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1. OBJETO

Contratagéo de fornecedor especializado na prestagdo de servigos:

1.1. De operagao a central de Suporte ao Usuario de TIC — Tecnologia da Informagéo e Comunicagdes - (usando CA
Service Desk Manager r12.6 ou superior), no modelo referenciado pela Biblioteca ITIL (Information Technology
Infrastructure Library).

1.2. De suporte e manutengdo do parque de informética da Secretaria de Estado de Fazenda de Minas Gerais —
SEF/MG a software (instalacé@o, formatacao, configuracdo e suporte ao usuéario), a manutengdo corretiva e preventiva de
hardware através de intervencéo in-loco, nas estacdes de trabalho, notebooks, netbooks, impressoras, nobreaks, scanners,
ativos de rede, suporte e atendimento técnico de softwares, reparos de pontos de rede elétrica, loégica e adequagBes nos
ativos de rede, nas unidades funcionais da SEF/MG.

2. ESPECIFICACAO TECNICA DO OBJETO

Os servicos a serem prestados pelo CONTRATADO estao relacionados ao suporte e assisténcia técnica remota continuada
e manutengéo com suporte presencial, em ambientes de telecomunicacdes (dados, voz e video), em redes de comunicagéo
de dados, em redes elétricas, em equipamentos e ambientes de microinformética, em microcomputadores e Sistemas
Corporativos da Plataforma Tecnolégica da SEF/MG, para a sustentacdo das atividades das unidades fazendarias
distribuidas pelo territrio do Estado de Minas Gerais e nos escritorios de representacao nas capitais de Sao Paulo, Rio de
Janeiro e Distrito Federal, com Suporte Especializado em Processos e Servigos Referenciados ITIL V3 ou superior,
Analistas Técnicos de Atendimento (1° nivel), Analistas Técnicos de Manuten¢do e Atendimento de Campo (2° nivel),
Analistas de Suporte Especializado — BackOffice 1 e 2 e Gerenciamento (Gerente do contrato e Supervisores — remoto e
campo), com duracdo de 12 (doze) meses, prorrogaveis por igual periodo até o limite de 60 (sessenta) meses, de acordo
com o que regula a Lei 8666/93.

O escopo basico de servigos a serem prestados pelo CONTRATADO compreende:

a) Suporte técnico e assisténcia remota em ambientes de telecomunicagfes (dados, voz e video), redes de
comunicacdo de dados e em equipamentos e ambientes de microinformatica, (instalacdo/desinstalagéo,
configuragcdo, atualizacdo) de softwares bésicos, distribuicdo manutencdo de vacinas de antivirus e
aplicativos padrées da SEF/MG, em redes de microcomputadores (software e sistemas de microinformatica)
e sistemas corporativos da plataforma tecnoldgica da SEF/MG;

b) Suporte técnico e assisténcia especializada de campo, em todo o parque de informatica da SEF/MG, com
suporte e manutencao a software (instalacdo, formatacao, configuracdo e suporte ao usudrio), manutencdo
corretiva e preventiva de hardware, para estacdes de trabalho, notebooks, netbooks, impressoras, nobreaks,
scanners, ativos de rede, suporte e atendimento de softwares instalados nas unidades funcionais do
CONTRATANTE;

¢) Manutencdo, no servico de campo, de pontos elétricos, l6gicos com substituicdo e ampliacdo, troca de
componentes de quadros elétricos, conforme especificado no Anexo |;

d) Atuar no encaminhamento, acompanhamento e fechamento de todas as requisicdes que estiverem fora do
seu escopo de contratacdo, para o 3° nivel de atendimento da SEF/MG ou de Prestador de Servigos por ela
contratado.

2.1. As atividades ocorrerdo remotamente e em campo, com atendimento as unidades fazendarias no territorio
mineiro e nos escritérios de representacdo da SEF/MG em outras capitais.

2.2. As atividades serdo desempenhadas na rede corporativa, da SEF/MG, na qual sdo aplicados controles de
seguranca e de uso, cuja customizagcdo impde a necessidade de observacdo quanto ao seu cumprimento na integra,
exigindo a adocdo de diversos padrfes, diretrizes e normas de execucdo, qualidade e seguranca da informagéo,
estabelecidas pela Politica de Seguranca da Informacédo da SEF/MG, conforme Resolugéo n° 4565, de 08 de julho de 2013.
A SEF/MG promovera, periodicamente, treinamentos, divulgacéo e atualizacéo de eventuais altera¢des ocorridas durante a
vigéncia do contrato sobre Politica e Normas de Seguranca para a equipe do CONTRATADO.
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2.3. O suporte aos recursos corporativos deve ser supervisionado quanto a aplicabilidade das normas internas da
SEF/MG, as préticas tecnoldgicas na solugdo de problemas e a observancia das condi¢c8es, atribuicGes e obrigacdes
previstas neste Termo de Referéncia.

2.4, O CONTRATADO deve fornecer software para gerenciamento de chamadas telefénicas, conforme especificado
no Anexo ll.
2.5. O CONTRATADO deve manter a equipe de Analistas Técnicos de Atendimento, Analistas de Suporte

Especializado (BackOffice 1 e 2) e Supervisor remoto, junto a Diretoria de Infraestrutura e Operacdes da Superintendéncia
de Tecnologia da Informacdo — DIO/STI, nas instala¢cdes da SEF/MG, no municipio de Belo Horizonte. As demais equipes
devem ser alocadas nas localidades onde estdo as regionais da SEF/MG ou conforme estrutura do CONTRATADO.

2.6. DOS SERVICOS:

2.6.1. SUPORTE REMOTO A USUARIOS DE TIC

2.6.1.1. O atendimento de Suporte ao Usuério deve ser feito pelo CONTRATADO, no horario estabelecido no subitem
2.16 deste Termo de Referéncia.

2.6.1.2. No caso de indisponibilidade no sistema, o CONTRATADO deve seguir orientagdes sobre Plano de
Contingéncia, especificadas neste Termo de Referéncia, conforme Anexo Ill.

2.6.1.3. O CONTRATADO deve prover equipes de Analistas de Atendimento Técnico (1° nivel), Analistas Técnicos de
Manutencdo e Atendimento de Campo (2° nivel), Analistas de Suporte Especializado (BackOffice 1 e 2) , Gerente e
Supervisores (remoto e campo) para prestacédo de servicos de atendimento remoto, atendimento de campo, atendimento
especializado e de gestdo. As equipes técnicas de 1° nivel e 3° nivel (da SEF ou contratado por ela) devem registrar os
chamados provendo solucdes imediatas, através da utilizagdo de procedimentos formais. O Gerente deve ser responsavel
pela apresentacéo dos relatérios e demais controles a serem definidos conjuntamente com o CONTRATANTE.

2.6.1.3.1. Caso o chamado registrado ndo apresente condi¢cdes de ser solucionado pelo 1° nivel ou 3° nivel e seja
constatada a necessidade de intervengéo in loco, 0 mesmo deve ser encaminhado para a equipe de atendimento de 2°
nivel do CONTRATADO, através do sistema. A equipe de 1° nivel deve acompanhar, prover as informagdes e suporte
técnicos requeridos pelo 2° nivel, e promover o fechamento final do incidente ou solicitacao.

2.6.1.4. Sempre que requeridos pessoalmente, via web ou através de ligacdo telefénica, os servicos devem ser
prestados mediante abertura de chamado técnico no sistema operado pelo CONTRATADO, devendo todos os casos,
serem registrados através da ferramenta CA Service Desk Manager r12.6 ou superior.

2.6.1.5. No ato do registro do incidente ou da solicitacdo por outra via que ndo seja o uso da web (Sistema de
Gerenciamento de Servigcos), ligacdo telefénica ou pessoalmente, o operador deve pedir a identificagdo do usuario
solicitante e confirmar/atualizar a unidade da SEF/MG e o endereco detalhado de localizacdo do equipamento em
atendimento, de forma a viabilizar o envio para o usuério solicitante, via e-mail, do nimero da ocorréncia técnica (n° do
chamado) para controle e acompanhamento do atendimento e manter atualizada a base de dados com informagdes de
localizagdo do equipamento.

2.6.1.6. A equipe de suporte ao usuario do CONTRATADO deve, através dos responsaveis pelas Posicbes de
Atendimento - PA’s disponibilizadas por este, esclarecer dividas dos usudrios, orientar, sugerir e divulgar o uso de
funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos, sistemas de informagdes, equipamentos e servicos de
informéatica e comunicacgédo disponibilizados pela plataforma tecnoldgica adotada pela SEF/MG.

2.6.1.7. O CONTRATADO deve acompanhar todo o ciclo de Requisi¢cées (Incidentes, Solicita¢cdes, Problemas, Mudancgas
e Configuragdes), conforme definicdo da SEF/MG desde o seu registro até o seu encerramento, incluindo o
encaminhamento da resolucéo das requisicfes a outros niveis hierarquicos da SEF/MG ou empresa terceirizada, por ela
contratada, caso esteja fora do escopo de atuagdo da Central de Suporte aos Usuarios, conforme definidos neste Termo de
Referéncia.

2.6.1.8. O CONTRATADO deve estruturar a equipe de suporte ao usuario com técnicos conforme descrito no item
2.6.1.3, bem como de recursos materiais e de equipamentos (headsets), acessoérios ergondémicos (apoio de pé) e outros
insumos necessarios e adequados a prestacao dos servicos de forma a atender satisfatoriamente os Niveis de Acordo de
Servigo com relagdo a Qualidade, Tempo de Resposta e Eficiéncia estabelecidos nos itens 2.6.3 e 2.6.4 deste termo de
referéncia e as exigéncias das Leis Trabalhistas. O CONTRATADO pode disponibilizar recursos de infraestrutura, tais
como: mesas, cadeiras, estacbes de trabalho e softwares basicos por ela adotados.

2.6.1.8.1. Cada posicao de atendimento deve ser provida pelo CONTRATADO através de funcionario integrante de seus

\_guadros e que possui o perfil minimo constante do item 2.10 (e seus subitens) deste Termo de Referéncia.
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2.6.1.9. O CONTRATADO deve, observando as disciplinas da biblioteca ITIL, atender aos seguintes objetivos:

2.6.1.10. Tornar-se o ponto Unico de contato para todos os usudrios de Tecnologia da Informagdo e Comunicacéo — TIC
segundo abrangéncia, estrutura e diretrizes estabelecidas pela SEF/MG.

2.6.1.11. Receber, registrar, tratar, solucionar ou encaminhar e acompanhar as solicita¢des relacionadas a TIC em que a
Area de Tecnologia da Informacao e Comunicagdo da SEF/MG esteja envolvida.

2.6.1.12. Receber, registrar, encaminhar, acompanhar, esclarecer dividas e colaborar na solu¢do das solicitacdes de TIC
que estiverem fora do escopo de atuacao direta do objeto deste Termo de Referencia.

2.6.1.13. Prover suporte e atendimento ao usuéario de TIC da SEF/MG no que se refere a correta utilizacdo de Estagdes de
Trabalho através dos seguintes procedimentos, inclusive:

a) Realizacdo de diagnosticos preliminares acerca das solicitages de suporte ou relato de incidentes do usuario
para efeito de coordenacao de intervencao local ou remota;

b) Instalagdo, configuragdo, manutengdo, atualizacdo e remocéo, através de acesso remoto autorizado pelo
usuério ou formalmente determinado pela Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo — STI ou por
atendimento in loco pelo técnico de campo, quando for o caso, de softwares de uso geral (inclusive sistemas
operacionais) homologados (ou ndo homologados) pela STI/SEF/MG para uso na organiza¢do, mantendo a
padronizacdo da estacao de trabalho conforme é disposto nesse TR;

c) Prover suporte ao usuario quanto a instalacéo e utilizacdo de softwares e servi¢cos de rede disponibilizados
ao mesmo, exceto aos softwares de utilizagdo exclusiva das areas de Tributagdo, Fiscalizagdo e Arrecadacéo
da SEF/MG e que néo fazem parte do escopo de contratacéo de operadora da Central de Servigos.

d) Prover instalacio/atualizacdo (aplicacdo, patchs e atualizagdo de vacinas), configuracdo, monitoragdo do
antivirus.

