data ¢ local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARACAO DE AUSENCIA DE TRABALHO DEGRADANTE OU FORCADO

A , CNPJ n°. , com sede a , declara, sob as penas da
lei, que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante ou forgado, observado o disposto nos incisos
I eIV do artigo 1° e no inciso III do artigo 5° da Constitui¢do Federal.

Data e local.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

Referéncia: Processo n2 2070.01.0002806/2019-05 SEI n2 43746953
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1
")
FAPEMIG

FUNDAGCAO DE AMPARO A PESQUISA DO ESTADO DE MINAS GERAIS
Av. José Candido da Silveira, n2 1.500 - Bairro Horto / Belo Horizonte - CEP 31035-536

Versdo v.08.09.2021.
Processo n? 2070.01.0002806/2019-05

ANEXO XX

MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO N2 , DE PRESTACAO DE SERVICOS, QUE ENTRE S|
CELEBRAM O ESTADO DE MINAS GERAIS, POR INTERMEDIO DO
[INSERIR NOME DO ORGAO] E A EMPRESA [INSERIR NOME DA
EMPRESA], NA FORMA ABAIXO:

A FUNDAGCAO DE AMPARO A PESQUISA DO ESTADO DE MINAS GERAIS - FAPEMIG, com sede na Av. José Candido da Silveira, n®
1.500, Bairro Horto Florestal, Belo Horizonte, Minas Gerais, CEP 31035-536, inscrito(a) no CNPJ sob o n? 21.949.888/0001-83,
doravante denominada CONTRATANTE, neste ato representado por sua Diretora de Planejamento, Gestdo e Finangas, Camila Pereira
de Oliveira Ribeiro, portadora do CPF n2 XXXXXXXXX, conforme Ato de nomeacdo publicado no Didrio Oficial do Estado em
30/05/2020 e delegacdo prevista na Portaria PRE n? 026/2021 e a empresa [inserir nome da empresa], endereco de correio
eletrénico [inserir e-mail], inscrito(a) no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica — CNPJ — sob o nimero [inserir n2 do CNJP], com sede
na [inserir nome da cidade sede da empresa), neste ato representada pelo Sr(a). [inserir nome do representante da contratada],
inscrito(a) no CPF n2 [inserir n2 do CPF], doravante denominada CONTRATADA, celebram o presente Contrato, decorrente do Pregao
Eletrdnico n2 09/2022 que serd regido pela Lei Federal n? 10.520/2002, Decreto Estadual n® 48.012/2020, Lei Estadual n¢
14.167/2002, e subsidiariamente pela Lei n? 8.666/1993, com suas alteragbes posteriores, aplicando-se ainda, no que couber, as
demais normas especificas aplicaveis ao objeto, ainda que nao citadas expressamente.

1. CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

1.1. O objeto do presente Termo de Contrato é a contratagdo de empresa especializada na prestagdo de servigos de
Service Desk (com suporte de atendimento remoto e presencial) para usudrios, Operacdo de infraestrutura e evolugdo do
ambiente tecnoldgico de TIC da FAPEMIG, bem como apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos humanos,
processos e ferramentas adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos neste
documento e com base nas melhores praticas de mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas
ISO/IEC 27.000, que serdo prestados nas condi¢bes estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregdo n2 2071022 000009/2022 e a proposta vencedora,
independentemente de transcricdo.
1.3. Objeto da contratagdo:
~ ~ VALOR UNITARIO / VALOR TOTAL
ITEM DESCRIGAO/ESPECIFICACAO QUANTIDADE MENSAL (R$) ANUAL (RS)
ATENDIMENTO E SUPORTE REMOTO, EM DIAS UTEIS, HORARIO
1 07HOOMIN AS 19HOOMIN 1 RSXXXX, XXXXX RSXXXX, XXXXX
ATENDIMENTO E SUPORTE LOCAL, EM DIAS UTEIS, HORARIO
2 07HOOMIN AS 19HOOMIN 1 RSXXXX, XXXXX RSXXXX, XXXXX
o
3 (SZEZI:)\(/;I)DORES, SERVICOS DE SUPORTE DE 32 NIVEL, 24 HORAS 1 REXXXX, XXXXX REXXXX XXXXX
SERVICOS DE CONSULTORIA EM AREA DE CIENCIAE
4 TECNOLOGIA 1.800 RSXXXX, XXXXX RSXXXX, XXXXX
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1.4. O contrato sera celebrado nas quantidades apresentadas na tabela acima, sob demanda, salientando-se que se
trata de um contrato estimativo, que ndo obriga a execugao total do contrato.