2.6.1.14. Gerenciar todos os registros de incidentes e de solicitacdes até o seu fechamento.

2.6.1.15. Sempre que for identificada a necessidade de desenvolvimento de rotinas e scripts automaticos para solugées
especificas do CONTRATADO ou atualiza¢des de aplicativos, objetivando minimizar os impactos do aumento no nimero de
atendimentos da equipe de Suporte ao Usuéario de TIC, estes devem ser repassados ao CONTRATADO para
autorizagdo/guarda/uso na base de conhecimento.

2.6.1.16. Atuar na criagdo e manutencdo da base de conhecimento necessaria ao atendimento das necessidades das
areas de negocio da SEF/MG no que se refere a TIC.

2.6.1.17. Estar permanentemente ciente das necessidades dos negdcios da SEF/MG.
2.6.1.18. Estar ciente do impacto de uma falha sobre os negécios da SEF/MG.

2.6.1.19. Atuar de forma a maximizar a disponibilidade dos servigos de TIC, no ambito de sua responsabilidade, conforme
escopo de atuacao da Central de Servigos, definidos no Acordo de Nivel de Servigo — SLA.

2.6.1.20. A equipe de Suporte ao Usuério de TIC do CONTRATADO deve participar integral e diretamente dos processos
referenciados ITIL relativos ao Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Nivel de
Servico, bem como atuar colaborativamente com a area de TIC da SEF/MG no que se refere aos processos de
Gerenciamento de Mudancgas, Gerenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento de Configuragdo, Gerenciamento de
Liberagbes e Gerenciamento de Conhecimento, todos disciplinados pela Biblioteca ITIL.

2.6.1.21. O CONTRATADO deve agir de forma proativa, dentro de um processo de melhoria continua, sempre
previamente autorizado e em conjunto com a SEF/MG, de forma a assegurar a atualizagcdo e otimizagcdo dos fluxos,
métodos, procedimentos e processos operacionais e de controle das atividades inerentes aos servigos contratados,
adotando eventuais tendéncias evolutivas dos processos referenciados ITIL testadas e aprovadas pela comunidade
internacional.

2.6.2. ATENDIMENTO 2° NIVEL - CAMPO
2.6.2.1. Caberda ao CONTRATADO a Instalagdo, desinstalagdo, movimentacéo, configuragdo de microcomputadores e

periféricos, notebooks, netbooks de arquitetura igual ou superior a IA-32 ou IA-64 (AMD ou Intel), impressoras laser, ativos
de rede (switch, roteador wireless e access point), scanners e outros periféricos, de até 500 unidades/ano e substituicdo
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(backup de equipamentos), conforme descrito no item 2.6.2.3.

2.6.2.2.

O CONTRATADO deve fazer quando receber a solicitagdo de atendimento para o 2° nivel, o seguinte:

a) Manutencao de monitores que ndo demandem intervengdes internas ao periférico;
b) Manutencéo de microcomputadores incluindo manutencéo preventiva;

¢) Manutencéo de notebooks e netbooks incluindo manutengéo preventiva;

d) Formatacdo de HD em campo, com prévia autorizacdo da SEF/MG e do usuario;

e) Manutencdo de impressoras laser como: limpezas, ajustes, toners (fornecidos pela SEF/MG), incluindo a
manutencao preventiva;

f) Instalacéo, substituicdo e configuracdo de dispositivos como placas de video, dispositivos IDE, SCSI USB
(placas controladoras, discos, scanners), leitoras e gravadoras de CD/CDRW, DVD/DVDRW e demais
equipamentos de informéatica;

g) Instalagdo e configuragdo de redes (parte ldgica) ethernet (protocolos TCP/IP, NetBEUI, IPX/SPX, 3G etc.),
redes dial-up, Wireless ou qualquer tipo de rede que vier a ser utilizada pela SEF/MG;

h) Instalagdo, atualizacdo e configurac@o de software basico, operacional e aplicativo;

i) Backup de dados em disco rigido, caso a intervencdo possa comprometer a integridade dos dados. Apos a
utilizagcdo ou ndo do backup é obrigatério a formatacdo do mesmo;

i) Instalacdo, remocéo e reinstalacado de lacres fornecidos pela SEF/MG;
k) Correto preenchimento dos Relatérios de Atendimento Técnicos e Laudos Técnicos;

I) Instalagdo de novos equipamentos de TIC no ambiente da SEF/MG, incluindo todos os itens relativos a
hardware, software, ativos de rede (switch e access point), equipamentos elétricos (nobreak e
estabilizadores), entre outros, em até 500 chamados/ano;

m) Fazer semestralmente manutengéo preventiva em micros, notebooks, netbooks e impressoras a ou quando
dos atendimentos normais como forma de melhoria de desempenho do parque de informética da SEF.

2.6.2.3. BACKUP DE EQUIPAMENTO

2.6.3.
2.6.3.1.

O CONTRATADO deve prover equipamento para substituir o defeituoso, quando for necessario:

a) Substituicdo por backup de equipamentos cuja correcdo seja comprovadamente s6 possivel em laboratorio,
com a devida reposicao de pegas novas (igual ou superior), observando as exigéncias contidas neste Termo
de Referéncia;

b) Manutencéo corretiva dos microcomputadores, periféricos e switch, conforme especificagdo do Anexo IV.

ATENDIMENTO 1° NIVEL REMOTO

O CONTRATADO sera avaliado mensalmente adotando-se os Indicadores de Desempenho e Niveis de Servigos

a seguir estabelecidos:

2.6.3.2.

a) QUALIDADE (determinada pela disponibilidade, nimero de falhas, conformidade e satisfagdo dos usuarios);
b) TEMPO DE RESPOSTA (medido do registro da solicitagdo ao seu completo atendimento);

c) EFICIENCIA (medida pela unidade de esforco em resolver as requisicdes no 1° nivel, utilizacio da equipe ou
pelo indice de retrabalho).

Caso os niveis estabelecidos neste Termo de Referéncia ndo sejam atingidos satisfatoriamente, por culpa Unica

e exclusiva do CONTRATADO serdo aplicados descontos no faturamento mensal segundo critérios previstos no
instrumento contratual.

2.6.3.2.1.

Caso o limite maximo de desconto, estabelecido no instrumento contratual, seja sistematicamente alcancado, de

forma reincidente, por até 3 (trés) meses consecutivos, por culpa Unica e exclusiva do CONTRATADO, e os indices

&
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estabelecidos ndo tenham sido atingidos, a SEF/MG poderd, apds analise dos fatos que levaram ao ndo cumprimento dos
niveis acordados e a seu exclusivo critério, rescindir o contrato, nos termos do artigo 78, da Lei 8.666/93.

2.6.3.3. Taxa de Resolucdo Imediata: deverd manter, mensalmente, os parametros de desempenho nos niveis de
servigos, buscando atender, no minimo, 70% (setenta por cento) das requisicdes que permitem resolugdo imediata, no
primeiro atendimento.

2.6.3.4. Tempo Médio de Espera de inicio de atendimento (Classificagdo): pelo menos 90% do total mensal de
requisicbes abertas via Web - Sistema de Gerenciamento de Servicos - dever&o ter o seu atendimento iniciado por um
integrante da Equipe de Atendentes em até 15 minutos (900 segundos).

2.6.3.5. Em casos extraordinarios a abertura do incidente podera ser feita via e-mail ou telefone, ficando a cargo da
equipe de Suporte ao Usuério de TIC a abertura do chamado e informagdo ao usuario, do ndmero gerado, para
acompanhamento.

RESOLUQAO NO PORCENTAGEM DAS TEMPO MAXIMO PARA RESOLUCAO
PRIMEIRO NIVEL RESOLUCOES
1 Imediata 70% 20 minutos
2 Ap6s Classificacdo 90% 15 minutos
3 Casos 90% Devera seqguir o disposto nos itens 2.8.3e 2.8.3.1ea
Extraordindrios disponibilidade da rede multisservigos da SEF/MG

2.6.3.6. Taxa de Resolugdo ndo Imediata: mensalmente, dos chamados restantes (ndo resolvidos no primeiro
atendimento), pelo menos 95% (noventa e cinco por cento) deverdo ser resolvidos de acordo com o quadro abaixo:

SEVERIDADE DO INCIDENTE TEMPO MAXIMO DE SOLUCAO (*1)
1 Impossibilita o trabalho (*2) 2 horas
2 Médio Impacto (*3) 4 horas
3 Baixo Impacto (*4) 6 horas

(*1) Tempo maximo para solugcdo contado a partir do momento da abertura da requisicdo ou da ligacdo para o
Suporte ao Usuario (Service Desk).

(*2) O usuério ndo consegue executar nenhuma de suas tarefas.
(*3) O problema dificulta a realizacéo das tarefas do usuario.
(*4) O problema dificulta a realizagao de algumas das tarefas do usuario.

2.6.3.7. Taxa de Satisfacdo do cliente: de todas as requisices registradas no periodo avaliado, pelo menos 90%
(noventa por cento) das respostas de pesquisa de satisfacdo do cliente deverao ter os conceitos Bom ou Otimo.

2.6.3.8. Visando manter a padronizagdo das maquinas do dominio, todo atendimento realizado pela equipe de Suporte
ao Usuario de TIC deve passar por uma avaliagdo através de rotina de “verificagdo de padrdo” e caso seja constatada
alguma irregularidade, o chamado sera devolvido para o responsavel pelo atendimento, com as informacgdes de quais
aplicativos estéo fora do padrdo homologado pela SEF/MG para que seja feita a corre¢do e fechamento do chamado.

2.6.3.9. Como forma de manter os servigos dentro dos padrbes definidos e homologados, seréo utilizados indicadores de
acompanhamento definidos como padrdo pelo CONTRATANTE e que deverdo ser apresentados juntamente com o
relatério mensal da Central de Servigos.

O CONTRATADO deverd manter um percentual minimo inicial 3 (trés) meses para os indicadores conforme
descrito:

a) Magquinas no padrao de acordo com as politicas ou regras definidas pelo CONTRATANTE:

I. Percentual 95% de equipamentos com permissGes administrativas locais adequadas (grupo
administrador, quando houver necessidade e grupo suporte técnico nos demais equipamentos);
Il. Percentual 95% de equipamentos com Sistema Operacional Microsoft Windows XP, 7 ou SUPERIOR

com ultimos Paths e Service Pack homologados pelo CONTRATANTE aplicados;
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Ill. Percentual 95% de equipamentos com pacote Microsoft Office 2007 ou Superior com ultimo Service
Pack homologado pelo CONTRATANTE aplicado;
IV. Percentual 95% de equipamentos com pacote Microsoft Office 2007 ou Superior com ultimos Paths
homologados pelo CONTRATANTE aplicado;
V. Percentual 95% de equipamentos com Navegador de Internet;
VI. Percentual 95% de equipamentos com compactador de arquivos;
VII. Percentual 95% de equipamentos com Antivirus atualizado;
VIII. Percentual 95% de equipamentos com Agente de Inventario.

Os indicadores poderao sofrer acréscimo, decréscimos ou alteragdes tanto em seu percentual quanto em itens,
em comum acordo entre as partes, para atender a realidade do CONTRATANTE.

2.6.4. ATENDIMENTO 2 ° NiVEL CAMPO

2.6.4.1. O prazo de atendimento e solu¢do das ocorréncias em campo é contado a partir da transferéncia do chamado
pelo Sistema de Gerenciamento de Servigos da SEF/MG para o 2° nivel de suporte e obedecera a 4 Grupos baseado na
distancia em km da sede da Superintendéncia na qual a Unidade esteja vinculada.

GRUPO 1 - Prazo de atendimento e solugdo das ocorréncias registradas nas Unidades da SEF localizadas na
regido metropolitana de Belo Horizonte (Orgdos Centrais, SRF | e SRF X excluindo Diamantina, e
Curvelo) devera ocorrer em até 4 (quatro) horas Uteis;

GRUPO 2 - Prazo de atendimento e solugcdo das ocorréncias registradas nas SRF de: Governador Valadares,
Montes Claros e Ipatinga devera ocorrer em até 8 (oito) horas Uteis;

GRUPO 3 - Prazo de atendimento e solugdo das ocorréncias registradas nas demais Superintendéncias
devera ocorrer em até 6 (seis) horas Uteis;

GRUPO 4 - Prazo de atendimento e solugcdo das ocorréncias registradas nas Unidades Conext’'s do Rio de
Janeiro, S&o Paulo e Brasilia devera ocorrer em até 12 (doze) horas Uteis.

2.6.4.2. O prazo para atendimento e solu¢do das ocorréncias nos Postos Fiscais da SEF, cujo horéario de funcionamento
€ de 24/7 (vinte e quatro horas/sete dias) por semana, devera ocorrer em até 12 (doze) horas corridas.

2.6.4.3. A ordem de atendimento dos chamados devera seguir a prioridade definida pelo Sistema de Gerenciamento de
Servigos da SEF/MG, ou seja, chamados com prioridade alta devem ser atendidos antes dos demais. A ndo observancia a
este subitem sujeitara a CONTRATADA as penalidades previstas no contrato.

2.6.4.4. Entende-se por prazo de fechamento do chamado, o tempo contado a partir do repasse do chamado a
CONTRATADA, até o horario de conclusdo da demanda, tornando disponivel o equipamento/software para o usuario. O
horario de fechamento devera ser registrado quando das informagdes do técnico de “campo” disponibilizadas para a
CONTRATANTE através do Sistema de Gerenciamento de Servigos da SEF/MG.

2.6.4.5. A porcentagem de descontos a serem efetuados do valor mensal a ser pago a CONTRATADA, correspondera a
soma da porcentagem obtida com dois indices, abaixo descritos, e sera obtida tomando por base o primeiro dia até o ultimo
dia do més referente aos servicos prestados a serem faturados. Os resultados obtidos serdo apresentados a
CONTRATADA em até 10 (dez) dias corridos do més subsequente, para que, assim, ambas as partes tenham tempo habil
para dirimir davidas antes da emissao do documento de faturamento.

a) SLA relativo a soma dos indices de qualidade de atendimento;

b) SLA relativo aos prazos de atendimento.

2.6.4.6. Podera ser descontado da CONTRATADA até 5%(cinco por cento) do valor do contrato, caso ndo sejam atingidas

- J
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as metas esperadas no quesito qualidade de atendimento, que sera avaliado pelo usuario, através da Central de Servigos
e/ou Ordem de Servico (OS). O valor do desconto sera obtido com base nos indices demonstrados abaixo:

a) Néo sera efetuado desconto no valor mensal do contrato, caso o total de chamados transferidos para 2° nivel
de atendimento seja classificado como BOM e/ou OTIMO;
b) Para até 1% dos chamados transferidos no més para 2° nivel de atendimento, classificados como RUIM e até
5% classificados como REGULAR, a CONTRATADA tera descontado o valor de 1%(um cento);
c) Para até 2% dos chamados transferidos no més para 2° nivel de atendimento classificados como RUIM e ate
10% classificados como REGULAR, a CONTRATADA tera descontado o valor de 2%(dois por cento);
d) Para até 3% dos chamados transferidos no més para 2° nivel de atendimento classificados como RUIM e até
15% classificados como REGULAR, a CONTRATADA tera descontado o valor de 3%(trés por cento);
e) Para até 4% dos chamados no més classificados como RUIM e até 20% classificados como REGULAR, a
CONTRATADA tera descontado o valor de 4% (quatro por cento);
f) Para até 5% dos chamados no més classificados como RUIM e até 25% classificados como REGULAR, a
CONTRATADA tera descontado o valor de 5% (cinco por cento);
2.6.4.7. Caso a quantidade de chamados classificados como REGULAR seja superior a 25% (vinte e cinco por cento) ou
a quantidade de chamados classificados como RUIM seja superior a 5% (cinco por cento), a CONTRATADA estara sujeito
as penalidades previstas no contrato, além do desconto de 5%(cinco por cento) do valor do contrato.
2.7. ESTIMATIVAS DE ATENDIMENTO MENSAL
A SEF/MG estima o quantitativo de atendimento médio mensal de 7.000 (sete mil) requisi¢cdes, dentro do horario
estabelecido no subitem 2.13 deste Termo de Referéncia.
2.8 TMA - TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO
O TMA de 1° nivel para prestagdo deste servi¢co devera ser de 20 (vinte) minutos por chamada atendida, devido
as condigdes da infraestrutura légica e disponibilidade do usuério do CONTRATANTE para realiza¢do do atendimento.
O CONTRATADO podera considerar para o estabelecimento do nimero de PA’s necessarios, o0 resultado das horas
necessarias para atendimento do quantitativo médio mensal estimado de chamadas do subitem 2.12 e o TMA indicado no
subitem 2.12.1.
2.9. EMISSAO DE RELATORIOS
2.9.1. O CONTRATADO devera emitir os relatorios gerenciais abaixo relacionados, bem como outros acordados com a
SEF/MG, até o 5° dia util do més subsequente ao periodo analisado.
a) Quantidade de chamados solucionados por periodo;
b) Quantidade de chamados por tipo de classificacao;
¢) Quantidade de chamados por tipo de severidade;
d) Quantidade de chamados fora do SLA;
e) Ranking dos 10 chamados que mais ocorreram por periodo;
f) Ranking dos 10 usuarios que tiveram mais incidentes;
g) Ranking dos 10 equipamentos que tiveram mais incidentes;
h) Quantidade de problemas encerrados por periodo e por localizagao;
i) Quantidade de problemas abertos e estimativa de volume de incidentes associados;
Y j) Quantidade de Problemas Pendentes por Mudancas; )
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k)

D)

Quantidade de Problemas em Diagndstico;

Tempo médio de diagnostico de problemas.

2.9.2. A definicdo do conteido de cada relatério relacionado no item anterior observar4d as determinacdes do
CONTRATANTE e as possibilidades da ferramenta de software fornecida por esta, sendo que um ou mais relatérios
poderdo ser acrescidos ou suprimidos mediante a celebragdo de Acordo Operacional entre a area de TIC da SEF/MG e o
CONTRATADO.

2.10 PERFIL PROFISSIONAL BASICO EXIGIDO

2.10.1. Deveréo ser observados pelo CONTRATADO os seguintes itens relativos a qualidade da prestagdo dos servi¢cos
por seus profissionais:

a)
b)
<)
d)
e)

f)

Cortesia e educacéo;

Clareza, objetividade e corre¢do gramatical da linguagem escrita e falada;
Auséncia de vicios de linguagem;

Conformidade com os procedimentos operacionais da SEF/MG;
Conhecimento dos produtos e servigos da SEF/MG;

Qualidade de registro dos controles de atendimento.

2.10.2. OPERAGAO DA AREA DE SUPORTE AO USUARIO

Para a execugédo dos servicos, 0 CONTRATADO devera disponibilizar a seguinte equipe técnica dimensionada
de acordo com o quantitativo de chamados informado no item 2.12:

2.10.3. Equipe de Analistas Técnicos de Atendimento (1° nivel) para exercer as seguintes atribui¢cdes:

a)

b)

c)
d)

e)

f)

&

Realizar o teleatendimento via web, ou ligacao telefénica de forma receptiva, obedecendo aos procedimentos
operacionais padronizados e os fluxos de solugédo e de encaminhamento das requisi¢cbes estabelecidas pela
SEF/MG, a partir de consulta & base de conhecimento e aos bancos de dados corporativos disponibilizados;

Registrar e manter permanentemente atualizados os dados de identificacdo e de lotagcdo/localizacdo dos
usuarios e dos ativos de TIC atendidos no sistema de abertura de chamadas e base de dados de Gestao de
Ativos disponibilizados pela SEF/MG;

Realizar o atendimento, obedecendo aos procedimentos de scripts previamente estabelecidos/homologados;

Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios da SEF/MG, expressando-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita como na falada;

Responder pelo cumprimento e qualidade do atendimento remoto via web ou ligagdo telefonica pré-
estabelecido no contrato;

Agir com calma e tolerancia frente a situagdes que fujam aos procedimentos previamente estabelecidos e nos
quais foi treinado;

Adaptar-se as normas e regulamentos de teleatendimento;
Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servi¢co de teleatendimento;

Promover o correto encaminhamento, apoio, acompanhamento e encerramento das requisicées que fugirem
ao escopo de atribuicdes do CONTRATADO, conforme fluxos determinados pela SEF/MG;

Iniciativa e dinamismo para atuar com atendimento a usuarios;
Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

Encaminhar para a equipe de BackOffice de Analistas Técnicos de Incidentes as requisicfes que exigirem
uma maior especializagdo ou solu¢des mais complexas;

MOD. 08 . 00 . 04




FLUXO: VIA UNICA: UNID. ADM. EMITENTE>AUTORIDADE DESTINATARIA>UNID. ADM. EMITENTE/ARQUIVO

UNIDADE ADMINISTRATIVA EMITENTE PAGINA )
TERMO DE Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo - STI 9 )
REFERENCIA ( ¢ 330013 )
) 17/09/2013
J
4 1\
Contratac&o de fornecedor especializado na prestacéo de servigos de operagéo a central de Suporte ao Usuério de TIC e de
suporte e manutencéo do parque de informatica da Secretaria de Estado de Fazenda de Minas Gerais.
& J
4 CONTEUDO )
m) Conhecer e adotar as normas de Seguranca da Informagéo estabelecidas pela SEF/MG.
2.10.3.1. Requisitos técnicos profissionais da equipe de Analistas Técnicos de Atendimento (1° nivel):

a) Conclusdo de curso de nivel médio (ou curso técnico equivalente) e de curso complementar em
microinformatica e/ou redes de computadores, comunicagdo de dados ou outro curso relacionado a area
técnica de TIC — Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo de Dados e o minimo de 2 (dois) anos de
experiéncia na area.

b) Certificacdo Windows?7.

c) Certificacdo em ITIL Foudantion V2 ou V3 expedido pelo EXIN ou ISEB.

d) Conhecimento de hardware de microcomputadores quanto a configuragao e software bésico.

e) Dominio na utiliza¢&@o dos sistemas operacionais Microsoft.

f) Experiéncia em ambiente de redes LAN e WAN que se utiliza da pilha protocolos TCP/IP.

g) Dominio das facilidades do ambiente Internet e Intranet.

h) Dominio completo dos softwares de correio eletrdnico, antivirus e similares, Microsoft SharePoint, recursos e
ferramentas de FTP, automacao de escritorio (MS Office em todas as suas versdes a partir do MS Office 97).

i) Dominio das atividades de instalagdo, configuragdo e customizacédo de softwares e/ou produtos em estacdes
de trabalho (microcomputadores, notebooks, netbooks, tablets, smartphones e similares) que fazem parte ou
gue venham a integrar o parque computacional do CONTRATANTE.

i) Experiéncia na deteccdo de problemas em componentes de hardware, tais como: placas, cabos, conectores,
drivers, fontes, monitores, etc.