2. CLAUSULA SEGUNDA - DO LOCAL E DA EXECUGAO DO OBJETO

2.1. A execugdo do objeto dar-se-a nas condigOes estabelecidas no Termo de Referéncia, Anexo do Edital, inclusive no
tocante a prazos e horarios.

3. CLAUSULA TERCEIRA - VIGENCIA

3.1. Este contrato tem vigéncia por 30 (trinta) meses, a partir da publicacdo do seu extrato no érgdo oficial de
imprensa; podendo ser prorrogado nos termos do art. 57, I, da Lei 8.666/93, até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que
haja autorizagdo formal da autoridade competente e observados os seguintes requisitos:

3.1.1. Os servigos tenham sido prestados regularmente;
3.1.2. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administragdo mantém interesse na realizagdo do
servico;
3.1.3. Seja comprovado que o valor do contrato permanece economicamente vantajoso para a Administragdo;
3.1.4. Seja comprovado que o contratado mantém as condicdes iniciais de habilitacdo.
3.1.5. Haja manifestagdo expressa da CONTRATADA informando o interesse na prorrogacao;
3.1.5.1. A CONTRATADA ndo tem direito subjetivo a prorrogacdo contratual.
3.1.6. A prorrogacdo de contrato devera ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.
4. CLAUSULA QUARTA - PREGO
4.1. 0 valor total da contratacdo ¢ de RS [inserir valor] ([inserir valor por extenso]).
4.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execug¢do

contratual, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais incidentes, taxa
de administragdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagao.

4.3. O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a CONTRATADA dependerdo da
prestagao de servigos efetivamente realizada.

5. CLAUSULA QUINTA — DOTACAO ORCAMENTARIA

5.1. A despesa decorrente desta contratagdo correra por conta da (s) dotagdo(des) orgamentdria(s), e daquelas que
vierem a substitui-las: 2071.19.122.705.2500.0001.3.3.90.35.02.0.10.1 e 2071.19.122.705.2500.0001.3.3.90.40.02.0.10.1.

5.2. No(s) exercicio(s) seguinte(s), correrdo a conta dos recursos proprios para atender as despesas da mesma
natureza, cuja alocagdo serd feita no inicio de cada exercicio financeiro.

6. CLAUSULA SEXTA — PAGAMENTO

6.1. O prazo para pagamento e demais condigdes a ele referentes encontram- se no Edital e no Termo de Referéncia.
7. CLAUSULA SETIMA — REAJUSTE

7.1. Durante o prazo de vigéncia, os precos contratados poderdo ser reajustados monetariamente com base no IPCA,

observado o interregno minimo de 12 meses, contados da apresentagdo da proposta, conforme disposto na Resolugdo Conjunta
SEPLAG/SEF n2 8.898/ 2013 e nos arts. 40, XI, e 55, lll, da Lei n? 8.666/93, exclusivamente para as obrigacdes iniciadas e
concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

7.1.1. O direito a que se refere o item 7.1 deverd ser efetivamente exercido mediante pedido formal da
CONTRATADA até 180 dias apds o atingimento do lapso de 12 meses a que se refere o caput desta clausula sob pena de
preclusdo do direito ao seu exercicio.

7.1.2. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, manter-se-a o marco inicial descrito no item 7.1.

7.1.3. Desde que devidamente justificado e expressamente previsto no termo aditivo, o direito ao reajuste podera
ser exercido em momento posterior, até o encerramento do vinculo contratual.

7.2. Os efeitos financeiros retroagem a data do pedido apresentado pela CONTRATADA , observando-se o prazo
prescricional de 5 anos.