2.10.4. Equipe de Analistas de Suporte Especializado (BackOffice 1) Devera ser responsavel pela andlise e solugéo
das requisicdes que exigirem uma maior especializacdo ou solugBes mais complexas, para exercer as seguintes
atribuicoes:

a) Realizar o teleatendimento das requisigdes que exigirem maior especializagdo ou solugées mais complexas,
encaminhadas pela equipe de Analistas Técnicos de Atendimento (1° nivel), via web ou ligagéo telefénica de
forma receptiva, obedecendo aos procedimentos operacionais padronizados e os fluxos de solucdo e de
encaminhamento das requisices estabelecidas pela SEF/MG, a partir de consulta a base de conhecimento e
aos bancos de dados corporativos disponibilizados.

b) Realizar o atendimento, obedecendo aos procedimentos de scripts previamente estabelecidos/homologados.

c) Prestar esclarecimentos e orientages aos usuarios da SEF/MG, expressando-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita como na falada.

d) Responder pelo cumprimento e qualidade do atendimento remoto via web ou ligacdo telefénica pré-
estabelecido no contrato.

e) Agir com calma e tolerancia frente a situagfes que fujam aos procedimentos previamente estabelecidos e nos
quais foi treinado.

f) Adaptar-se as normas e regulamentos de tele atendimento.

g) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de tele atendimento.

h) Promover o correto encaminhamento, apoio, orientacdo e fechamento das requisi¢cdes que fugirem ao escopo
de atribuices do CONTRATADO conforme fluxos determinados pela SEF/MG.

i) Conhecer e acatar as normas de Seguranca da Informacéo estabelecidas pela SEF/MG.

j) Iniciativa e dinamismo para atuar com atendimento a usuarios.

k) Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo.

I) Atuar nas atividades de aceitacdo de maquinas dos pregdes criando as imagens padrdo da SEF/MG para
serem replicadas em todos os equipamentos novos adquiridos para substituicdo do seu parque tecnolégico.

L m) Homologacgédo dos softwares a serem instalados nos equipamentos da SEF/MG. y
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2.10.4.1.

n) Elaboragdo de POP’s (Procedimentos Operacionais Padr&o), para homologacao dos softwares e aplicativos
utilizados pela SEF/MG.

0) Elaborag¢&o de midia com imagem padréo dos softwares homologados pela SEF/MG.
p) Treinamento da utilizacdo da midia padréo aos gestores do contrato de campo.
q) Desenvolvimento de rotinas (scripts) para atendimento de demandas.
r) Desenvolvimento de rotina (scripts) para atualizacéo/configuracdo/acerto dos aplicativos do pacote basico.
s) Desenvolvimento de rotina (scripts) de controle para verificagdo de servi¢cos executados em campo.
t) Treinamento para utilizagédo da rotina “verificagdo de padréo”, aos gestores do contrato de campo.
u) Manutencdo dos equipamentos para conservar a padronizacao.
v) Manutencao dos indicadores de desempenho:
I.Verséo dos aplicativos homologados pela SEF/MG.
Il.Verséo padrao do antivirus.
. Versdo padrao do Internet Explorer.

w) Atuar no planejamento e coordenacgédo dos servicos de distribuicdo de vacinas do antivirus.

Requisitos técnico-profissionais da equipe de suporte especializado (BackOffice-1)

a) Curso de nivel superior, registrado no MEC com curso complementar em microinformética e/ou redes de
computadores e/ou comunicacdo de dados ou outro relacionado a area técnica de TIC — Tecnologia da
Informacgdo e Comunicacédo de Dados.

b) Experiéncia minima de 03 (trés) anos em atividades relacionadas a andlise e solugdo de incidentes na area
de Tecnologia da Informacdo e Comunicagéo de Dados— TIC.

c) Ser Profissional Certificado em ITIL V2 ou V3 Foundation expedido pelo EXIN ou ISEB.

d) Ter conhecimento de hardware de microcomputadores quanto a configuracao e software basico.
e) Ter dominio na utilizacdo dos sistemas operacionais Microsoft.

f) Experiéncia em ambiente de redes LAN e WAN que se utiliza da pilha de protocolos TCP/IP.

g) Dominio das facilidades do ambiente Internet e Intranet.

h) Dominio completo dos softwares de correio eletrdnico, antivirus e similares, Microsoft SharePoint, recursos e
ferramentas de FTP, automagao de escritorio (MS Office em todas as suas versdes a partir do MS Office 97).

i) Dominio das atividades de instalagdo, configuracéo e customizagdo de softwares e/ou produtos em estacfes
de trabalho (microcomputadores, notebooks, netbooks, tablets, smartphones e similares).

j) Experiéncia na deteccdo de problemas em componentes de hardware, tais como: placas, cabos, conectores,
drivers, fontes, monitores, etc.

k) Certificagao profissional qualificando como certificacdo MCITP: Enterprise Desktop Support Technician 7.

2.10.5. Analista de suporte especializado ITIL V2 ou V3 (BackOffice-2) para exercer as seguintes atribui¢cdes:

a) Avaliagédo das documentagdes existentes de processos mapeados pelo CONTRATANTE.

b) Proposicdo de melhorias e validacdo de ajustes nos processos avaliados em conjunto com a equipe do
CONTRATANTE.

c) Atualizacdo da documentacéo existente e/ou a incorporagcdo de novos documentos, relativos aos processos
avaliados, de acordo com as sugestdes de ajustes aprovadas pelo CONTRATANTE, convertendo-as para
ferramenta de diagramac&o.

d) Levantamento no sistema pelo CONTRATANTE de informag6es e atividades relacionadas aos processos em

\_ uso.

MOD. 08 . 00 . 04




FLUXO: VIA UNICA: UNID. ADM. EMITENTE>AUTORIDADE DESTINATARIA>UNID. ADM. EMITENTE/ARQUIVO

UNIDADE ADMINISTRATIVA EMITENTE PAGINA )
TERMO DE Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo - STI 11/
&' REFERENCIA (¢ 330013 )
) 17/09/2013
J
4 1\
Contratagéo de fornecedor especializado na prestagao de servigos de operacéo a central de Suporte ao Usuério de TIC e de
suporte e manutencéo do parque de informatica da Secretaria de Estado de Fazenda de Minas Gerais.
& J
4 CONTEUDO )

e) Gerencia de Conhecimento: o suporte especializado devera elaborar sugestdes de processos para melhoria
das estratégias a fim de otimizar o levantamento das soluc¢des registradas na base de conhecimento.

f) Gerenciamento do Catdlogo de Servigos: o suporte especializado, quando acionado, devera elaborar
processo para reestruturagdo e atualizag&o do catélogo existente, junto ao CONTRATANTE, portanto, devera
avaliar a documentacéo existente, sugerindo ajustes, com o objetivo de prover maior produtividade e
usabilidade do catalogo para os usuarios finais.

g) Gerenciamento de Configurac@o: o suporte especializado, quando acionado, devera elaborar processo para
avaliar, junto ao CONTRATANTE, a qualidade dos dados atualmente existentes e propor melhorias no
processo de cadastramento e manutencao considerando as melhores praticas de ITIL para garantir que ndo
haja redundancia e inconsisténcias. Este Item ndo representa a implantacdo do Banco de Dados de
Gerenciamento da Configuracdo (CMDB) e nem da Geréncia de Mudancas.

h) Gerenciamento de Mudanca: o suporte Especializado, quando acionado, devera elaborar processo para
avaliar, junto ao CONTRATANTE, a qualidade dos dados existentes e propor melhorias no processo de
Gerenciamento de Mudancgas, considerando as melhores praticas de ITIL, para garantir maior produtividade,
através da reducao de incidentes, interrupcéo e retrabalho.

2.10.5.1. Requisitos técnico-profissionais do analista de suporte especializado (BackOffice-2)

a) Curso de nivel superior, registrado no MEC com curso complementar em microinformética e/ou redes de
computadores e/ou comunicacdo de dados ou outro relacionado a area técnica de TIC — Tecnologia da
Informacgdo e Comunicacgdo de Dados.

b) Experiéncia minima de 03 (trés) anos em atividades relacionadas a andlise e solugdo de incidentes na area
de Tecnologia da Informacéo e Comunicagéo de Dados— TIC.

c) Ser Profissional Certificado em ITIL V2 ou V3 Foundation expedido pelo EXIN ou ISEB.

d) Certificado de profissional qualificado em Cobit Foundation - Versao 4.1

e) Ter certificacdo CA Service Desk Manager Professional R12 ou Superior (com conhecimentos avancados da
ferramenta quanto a configuracéo e processos referenciados ITIL V2 ou V3.

f) Ter conhecimento de hardware de microcomputadores quanto a configuracé@o e software basico.

g) Ter dominio na utilizagao dos sistemas operacionais Microsoft.

h) Experiéncia em ambiente de redes LAN e WAN que se utiliza da pilha de protocolos TCP/IP.

i) Experiéncia na detecgdo de problemas em componentes de hardware, tais como: placas, cabos, conectores,
drivers, fontes, monitores, etc.

j) Certificagdo de profissional qualificando em CA Service Desk Manager Administrator R12 ou Superior.

2.10.6. Gerente, para exercer as seguintes atribuicdes:

a) Sera o entreposto entre 0 CONTRATADO e a SEF/MG; o referencial de contato com os gestores do contrato
da SEF/MG.

b) Responsavel por emitir os relatérios de andlise gerencial acordados com a SEF/MG, conforme a
periodicidade estabelecida.

c) Responsavel por estabelecer em comum acordo com a SEF/MG, os Niveis de Servigcos e controle do
contrato.

d) Responsavel por discutir eventuais aditivos ao contrato.

e) Responsavel por promover eventuais substituicdes de profissionais solicitadas pela SEF/MG.

f) Responsavel por assegurar a execucgdo dos planos de treinamento dos profissionais alocados, planos estes
apresentados a SEF/MG pelo CONTRATADO, em cumprimento ao estabelecido neste Termo de Referéncia.

g) Responséavel por assegurar o fiel cumprimento de todas as clausulas contratuais.

- J
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h) Responsavel por manter atualizada, durante a duragdo do contrato, a documentacdo comprobatéria do
cumprimento dos requisitos exigidos para a sua execucao.
i) Coordenacao funcional de todos os recursos do CONTRATADO disponibilizados para atender ao contrato.
j) Participar de reunides junto as unidades, geréncias e areas operacionais da SEF/MG responsaveis pelos
Servigos.
k) Responsavel pelo acompanhamento dos servigos prestados e o desempenho dos mesmos, tendo como
premissa os SLA, definidos neste termo de referencia e/ou Acordo Operacional.
I) Responsavel pelo provimento de recursos humanos necessarios para a prestacdo do servigo
CONTRATADO.
m) Representa o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais no ambito da SEF/MG.
n) Gerencia conflitos nos usuarios atuando de forma eficiente, estabelecendo um relacionamento de parceria e
confianga entre o usuario e o prestador do servico, garantindo assim o nivel de satisfagdo dos usuarios.
0) Apresentar mensalmente ao CONTRATANTE, juntamente com a nota fiscal/fatura, os comprovantes dos
recolhimentos sociais, acompanhados dos originais para conferéncia ou devidamente autenticados, relativos
ao més da ultima competéncia vencida, referentes a forca de trabalho alocado as atividades objeto desta
contratacao.
2.10.6.1. Requisitos técnico-profissionais para Gerente:
a) Nivel superior de escolaridade devidamente concluido na &rea de Tecnologia da Informagéo e Comunicagao
de Dados— TIC.
b) Experiéncia minima de 04 (quatro) anos em atividades relacionadas a supervisdo de equipes de atendimento;
Desejavel conhecimento em administragdo publica.
¢) Conhecimento no idioma inglés.
d) Capacidade de lideranga, coordenacao e supervisao de equipe.
e) Certificacéo ITIL V2 ou V3 Foundation expedido pelo EXIN ou ISEB.
f) Certificagdo COBIT 4.1 Foundation expedido pelo ISACA.
g) Desejavel pés-graduacdo ou extenséo nas areas de gestdo ou Tecnologia da Informagéo e Comunicacao de
Dados-TIC.
h) N&o é exigida dedicagdo exclusiva do Gerente ao Contrato da SEF/MG, sua presenca € necessaria nas
demandas para o perfeito funcionamento dos servi¢os contratados.
2.10.7. Supervisor da equipe de Suporte ao Usuario (remoto) para exercer as seguintes atribui¢des:
a) Supervisionar a execugéo dos servigos e responder por qualquer assunto referente as atividades executadas.
b) Monitorar a pontualidade da equipe no que tange as auséncias, férias e substituicbes de forma a manter a
continuidade dos servigos prestados.
c) Zelar pela Qualidade, Tempo de Resposta e Eficiéncia do atendimento.
d) Orientar e treinar a equipe em relagdo aos servicos a serem prestados a SEF/MG e reportar ao Gerente
sempre que necessario, as ocorréncias verificadas no transcorrer dos servicos.
e) Zelar pelo comportamento adequado da equipe de trabalho, no uso correto do cracha de identificacdo e no
cumprimento das normas estabelecidas pela SEF/MG.
f) Zelar pelo uso permanente do uniforme de forma completa e em bom estado pela equipe de trabalho, caso o
CONTRATADO decida pelo seu uso.
g) Distribuir e controlar tarefas.
h) Obter e passar orienta¢des sobre questdes especificas do servigo.
- J
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2.10.7.1.

2.10.8.

2.10.8.1.

2.10.9.

2.10.9.1 Perfil Avancado: Para atuar na Regido Metropolitana de Belo Horizonte e nas Superintendéncias

i) Zelar pela adequada utilizagdo dos equipamentos disponibilizados.
j) Assegurar o registro de todos os atendimentos realizados.
k) Providenciar a substituicdo de Operador de Atendimento, em caso de auséncia.

I) Executar, excepcionalmente, as atribuicdes dos Analistas de Suporte Especializado (BackOffice).

Requisitos técnico-profissionais para Supervisor da equipe de Suporte ao Usuario (remoto):

a) Nivel superior de escolaridade devidamente concluido.

b) Experiéncia minima de 03 (trés) anos em atividades relacionadas a supervisdo de equipes de atendimento.

¢) Conhecimento no idioma inglés.

d) Conhecimento de microinformatica.

e) Capacidade de lideranga, coordenacao e supervisao de equipe.

f) Certificagdo ITIL V2 ou V3 Foundation expedido pelo EXIN ou ISEB.

Supervisor de Campo para exercer as seguintes atribuicdes:

a) Responséavel pelo acompanhamento dos servicos de campo prestados e o desempenho, tendo como

premissa o SLA, definido neste Termo de Referéncia.

b) Gerar relatérios Mensais de andlise gerencial, definidos em comum acordo com a SEF/MG.

I.  Relatério dos equipamentos de backup disponibilizados pela CONTRATADA, em substituicdo aos

equipamentos da CONTRATANTE, recolhidos para manutencao, por Unidade Administrativa.

II.  Relatério dos equipamentos de backup recolhidos pela CONTRATADA, em razdo da devolucédo dos

equipamentos da CONTRATANTE reparados, por Unidade Administrativa.

lll. Relatério de todos os equipamentos da CONTRATADA disponiveis para serem utilizados em

substituicdo aos equipamentos da CONTRATANTE.

c) Coordenar funcionalmente todos os recursos da CONTRATADA disponibilizados para atender ao servico de

campo.

Requisitos técnico-profissionais para Supervisor de Campo:

a) Curso superior completo de graduacédo na area de Informética ou Administracao/Gestéo; ou curso superior
completo de graduacgéo e pds-graduacao na area de Informatica ou Administragdo/Gestao com carga horaria

minima de 360 (trezentos e sessenta) horas-aula.
b) Certificacdo de metodologia de gerenciamento de projeto — PMI.

c) Certificagdo ITIL V2 ou V3 Foundation.

d) Né&o é exigida dedicagdo exclusiva do Supervisor de Campo ao Contrato da SEF/MG, porém, sua presenca é

necessaria nas demandas excepcionais para o perfeito funcionamento dos servigos contratados.

e) A CONTRATADA deverd manter em comum acordo com a CONTRATANTE, em horério comercial, um
técnico na SRF/BH para atendimentos de carater prioritarios e de emergéncia assim como servicos de

acompanhamento e apoio.

Requisitos Técnicos profissionais e atribuicdes para Técnico de Manuteng¢do — Campo

Regionais

&

a) Conclusdo de curso de nivel médio (ou curso técnico equivalente) e de curso complementar em
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microinformética e/ou redes de computadores, comunicacdo de dados ou outro curso relacionado a area
técnica de TIC — Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo de Dados e o minimo de 2 (dois) anos de
experiéncia na area, comprovada em carteira de trabalho.

b) Conhecimento de Instalacéo, substituicdo e configuracdo de dispositivos como placas de video, dispositivos
IDE, SCSI USB (placas controladoras, discos, scanners), leitoras e gravadoras de CD/CDRW, DVD/DVDRW
e demais equipamentos de informatica.

¢) Manutencgéo de campo, hardware, rede, cabeamento e softwares diversos.
d) Conhecimento de inglés técnico.
e) Conhecimento avancado de sistemas operacionais Microsoft Windows 7, 8, XP, Vista.

f) Conhecimento avangado de automatizacdo do Windows através de scripts de configuracdo via linha de
comando.

g) Conhecimento avancado em aplicativos de escritério (pacote Microsoft Office Suite, OpenOfficeBROffice
Suite).

h) Conhecimento avancado navegadores de internet (Internet Explorer, Firefox Mozilla, IE, Chrome).
i) Conhecimento avancado em instalacdo e configuracdo de microcomputadores.

j) Conhecimento avancado em instalagdo e configuracdo de ativos de rede de meios guiados - via cabos e
meios ndo guiados - via ar.

k) Conhecimento avancado em instalacéo e configuragcdo de ativos de rede (switches e roteadores).
I) Conhecimento avancado em instalacdo e manutencdo de cabeamento.

m) Conhecimento avangado em manutengéo e configura¢do de hardware.

n) Conhecimento avancado em manutengéo de impressoras.

0) Conhecimento avancado em montagem e manutengdo corretiva dos microcomputadores e periféricos,
notebooks, nethooks de arquitetura igual ou superior a 1A-32 ou IA-64 (AMD ou Intel), impressoras, ativos de
rede (switch, roteador wireless e access point etc), scanners, camera de vigilancia ethernet e outros
periféricos.

p) Conhecimento em aplicativos de suporte remoto (VNC e PCAnyWhere).

g) Conhecimento avangado de rede elétrica.

r) Conhecimento avancado de protocolo de rede TCP/IP, NetBEUI, IPX/SPX, 3G.
s) Conhecimento avancado dos aplicativos LDAP, DHCP, DNS.

t) Experiéncia em atividades relacionadas a manutencdo e configuragdo de hardware e impressora,
configuragdo de microcomputador e rede.

u) Conhecimento de instalacéo, configuragédo de Tokens e Certificado Digital.
v) Conhecimento avancado dos servigos LDAP, DHCP, DNS.

w) Instalacdo de novos equipamentos de TIC no ambiente da SEF/MG, incluindo todos os itens relativos &
hardware, software, ativos de rede (switch, access point), equipamentos elétricos (nobreak e
estabilizadores), entre outros.

x) Conhecimento avancado em servi¢cos de organizagdo de rack, compreendendo a organizagdo de pontos de
dados e voz, identificacdo e mapeamento, incluindo materiais, tais como: patch cords, abragadeiras de velcro,
etiquetas plasticas, parafusos e porcas gaiolas.

y) Conhecimento avan¢ado de servico de instalagédo, conectorizagdo e/ou manutencdo em cabos coaxiais, com
conectores tipo BNC, cabos UTP com conectores tipo RJ-45, ou cabos par metdlico com conectores tipo RJ-
11, utilizados para interligacdo de roteadores as centrais PABX ou aparelhos telefénicos da SEF/MG,
utilizados no servigo VolP (voz sobre IP).

z) Servicos de confecgdo, instalacdo e reparo de tomadas elétricas e ldgicas, de extensGes elétricas e
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disjuntores.

2.10.9.2. Perfil Basico - Para atuacado nas Unidades Fazendarias do Interior do Estado de Minas Gerais, Postos Fiscais e
Conext (SP, RJ e DF).

a) Atividades basicas: Manutengdo de campo, Hardware, rede, Cabeamento Externo e Softwares Diversos.
b) Ensino médio técnico completo em Eletrdnica e/ou em Informatica.

¢) Conhecimento de inglés técnico.

d) Conhecimento de sistemas operacionais Microsoft Windows 7, 8, XP, Vista.

e) Conhecimento em aplicativos de escritério (pacote Microsoft Office Suite, OpenOffice/BROffice Suite,
Microsoft Word, Microsoft Excel.

f) Conhecimento em Microsoft Internet Explorer; Firefox.
g) Conhecimento em instalacdo e configuragdo de microcomputadores.

h) Conhecimento em instalagcdo e configuracdo de ativos de rede de meios guiados - via cabos e meios nao
guiados - via ar.

i) Conhecimento em instalagdo e manutencéo de cabeamento.

j) Conhecimento em manutencao e configuracdo de hardware.

k) Conhecimento em manutencdo de impressoras.

I) Conhecimento em montagem de microcomputadores.

m) Conhecimento em aplicativos de suporte remoto (VNC e PCAnyWhere).
n) Conhecimento basico de rede.

0) Conhecimento bésico dos aplicativos LDAP, DHCP, DNS.

p) Microsoft Internet Explorer e Mozilla FireFox.

q) Experiéncia em atividades relacionadas a manutencdo e configuragcdo de hardware e impressora,
configuragdo de microcomputador e rede.

2.11. UNIFORMES

2.11.1. Os prestadores de servico devem estar sempre portando o cracha de identificagdo, sendo desejavel trajar
uniforme provisionado pelo CONTRATADO.

2.12. ESTIMATIVA DE EQUIPE

2.12.1. A Equipe do CONTRATADO deve ser estruturada com equipamentos, acessorios e demais recursos, de forma a
estar capacitada a atender uma média mensal estimada atualmente em 7000 (sete mil) requisi¢cdes, com atendimento de
manutencéo do parque de equipamentos da SEF/MG, conforme relacionados na planilha anexa. (Anexo V).

2.12.2. Caso ocorra aumento significativo na média mensal de requisigées, aumento do parque de equipamentos da
SEF/MG, ou fatos que ndo puderam ser previstos por ocasido da assinatura do contrato (devido as suas peculiaridades) e
que possam prejudicar 0s usuarios sob o ponto de vista de um maior tempo de solu¢cdo, o CONTRATADO pode solicitar
revisdo do contrato, de forma a manter os niveis de Qualidade, Tempo de Resposta e Eficiéncia. Contudo, o
CONTRATADO deve submeter a apreciacdo da SEF/MG as justificativas pertinentes, para analise e encaminhamento de
aditivo ao contrato, no caso de comprovada a necessidade e disponibilidade de recursos.

2.13. HORARIO E PRAZO DE ATENDIMENTO
2.13.1. O CONTRATADO deve manter seus servigcos de atendimento com equipe completa, no periodo das 08h00min

as 18h00min, de segunda a sexta-feira, de forma que um mesmo analista ndo exceda jornada 08 (oito) horas por dia,
conforme legislagéo trabalhista vigente.
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2.13.2.  Seréa considerado dia ndo Util apenas os sabados, domingos e feriados, ndo guardando os prestadores do
CONTRATADO nenhuma relagéo direta com o expediente definido para os servidores e demais prestadores da SEF/MG.