8. CLAUSULA OITAVA - GARANTIA DE EXECUCAO

8.1. A CONTRATADA prestard garantia no valor de RS [inserir valor da garantia] ([inserir valor da garantia por
extenso], na modalidade de seguro garantia, correspondente a 5% (cinco por cento) de seu valor total, no prazo maximo de 10
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

(dez) dias ap0s a sua assinatura, observadas as condigdes previstas no Termo de Referéncia.

CLAUSULA NONA - FISCALIZAGAO

9.1. A fiscalizacdo da execucdo do objeto serad efetuada por Representante/Comissdo especialmente designado pela
CONTRATANTE no Termo de Designagdo de Gestor e Fiscal, na forma estabelecida pelo Termo de Referéncia.

CLAUSULA DECIMA — DO REGIME DE EXECUGAO

10.1. O regime de execugdo dos servicos a serem executados pela CONTRATADA e os materiais que serdao
empregados sdo aqueles previstos no Termo de Referéncia e no Edital.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — OBRIGAGOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA
11.1. As obrigacdes da CONTRATANTE e da CONTRATADA sdo aquelas previstas no Termo de Referéncia.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA FRAUDE E CORRUPCAO

12.1. Nos procedimentos licitatérios realizados pelo Estado de Minas Gerais serdo observadas as determinagdes que se
seguem.
12.2. O Estado de Minas Gerais exige que os licitantes/contratados, observem o mais alto padrdo de ética durante a

licitacdo e execugdo dos contratos. Em consequéncia desta politica, define, com os propédsitos dessa disposicdo, os seguintes
termos:

12.2.1. “pratica corrupta” significa a oferta, a doagdo, o recebimento ou a solicitacdo de qualquer coisa de valor
para influenciar a agdo de um agente publico no processo de licitagdo ou execugdo do contrato;

12.2.2. “pratica fraudulenta” significa a deturpacdo dos fatos a fim de influenciar um processo de licitagdo ou a
execugao de um contrato em detrimento do CONTRATANTE;

12.2.3. “pratica conspiratdria” significa um esquema ou arranjo entre os concorrentes (antes ou apds a
apresentagdo da proposta) com ou sem conhecimento do CONTRATANTE, destinado a estabelecer os pregos das propostas
a niveis artificiais ndo competitivos e privar o CONTRATANTE dos beneficios da competigdo livre e aberta;

12.2.4. “pratica coercitiva” significa prejudicar ou ameagar prejudicar, diretamente ou indiretamente, pessoas ou
suas propriedades a fim de influenciar a participagdo delas no processo de licitagdo ou afetar a execugdo de um contrato;

12.2.5. “pratica obstrutiva” significa:

12.2.5.1. destruir, falsificar, alterar ou esconder intencionalmente provas materiais para investigacdo ou
oferecer informagdes falsas aos investigadores com o objetivo de impedir uma investigacdo do CONTRATANTE ou
outro orgdo de Controle sobre alegagbes de corrupgdo, fraude, coergdo ou conspiragdo; significa ainda ameacar,
assediar ou intimidar qualquer parte envolvida com vistas a impedir a liberagdo de informagdes ou conhecimentos
que sejam relevantes para a investigagdo; ou

12.2.5.2. agir intencionalmente com o objetivo de impedir o exercicio do direito do CONTRATANTE ou outro
orgdo de Controle de investigar e auditar.

12.3. O Estado de Minas Gerais rejeitara uma proposta e aplicard as sangdes previstas na legislacdo vigente se julgar
que o licitante, diretamente ou por um agente, envolveu-se em praticas corruptas, fraudulentas, conspiratérias ou coercitivas
durante o procedimento licitatério.