2.13.3. O CONTRATADO devera assegurar a permanéncia de, pelo menos 1 (um) membro da equipe de Suporte ao
Usuario, em plantdo permanente ou em outro local no municipio de Belo Horizonte, com recurso de comunicagdo mével de
mesmo DDD da cidade sede onde esta instalado o sistema CA Service Desk de forma a assegurar o pronto atendimento
em caso de eventuais solicitacdes de emergéncia que venham a ocorrer nestes periodos, mantendo o atendimento 24 X 7
(vinte e quatro horas X sete dias da semana).

2.14. CONDIGCOES COMUNS A TODOS OS SERVICOS

2.14.1. A instalac@o de software abrange servicos de execugéo do programa de instalacéo, atualizacéo ou reinstalagao
de software, com carga das configuragbes bésicas, em consonancia com os padrdes definidos pela SEF/MG, que
conduzam a utilizagdo com sucesso do mesmo e dos demais periféricos ja instalados no equipamento, bem como dos
softwares ja anteriormente instalados.

2.14.2.  As instalacdes de softwares ou pacotes de softwares deverdo ser sempre completas, incluindo todas as opc¢des
dos mesmos.

2.14.3. N&o sao considerados como parte do servico o treinamento e a personalizacdo do software e, portanto, ndo
devem ser executados. E considerada como personalizagdo a customizacdo da apresentacdo do software, tais como:
cores, fontes, papel de parede, protetor de tela, ou seja, toda apresentacéo que ndo se relacione ao funcionamento normal
do software.

2.14.4. Ao receber copias de softwares da SEF/MG deve ser preenchido e assinado Termo de Responsabilidade.

2.145. A SEF/MG pode, a seu critério, promover treinamentos sobre padrfes de instalagdo, configuracdo, seguranca
tecnoldgica e da informacao adotados por ela, a multiplicadores ou instrutores do CONTRATADO, nao sendo as horas,
dedicadas a essa atividade, dedutiveis do quantitativo de horas-treinamento informado na proposta técnica.

2.14.6. O CONTRATADO, na execucao dos servicos, pode utilizar softwares de sua propriedade, legalmente adquiridos,
que facilitem o diagnéstico/solugdo de problemas, ndo podendo, contudo, instala-los nos equipamentos da SEF/MG,
responsabilizando-se integralmente pelos problemas legais e financeiros da ndo observacdo desta orientacéo, inclusive dos
eventuais danos que vierem a ser causados a SEF/MG.

2.14.7. O CONTRATADO ¢é responsavel pelo correto registro das requisices no Sistema de Gerenciamento de
Servigos, disponibilizado pela SEF/MG, bem como pelas informagBes nele contidas (CA Service Desk Manager r12.6 ou
superior).

2.14.8. O CONTRATADO deve especificar nas requisi¢des registradas, o nome dos softwares instalados, solicitar o
aceite e avaliagdo do cliente, utilizando todos os recursos do Sistema de Gerenciamento de Servigos utilizado pela Central
de Servigos.

2.14.9. O CONTRATADO deve estar permanentemente informado e atualizado com relagdo aos critérios de seguranga,
instalagBes padrdes e softwares, sistemas e programas com uso ndo autorizados na rede estabelecidos pela SEF/MG,
sendo vedada a sua instalacdo em qualquer estagao de trabalho da rede, sem a autorizagdo prévia e formal de servidor da
STI/SEF/MG, com competéncia para esta autorizacao.

2.14.10. O CONTRATADO deve vincular um Unico nimero de registro ao atendimento de apenas um incidente ou uma
solicitacdo, que sera automaticamente gerado pelo Sistema de Gerenciamento de Servigcos. Devera ser associado niumero
de série ou patriménio do equipamento atendido e, os horéarios de atendimento devem refletir o tempo real gasto naquele
servico.

2.14.11. Nos atendimentos onde forem detectadas quaisquer irregularidades que vao contra as normas e procedimentos
padrdes adotados pela SEF/MG, o CONTRATADO deve informar imediatamente a STI/DIO, relatando no campo
observacges, possibilitando a¢Bes corretivas por parte da SEF/MG.

2.14.12. O CONTRATADO deve apresentar semestralmente a programacdo de treinamento de reciclagem da equipe
alocada na execugdo do contrato, contendo o cronograma, 0S cursos a serem ministrados, a carga horaria e a relacdo dos
profissionais indicados, para anuéncia da SEF/MG.

2.14.13. Uma vez acordada a grade semestral de treinamento, fica 0 CONTRATADO, nos casos de inadimpléncia, sujeito
as sancdes previstas no contrato, e que incidirdo sobre o encargo global do més em que forem verificados os atrasos.

2.14.14. Tendo em vista a natureza da contratagdo e a constante evolugao da tecnologia, a SEF/MG pode, a qualquer

J
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tempo, alterar itens de servi¢o, mediante celebracdo do respectivo Termo de Aditamento.

2.14.15. Quando ocorrerem altera¢cdes nos produtos (hardware/software) homologados, o CONTRATADO efetuara a
atualizacéo tempestiva solicitando a prévia autorizacdo da SEF/MG.

2.14.16. A SEF/MG pode solicitar a qualquer tempo a substituicdo de técnicos que néo estiverem atingindo os niveis de
qualidade, postura e desempenho esperados.

2.14.17. A SEF/MG pode, quando julgar necessério, executar ou acompanhar, através de seus especialistas, 0s servicos
prestados pelo CONTRATADO.

2.14.18. O CONTRATADO compromete-se a fazer o fechamento de todas as requisi¢cdes no instante da conclusao do
servico, sendo que, no caso de requisicdes encaminhadas para o 3° nivel de atendimento da SEF/MG ou empresa
terceirizada por ela contratada, este fechamento sera executado pelo nivel demandado.

2.14.19. O CONTRATADO deve informar os numeros dos telefones de contato a serem utilizados para a abertura e
fechamento das requisi¢des para as situagdes em que o uso do sistema de atendimento via web nao for possivel.

2.14.20. A indisponibilidade do plantdo do CONTRATADO néao pode ser superior a 1 (uma) hora por més, sob pena de
aplicacdo de multas previstas no instrumento contratual.

2.14.21. Nao serid admitida a alegacdo 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 incidentes e solicitagdes por parte do
CONTRATADO assim como a solugéo da ocorréncia ndo pode deixar de ser atendida por falta de capacita¢do ou recursos
necessarios.

2.14.22. Se quando do atendimento, por motivos imputaveis a SEF/MG, ndo for possivel a execucdo dos servicos, o
CONTRATADO deve registrar o fato e informar aos gestores do contrato, para que a ocorréncia ndo venha a ser
considerada para a imposicao de penalidades pela SEF/MG.

2.14.23. Os motivos do impedimento devem ser relatados no registro aberto da solicitacé@o relacionada a ocorréncia.

2.14.24. O CONTRATADO é responsavel por transportar o seu pessoal técnico e os materiais de manutencgdo entre seus
centros de atendimento técnico e o local informado quando da abertura do chamado em veiculos apropriados.

2.14.25. O CONTRATADO deve prestar os servicos de manutencdo corretiva e preventiva por demanda, dentro dos
prazos estabelecidos em contrato, nos locais de instalacdo dos equipamentos, a fim de manter os equipamentos do
CONTRATANTE em condi¢des de funcionamento, tendo amplo e livre acesso a eles, observando as normas de seguranga
da CONTRATANTE.

2.14.26. O CONTRATADO deve atender aos chamados do CONTRATANTE em conformidade com as condigbes e
prazos estabelecidos neste termo de referéncia.

2.14.27. O CONTRATADO deve responsabilizar-se pelos danos causados ao CONTRATANTE ou a terceiros decorrentes
de sua culpa ou dolo, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo deficiente por parte do
CONTRATANTE.

2.14.28. O CONTRATADO deve responder pelas despesas relativas a encargos trabalhistas, contribuicdes
previdenciarias, impostos e quaisquer outras que forem devidas por lei, referentes aos servicos executados por seus
empregados, uma vez que 0os mesmos ndo possuem nenhum vinculo empregaticio com o CONTATANTE.

2.14.29. O CONTRATADO deve responsabilizar-se pelas despesas com transporte e seguro do equipamento em transito
e em seu almoxarifado.

2.14.30. O CONTRATADO deve observar e cumprir todos o0s tramites necessarios para a movimentacdo de
equipamentos entre as unidades funcionais do CONTRATANTE e entre seus centros de atendimento.

2.14.31. O CONTRATADO deve orientar todos os seus funcionarios a assinar o termo de confidencialidade.

2.14.32. O CONTRATADO deve apresentar mensalmente ao CONTRATANTE, juntamente com a nota fiscal/fatura, os
comprovantes dos recolhimentos sociais, acompanhados dos originais para conferéncia ou devidamente autenticados,
relativos ao més da ultima competéncia vencida, referentes a forca de trabalho alocado as atividades objeto desta
contratacao.

2.14.33. O CONTRATADO deve emitir documentos fiscais referentes aos servigos efetuados.

2.14.34. O CONTRATADO devera em até 30 dias do ato da assinatura do contrato, informar os enderecos dos seus
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centros de atendimento técnico que serdo utilizados para prestar assisténcia técnica aos equipamentos do
CONTRATANTE.

2.14.35. O CONTRATADO deve manter atualizada a lista de enderecos de seus centros de atendimento técnico,
informando ao CONTRATANTE no prazo méximo de 24 (vinte e quatro) horas qualquer alteragdo de endereco que venha a
ocorrer.

2.14.36. Se for constatado pelo CONTRATADO que as instalacdes fisicas, elétricas e I6gicas apresentam deficiéncias em
relacdo aos requisitos minimos definidos pelos fabricantes dos equipamentos, a ponto de colocar em risco a integridade
e/ou o funcionamento dos mesmos, o servico devera ser suspenso e o fato comunicado a STI/DIO;

2.14.37. A execucdo do servico deverd ser retomada apenas com a autorizacdo da STI/DIO, sendo o CONTRATADO
responsavel pelos danos causados pela execuc¢do do servico sem a devida autorizacao;

2.14.38. Os equipamentos ou lista de equipamentos considerados obsoletos, que por qualquer razdo dificultem ou
impecam o cumprimento dos prazos de atendimento e a conclusdo do chamado, deveréo ser objeto de avaliagdo e emissao
obrigatéria de laudo técnico pelo CONTRATADO, para ser submetido a apreciacéo da STI/DIO;

2.14.39. Caso o laudo seja validado pela STI/DIO, os prazos de atendimento poderdo ser renegociados visando néo
causar prejuizo ao CONTRATADO;

2.14.40. Os equipamentos da SEF/MG que se encontrarem em garantia do fabricante/fornecedor, terdo manutengdo
corretiva de hardware efetuada pelo proprio fabricante, ndo cabendo o acionamento do CONTRATADO. Se outros servigos
forem necessérios nos equipamentos em garantia e possuindo eles um lacre, 0o CONTRATADO devera comunicar o fato a
STI/DIO, que acionara o fornecedor ou fabricante do equipamento em garantia;

2.14.41. A STI/DIO sera a responséavel pelo controle e fornecimento de senhas de acesso a equipamentos, sistemas e
rede de dados aos prestadores de servico do CONTRATADO, mediante assinatura de Termo de Responsabilidade,
cabendo ao CONTRATADO e seus prestadores de servigo a responsabilidade pelo uso indevido dessas senhas.

2.15. LACRE DOS EQUIPAMENTOS

2.15.1. Em toda intervengcdo em equipamento apto a ser controlado por lacre, o CONTRATADO deverd realizar a
verificagdo do lacre antes de iniciar a execucdo do atendimento.

2.15.2.  Caso exista alguma irregularidade (lacre inexistente ou violado), esta deveréa ser informada ao CONTRATANTE e
o atendimento sé deverd ser reiniciado ap6s a devida comunicagdo do fato aos responsaveis.

2.15.3. Concluida a manutengdo, o equipamento devera ser lacrado, independentemente de existéncia do anterior,
registrando e informando o nimero do novo lacre.

2.15.4. O 6nus pela perda de garantia de um equipamento por intervengéo irregular ou rompimento do lacre de garantia,
serd atribuido ao CONTRATADO. Por isso, caso sejam identificadas situacBes que comprometam a garantia, que nao
sejam de responsabilidade do CONTRATADO, esta devera informar o fato imediatamente a SEF/MG, a qual definir4 os
procedimentos que devem ser seguidos pelo CONTRATADO.

2.16. PARA FORMACAO DE PLANILHA DE CUSTOS

Poderao ser solicitados servigos extraordinarios para a equipe de Analista de Suporte Técnico Especializado (BackOffice-1
e BackOffice-2) ou dos Supervisores do CONTRATADO, para quaisquer servigos previstos neste Termo de Referéncia,
fora dos horarios de atendimento, inclusive nos finais de semana e feriados, para acompanhamento e suporte técnico
remoto, durante atividades especiais realizadas pela SEF/MG, sob as seguintes condic¢des:

2.16.1. Tais plantdes serdo solicitados com, pelo menos, 24 (vinte e quatro) horas de antecedéncia e, 0s casos
extraordinarios, devem ser tratados com o Gerente do CONTRATADO e do CONTRATANTE;

2.16.2. O CONTRATADO s6 podera acatar estas solicitagdbes mediante comunicacdo eletrbnica e exclusiva da
Administracdo da SEF/MG ou, excepcionalmente, por telefone, com formalizag&o posterior.

3. JUSTIFICATIVA DA COMPRA/CONTRATACAO
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Esta contratagdo fundamenta-se pela essencialidade dos servigos em fungdo do provimento continuo de suporte técnico
aos usuarios internos da SEF/MG e assisténcia técnica remota e in-loco ao parque computacional e em ambientes de
telecomunicag¢des com seguranca e disponibilidade e do acesso aos sistemas informacionais internos e externos. Impacta
positivamente no cumprimento da missao institucional da SEF/MG e nos resultados a serem alcangados pelas atividades
relacionadas a arrecadacéo, fiscalizagdo e tributacdo, bem como assegura a continuidade da prestagcdo dos servicos de
apoio, agilizando os fluxos de trabalho de competéncia desta Secretaria.

A SEF/MG, em seu quadro de pessoal, ndo dispde de forca de trabalho para a prestagdo dos servi¢os objeto desta licitagéo
e nem para atender a demanda das atividades inerentes aos servicos licitados. Portanto, justifica-se a contratacdo dos
mesmos, por se tratar de regime continuado, tendo em vista ser uma atividade cuja interrup¢cdo compromete a
produtividade e o fluxo dos trabalhos executados no dmbito deste 6rgéo.

4. JUSTIFICATIVA DO PRECO

Serédo precisos pelo menos 3 (trés) orcamentos para depois se fazer uma média de pre¢os aceitaveis para 0s servigcos
pretendidos.

5. VIGENCIA DO CONTRATO

O contrato tera validade de 12 (doze) meses prorrogaveis por igual periodo, ndo excedendo 60 (sessenta) meses, de
acordo com o que regula a Lei 8666/93.

6. CONDICOES DE FORNECIMENTO E CRITERIOS DE ACEITABILIDADE
6.1. CONDIGOES PARA EXECUGAO DOS SERVIGOS:

6.1.1. Nao havera qualquer forma de subordinagdo dos prestadores de servigos alocados para as atividades com a
SEF/MG, que se limitara a apresentar completas informag6es dos servigos a serem executadas pelo CONTRATADO.

6.1.2. O CONTRATADO se obriga a manter a composi¢do da equipe local, no minimo, dentro dos parametros definidos
em sua proposta. Qualquer modificacao a ser efetuada pelo CONTRATADO na composicdo das equipes locais e de seu
Supervisor devera ser comunicada a SEF/MG com antecedéncia minima de 05 (cinco) dias Uteis, para que 0 novo
profissional possa se inteirar dos procedimentos técnicos e administrativos para a boa execugdo dos servi¢os contratados,
assegurando em todos os casos o0 atendimento ao previsto no item 2.10 deste Termo de Referéncia, quanto ao perfil basico
€ aos requisitos técnico-profissionais para o substituto.

6.1.3. A SEF/MG podera solicitar a substituicdo de prestador de servico, devendo o pedido ser formalizado até 05
(cinco) dias uteis, antes da substituicdo, que se fara obrigatoriamente, sob pena de incorrer 0 CONTRATADO em falta
contratual.

Os servicos deverdo ser executados em estrita conformidade com as descri¢fes feitas neste Edital.

7. ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS (SERVICE DESK MANAGER FULL R12.6 OU
SUPERIOR)

7.1. Para o Gerenciamento e Controle dos servigos realizados pelo CONTRATADO, a SEF/MG fara uso do Sistema
CA Service Desk Manager r12.6 ou superior, envolvendo o estabelecimento de indicadores de desempenho e a emisséo de
relatérios gerenciais periodicos. Outra forma de gerenciamento e controle dos servigos realizados pelo CONTRATADO
podera ser definida, em comum acordo entre a SEF/MG e o CONTRATADO, até 60 (sessenta) dias Uteis apos a assinatura
do contrato ou por estes revistos em comum acordo, durante as Reunides de Acordo Operacional a serem realizadas
semestralmente, conforme cronograma a ser elaborado, visando a melhoria continua dos servigos contratados.

7.2. O CONTRATADO, sob orientacdo da SEF/MG, deve estabelecer, documentar e adotar Procedimentos
Operacionais e Administrativos Padrdes — POP’s, assegurando a sua revisdo, atualizacdo e aperfeicoamento continuo,
durante a vigéncia do contrato.

7.3. Serdo realizadas reunides de trabalho entre a SEF/MG e 0o CONTRATADO para a analise do desempenho deste,
sempre que houver necessidade, sendo as mesmas formalmente registradas em ata.

- J
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7.4. A SEF/MG se reserva o direito de realizar em qualquer tempo, nos servigos executados pelo CONTRATADO,
auditoria e inspe¢éo de qualidade, adotando Checklist, previamente acordada entre as partes, baseadas em normalizagao
especifica da Area de Qualidade ou nas melhores praticas adotadas pelo mercado.

7.5. O CONTRATADO devera garantir o servico de Gerente e Supervisores que serdo pontos de contato com a
SEF/MG, os quais responderdo pelas atividades administrativas diarias, seus desdobramentos, propor melhorias nos
processos de atendimento e responder por quaisquer assuntos referentes aos servigos prestados, dentro das obrigagbes
contratuais.

7.6. No caso de substituicdo do Gerente ou Supervisores pelo CONTRATADO, o mesmo devera obedecer ao prazo e
assegurar o atendimento ao perfil técnico-profissional estipulado neste Termo de Referéncia.

7.7. O CONTRATADO devera indicar um Gerente, que tera por atribuicées todas as atividades descritas no item
2.12.4, além de ser o responséavel pela transicdo da Central de Servicos, juntamente com a equipe da SEF/MG e da
prestadora atual.

7.8. O CONTRATADO devera, por meio do seu Gerente, interagir com a Diretoria de Infraestrutura e Operagfes da
Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo — DIO/STI, responsavel pela gestéo dos servigos ora contratados.

7.9. O CONTRATADO devera prover certificados digitais e-CPF para 0s seus funcionérios que prestam servicos na
SEF/MG (pelo menos para o Gerente, Supervisores- remoto e de campo, e os BackOffice 1 e 2 ), tendo em vista que esta
sendo disseminado o uso deste dispositivo nas unidades da SEF/MG para assinatura digital em e-mails (conforme Decreto
46.226, de 24 de abril de 2013) e acesso a sistemas diversos, 0 que garante a autenticacdo, a integridade e o ndo repudio.
A Politica de Seguranc¢a da Informacao instituida na SEF/MG refor¢a esse procedimento.

7.10. Elaboragdo e execucdo de planos de treinamento continuo dos profissionais alocados para cumprimento do
contrato, com o objetivo de manté-los atualizados e aptos a atender as requisi¢cfes com agilidade, rapidez, técnica apurada
e conhecimento técnico no assunto, estando permanentemente sintonizados com as reais necessidades da SEF/MG.

7.11. Elaboracdo, em conjunto com a equipe de gestores responsaveis da SEF/MG, de um Acordo Operacional e de
um Plano de Qualidade dos Servigos contratados, definindo padrdes, diretrizes, fluxos e normas de procedimentos que nédo
tenham sido definidos neste Termo de Referéncia, ou revisados de forma sisteméatica, assegurando a melhoria continua
dos servigos prestados.

7.12. Prazo para inicio das Atividades de Operacgédo da equipe de Suporte ao Usuério da SEF/MG

7.12.1. O CONTRATADO devera iniciar seus servicos em até 60 (sessenta) dias, apdés assinatura do contrato,
cumprindo em conjunto com a SEF/MG as seguintes etapas:

a) Andlise do servigo.
b) Coleta de informacdes necessarias a adequada prestacao do servigo.

c) Definicdo dos sistemas corporativos da plataforma tecnoldgica vigente da SEF/MG, sobre os quais deverao
ser ministrados treinamentos para a equipe do CONTRATADO.

d) Defini¢cdo de responsabilidades e recursos necessarios.
e) Definicdo e aceitacao do local de trabalho.

f) Treinamento da equipe do CONTRATADO nas normas, diretrizes, sistemas corporativos e ferramentas de
Gestéo de Ativos e Suporte ao Usudrio da SEF/MG.

g) Elaboracdo conjunta com a STI/SEF/MG de um Plano de Qualidade dos servicos contratados e de um
Acordo Operacional Basico.

8. TREINAMENTO
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8.1. A SEF/MG devera realizar os treinamentos iniciais para adaptacdes aos sistemas corporativos de sua plataforma
tecnoldgica vigente e procedimentos padrdes estabelecidos.

8.1.1. O CONTRATADO apos treinamento inicial se encarregara de repassar este treinamento a novos funcionarios
que vierem a lidar com os sistemas e procedimentos administrativos, bem como a realizar novos treinamentos sempre que
houver necessidade em fungéo de mudancgas ocorridas no ambiente de trabalho e com relagéo ao servigo prestado.

8.1.2. A capacitagdo do recurso alocado em substituicdo a outro ja capacitado pela SEF/MG em qualquer circunstancia,
€ de responsabilidade do CONTRATADO.

9. PESQUISA DE SATISFACAO

9.1. O Sistema de Gerenciamento de Servigos (CA Service Desk Manager r12.6 ou superior) disponibilizado pela
SEF/MG, operado pela equipe de Suporte ao Usuério, permite a realizacdo de pesquisa de satisfacédo continua para todas
as requisi¢des registradas e fechadas. Contempla o atendimento prestado, com abrangéncia completa para todos os niveis
do servigo.

9.2. A pesquisa de satisfagdo visa monitorar o desempenho das operacgdes, projetar novos processos e solugdes,
corrigir os eventuais desvios e permitir ajustes nos niveis de servigos acordados.

9.3. Para cada item pesquisado, ao usuéario serao propostos 4 (quatro) faixas de avaliacdo (conceitos) — 6timo, bom,
regular e ruim.

9.4. Todas as requisi¢gfes registradas, deverdo ter, no periodo avaliado, pelo menos 90% (noventa por cento) dos
usuérios nas duas faixas superiores, para cada item avaliado. Os itens avaliados serao:

a) Satisfacdo com a postura e cordialidade do atendente;
b) Satisfagdo com a solugdo técnica apresentada;
c) Satisfacdo com o tempo de espera para atendimento;

d) Satisfacdo com o tempo de solugéo.