12.4. A ocorréncia de qualquer das hipdteses acima elencadas, assim como as previstas no Anexo | da Portaria SDE n2
51 de 03 de julho de 2009, deve ser encaminhada a Controladoria Geral do Estado - CGE para denuncia a Secretaria de
Desenvolvimento Econdmico do Ministério da Justica para adogdo das medidas cabiveis.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - ANTINEPOTISMO

13.1. E vedada a execucdo de servigos por empregados que sejam conjuges, companheiros ou que tenham vinculo de
parentesco em linha reta ou colateral ou por afinidade, até o terceiro grau com agente publico ocupante de cargo em comissao
ou fun¢do de confianga no 6rgao CONTRATANTE, salvo se investidos por concurso publico.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — SANGOES ADMINISTRATIVAS

14.1. As sancOes referentes a execug¢do do contrato sdo aquelas previstas no edital e no Termo de Referéncia.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — RESCISAO

15.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido nas hipdteses previstas no art. 78 da Lei n2 8.666, de 1993,
com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo das sangbes aplicaveis.

15.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a CONTRATADA o direito a prévia e
ampla defesa.

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=50351445&infra_...

3/5



06/05/2022 17:01 SEI/GOVMG - 43748666 - PADRAO - Minuta de Contrato

16.

17.

18.

19.

15.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisdo administrativa prevista no art. 77 da
Lei n2 8.666, de 1993.

15.4. O termo de rescisdo sera precedido de relatério indicativo dos seguintes aspectos, conforme o caso:
15.4.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
15.4.2. Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
15.4.3. IndenizagGes e multas.

15.5. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA com/em outra pessoa juridica, desde que sejam
observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagdao exigidos na contratacdo original; sejam mantidas as
demais clausulas e condigdes do contrato; ndo haja prejuizo a execugdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da
Administracao a continuidade do contrato.

15.6. As partes entregardo, no momento da rescisdo, a documentagdo e o material de propriedade da outra parte,
acaso em seu poder.

15.7. No procedimento que visar a rescisdao do vinculo contratual, precedida de autorizagdo escrita e fundamentada da
autoridade competente, sera assegurado o devido processo legal, o contraditério e a ampla defesa, sem prejuizo da
possibilidade de a CONTRATANTE adotar, motivadamente, providéncias acauteladoras, inclusive a suspensdo da execug¢do do
objeto.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

16.1. As PARTES, por si e por seus colaboradores, obrigam-se a atuar no presente contrato em conformidade com a
legislacdo vigente sobre Prote¢do de Dados Pessoais e as determinacbes de 6rgdo reguladores e/ou fiscalizadores sobre a
matéria, em especial, a Lei Federal n® 13.709/2018.

16.2. No presente contrato, a CONTRATANTE assume o papel de controlador, nos termos do artigo 59, VI da Lei n?
13.709/2018, e a CONTRATADA assume o papel de operador, nos termos do artigo 52, VIl da Lei n? 13.709/2018.
16.3. A CONTRATADA deverda guardar sigilo sobre os dados pessoais compartilhados pela CONTRATANTE e sé podera

fazer uso dos dados exclusivamente para fins de cumprimento do objeto deste contrato, sendo-lhe vedado, a qualquer tempo, o
compartilhamento desses dados sem a expressa autorizagdo da CONTRATANTE, ou o tratamento dos dados de forma
incompativel com as finalidades e prazos acordados.

16.4. As PARTES deverdo notificar uma a outra, por meio eletrénico, em até 2 (dois) dias Uteis, sobre qualquer incidente
detectado no ambito de suas atividades, relativo a operagdes de tratamento de dados pessoais.

16.5. As PARTES se comprometem a adotar as medidas de seguranga administrativas, tecnoldgicas, técnicas e
operacionais necessarias a resguardar os dados pessoais que lhe serdo confiados, levando em conta as diretrizes de 6rgdos
reguladores, padrdes técnicos e boas praticas existentes.

16.6. A CONTRATANTE tera o direito de acompanhar, monitorar, auditar e fiscalizar a conformidade da CONTRATADA,
diante das obriga¢Ges de operador, para a protecdo de dados pessoais referentes a execugdo deste contrato.

16.7. As PARTES ficam obrigadas a indicar encarregado pela protecdo de dados pessoais, ou preposto, para
comunicagdo sobre os assuntos pertinentes a Lei n2 13.709/2018, suas alteragdes e regulamentagdes posteriores.

16.8. As PARTES dardo conhecimento formal a seus empregados e colaboradores das obrigacGes e condi¢cdes acordadas
nesta clausula. As diretrizes aqui estipuladas deverdo ser aplicadas a toda e qualquer atividade que envolva a presente
contratagdo.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - ALTERACOES

17.1. O presente contrato podera ser alterado nos casos previstos pelo art. 65 de Lei n.2 8.666/93, desde que
devidamente motivado e autorizado pela autoridade competente.

17.1.1. A CONTRATADA ¢ obrigada a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou supressoes que
se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

17.1.2. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o limite de
25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DOS CASOS OMISSOS.

18.1. Os casos omissos serao decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na Lei n2 8.666, de 1993,
na Lei n? 10.520, de 2002 e demais normas federais de licitagdes e contratos administrativos e, subsidiariamente, segundo as
disposi¢ées contidas na Lei n2 8.078, de 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor - e normas e principios gerais dos contratos.

CLAUSULA DECIMA NONA — PUBLICACAO

19.1. A publicagdo do extrato do presente instrumento, no drgdo oficial de imprensa de Minas Gerais, correrd a
expensas da CONTRATANTE, nos termos da Lei Federal 8.666/93 de 21/06/1993.

https://www.sei.mg.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=50351445&infra_...
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20. CLAUSULA VIGESIMA — FORO

20.1. As partes elegem o foro da Comarca de Belo Horizonte, Minas Gerais, para dirimir quaisquer duvidas ou litigios
decorrentes deste Contrato, conforme art. 55, §22 da Lei n2 8.666/93.

E por estarem ajustadas, firmam as partes este instrumento assinado eletronicamente.

CAMILA PEREIRA DE OLIVEIRA RIBEIRO
Diretora de Planejamento, Gestdo e Finangas

FUNDAGAO DE AMPARO A PESQUISA DO ESTADO DE MINAS GERAIS

XXXXXXXXXXXXXXX
Representante legal da CONTRATADA
XXX XXXXXKKXXXXXXXXXXXXX

Referéncia: Processo n 2070.01.0002806/2019-05 SEI n2 43748666
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f IIr/.\ ESTADO DE MINAS GERAIS
|

FUNDAGCAO DE AMPARO A PESQUISA DO ESTADO DE MINAS GERAIS

Ntcleo de Compras e Contratos

FAPEMIG

ORDEM DE SERVICO

ANEXO XXI - MINUTA DA ORDEM DE SERVICO

Ordem de Servigo:

Processo: Procedimento de Contratagdo:

Orgdo ou entidade:
CNPJ:
Unidade de Compra:

Dados do empenho

N2 e ano do | Datado
empenho empenho

Unid.

Unid.

Contabil/executora | Or¢amentdria

N2 do contrato ou
instrumento
equivalente

Elemento-Item de despesa:
Fornecedor: CNPJ:

Razdo Social:
Enderego: (enderego completo)
Telefones:
Banco: N2 Banco — Nome do Banco
Agéncia:

Conta Corrente:
Unidade de Pedido:
Endereco de Entrega:
Item de servigo:
Especificagdo:

Demais informagdes necessarias para contratagdo:

i icics Frequéncia
Unid. aquisicdo / Qtd. | Valor unitario (RS) | Valor Total (RS)
fornecimento De Entrega
Valor Total da Ordem de Servico: RS (Valor total por extenso)

Versdo v.20.09.2020.

SENHOR FORNECEDOR, ndo emitir cobranga bancéria. Os nossos pagamentos sdo efetuados através de ordem de pagamento direto para sua

conta corrente.

CONDICOES GERAIS
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As notas fiscais deverdo ser emitidas em nome de:
Nome:
CNPJ:

Telefones: ou

Enderego: (enderego completo)

Observagodes:

Belo Horizonte, de de

Aprovacdo do Emitente

Assinatura do Fornecedor

Data: / /

Referéncia: Processo n2 2070.01.0002806/2019- SEl n2
05 43750870
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