10. PREVISAO DE RECURSOS ORCAMENTARIOS
Cabe a equipe da CAMG repassar a dotagdo orcamentaria e demais informagdes deste item.

11. DOCUMENTOS DE HABILITACAO

Sera realizada consulta ao Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a Administragdo Publica
Estadual — CAFIMP, dos dados do fornecedor detentor da melhor proposta, bem como consulta ao Cadastro Geral de
Fornecedores — CAGEF (Certificado de Registro Cadastral) ou ainda, andlise da documentagéo enviada durante a sessao,
conforme descri¢cdo a seguir:

11.1. Dos documentos comprobatérios da Habilitagéo Juridica:
a) Registro comercial para o empreséario;

b) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando de sociedades
empresarias e, no caso de sociedades por acdes, acompanhado de documentos de eleicdo de seus
administradores;

¢) Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades simples;

d) Decreto de autorizagdo, em se tratando de sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, acompanhada
do ato de registro ou autorizagao para funcionamento expedido pelo érgdo competente, quando a atividade
assim o exigir.

11.1.1.  Os documentos comprobatérios das alineas “a”, “b” e “c” deverdo estar acompanhados de todas as alteragfes ou
da consolidacéo respectiva.

11.2. Dos documentos comprobatérios da Regularidade Fiscal:
- J
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a) Prova de inscricdo no Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) ou no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas —
CNPJ/MF;
b) Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual do domicilio ou sede do FORNECEDOR,;
¢) Prova de regularidade para com a Fazenda do Estado de Minas Gerais, por meio de CDT;
d) Prova de regularidade para com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do FORNECEDOR;

e) Prova de regularidade para com a Fazenda Nacional, por meio de Certiddo Conjunta de Débitos Relativos a
Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido e Certiddo Especifica relativa a Contribui¢cbes Previdenciarias e
Contribui¢c6es Devidas, Por Lei, a Terceiros, ambas fornecidas pela Secretaria da Receita Federal do Brasil;

f) Certificado de regularidade perante o Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS), emitido pela Caixa
Econdmica Federal.

11.3. Dos documentos comprobatdérios da Qualificacdo Técnica:
11.3.1. Relativos ao fator suporte de servigos:

a) Comprovagdo do vinculo da equipe técnica com o CONTRATADO: se empregados, por meio de copias
autenticadas das respectivas Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS; se diretor ou sécio da
empresa, por meio do ato de investidura do cargo ou cépia do Contrato Social;

b) Manter em seu quadro de funcionérios profissional(is) com conhecimento de Metodologias de modelagem e
mapeamento de processos adotando as melhores préticas da ITIL V2 ou V3 e ISO 20000-1

c) O CONTRATO devera manter em seu quadro de funcionarios fixos, pelo menos 1(um) profissional
qualificado com certificacdo ITIL V3 Expert ou ITIL Master.

d) O CONTRATO devera manter em seu quadro de funcionarios fixos, pelo menos 1(um) profissional
qualificado com certificagdo CCNA e 1(um) com certificagcdo CCNP com no minimo as provas abaixo:

I.  640-802 ou 200-120 CCNA (640-822 ICND1/ 640-816 ICND2)
II.  642-902 ou 642-813 ou 642-832 CCNP

e) O CONTRATADO devera manter em seu quadro de funcionarios fixos, pelo menos 2 (dois) profissionais com
certificado de conclusdo de curso e experiéncia de pelo menos 1(um) ano em plataformas de VoIP Asterisk.

f) O CONTRATADO devera manter em seu quadro de funcionarios fixos, pelo menos 1(um) profissional
qualificado com certificagcao Oracle - OCP 11G - Oracle Database 11g Administrator Certified.

g) O CONTRATADO dever4d manter em seu quadro de funcionarios fixos, pelo menos 1(um) profissional
qualificado com certificagdo CA Service Desk Manager Professional R12 ou Superior.

h) O CONTRATADO devera manter em seu quadro de funcionérios fixos, pelo menos 1(um) profissional
qualificado com certificacdo SQL Server - MCITP SQL Server 2008 — Microsoft Certified IT Professional SQL
Server 2008;

i) Para vaga de Analista Técnico de Atendimento de 1° Nivel:

Certificados de conclusdo do nivel médio (ou curso técnico equivalente) e do curso complementar em
microinforméatica e/ou redes de computadores e/ou comunicacdo de dados ou outro relacionado a area
técnica de TIC — Tecnologia da Informacéo e Comunicagdo de Dados.

I. Sera acatado para comprovagao da alinea “b”, documento de inscrigho no CREA ou conselho
equivalente, acompanhado de Certificado de conclus@o de curso complementar em microinformatica
e/ou redes de computadores e/ou comunicagao de dados ou outro relacionado a area técnica de TIC —
Tecnologia da Informacdo e Comunicagéo de Dados;

1. Sera acatado, também, comprovante de curso em andamento, com previsao de formagédo até o final
do semestre em que se iniciarem as atividades inerentes ao contrato, desde que comprovada
experiéncia minima de 2 (dois) anos em atividades relacionadas ao objeto deste edital e atendidos os
demais requisitos exigidos no item 4 deste Termo de Referéncia;

Ill.  Certificado de profissional qualificado como MCP — Microsoft Certified Professional — Windows 7 ou
\_ Superior. )
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)

k)

Para vaga de Analista de Suporte Especializado (BackOfficel e 2):

Certificado/diploma de curso de nivel superior, registrado no MEC acompanhado de Certificado de concluséo
de curso complementar em microinformatica e/ou redes de computadores e/ou comunica¢do de dados ou
outro relacionado a area técnica de TIC — Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo de Dados.

I “n

Sera acatado para comprovagado da alinea “c”’, documento de inscricio no CREA ou conselho
equivalente, acompanhado de Certificado de conclusao de curso complementar em microinformatica
e/ou redes de computadores e/ou comunicacdo de dados ou outro relacionado a area técnica de TIC —
Tecnologia da Informacao e Comunica¢édo de Dados;

Il.  Sera acatado, também, comprovante de curso em andamento, com previsdo de formacédo até o final
do semestre em que se iniciarem as atividades inerentes ao contrato, desde que comprovada
experiéncia minima 3 (trés) anos em atividades relacionadas ao objeto deste edital e atendidos os
demais requisitos exigidos no item 2.10 deste Termo de Referéncia;

Ill.  Certificacdo profissional qualificado como certificagdo MCITP: Enterprise Desktop Support Technician
¥

IV. Certificado de profissional qualificado como MCTS - Microsoft Certified Technology Specialist —
Windows Seven ou Windows 8.

Para vaga de Supervisores de equipe de Suporte de Atendimento ao Usuario (remoto) e de Campo

Certificado/diploma de curso de nivel superior, registrado no MEC, acompanhado de Certificado de conclusdo
de curso complementar em microinformatica e/ou redes de computadores e/ou comunicag¢do de dados ou
outro relacionado a area técnica de TIC — Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo de Dados.

I. Sera acatado para comprovagdo da alinea “d”, documento de inscrigho no CREA ou conselho
equivalente, acompanhado de Certificado de conclusdo de curso complementar em microinformatica
e/ou redes de computadores e/ou comunicacao de dados ou outro relacionado a area técnica de TIC —
Tecnologia da Informacao e Comunica¢éo de Dados;

Il. Sera acatado, também, comprovante de curso em andamento, com previsdo de formacao até o final
do semestre em que se iniciarem as atividades inerentes ao contrato, desde que comprovada
experiéncia minima de 3 (trés) anos em atividades relacionadas ao objeto deste edital e atendidos os
demais requisitos exigidos no item 4 do deste Termo de Referéncia.

Para vaga de Gerente:

Certificado/diploma de curso de nivel superior, registrado no MEC, acompanhado de Certificado de conclusédo
de curso complementar em microinformatica e/ou redes de computadores e/ou comunicagdo de dados ou
outro relacionado a area técnica de TIC — Tecnologia da Informacédo e Comunicagdo de Dados.

I. Sera acatado para comprovagao da alinea “e”, documento de inscrigho no CREA ou conselho
equivalente, acompanhado de Certificado de conclusao de curso complementar em microinformatica
e/ou redes de computadores e/ou comunicacao de dados ou outro relacionado a area técnica de TIC —
Tecnologia da Informacdo e Comunicagéo de Dados;

II.  Comprovacgéo de experiéncia minima de 4 (quatro) anos em atividades relacionadas ao objeto deste
edital e atendidos os demais requisitos exigidos no item 4 do deste Termo de Referéncia.

m) Para vaga de Analista Técnico de Manutengéo de campo Basico e Avancado:

&

I.  Certificados de conclusdo do ensino médio técnico completo em Eletrdnica e/ou em Informética (ou
curso técnico equivalente) e do curso complementar em microinformética e/ou redes de computadores
e/ou comunicacao de dados ou outro relacionado a area técnica de TIC — Tecnologia da Informacao e
Comunicacéo de Dados;

II.  Comprovante de Conhecimento de inglés técnico;
lll.  Comprovante de Conclusdo de curso de sistemas operacionais Microsoft Windows 7, 8, XP, Vista;

IV. Comprovante de Conhecimento em aplicativos de escritorio (pacote Microsoft Office Suite,
OpenOffice/BROffice Suite, Microsoft Word, Microsoft Excel);

V.  Comprovante de Conhecimento em Microsoft Internet Explorer; Firefox;
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VI.
VII.

VIIL.

XI.
XII.
XII.
XIV.
XV.
XVI.

Comprovante de Conhecimento em instalacéo e configuragdo de microcomputadores;

Comprovante de Conhecimento em instalacéo e configuragéo de ativos de rede de meios guiados - via
cabos e meios ndo guiados - via ar;

Comprovante de Conhecimento em instalacdo e manutencéo de cabeamento;
Comprovante de Conhecimento em manutengéo e configuracdo de hardware;
Comprovante de Conhecimento em manutenc¢do de impressoras do tipo: matriciais e laser;
Comprovante de Conhecimento em montagem de microcomputadores;

Comprovante de Conhecimento em aplicativos de suporte remoto (VNC e PCAnyWhere);
Comprovante de Conhecimento basico de rede;

Comprovante de Conhecimento basico dos aplicativos LDAP, DHCP, DNS;

Comprovante de conhecimento de Microsoft Internet Explorer e Mozilla FireFox;

Experiéncia comprovada em atividades relacionadas a manutencdo e configuracdo de hardware e
impressora, configuragdo de microcomputador e rede.

11.3.2. O CONTRATADO devera apresentar comprovacdo de que possui em seu quadro, funcionario(s) com
certificagbes que comprovem a qualificacdo para suporte especializado em processos de Centrais de Servigo e Servigos de
Campo, referenciada pela biblioteca ITIL, Projetos e customiza¢éo da ferramenta CA SDM — Service Desk Manager:

a) Certificagdo HDI Brasil - (HDM - Help Desk Manager ou SCM — Support Center Manager);
b) Certificacdo ITIL V3 Expert ou ITIL Master;

c) COBIT — Control Objectives for Information and related Technology;

d) Conhecimento em BPM — Business Process Management;

e) PMP - Project Management Professional;

A comprovacdo podera ser através da apresentacdo de certificados de aprovagéo, demonstrando estar apto a promover,
em parceria com o CONTRATANTE, um processo de melhoria continua que assegure o permanente aperfeicoamento dos
fluxos, métodos, diretrizes e procedimentos administrativos e operacionais que viabilizem a otimizagdo e atualizagdo da
gestdo e operacionalizagdo da equipe de Suporte ao Usudrio(Service Desk) assegurando a sua adequacgdo as reais
necessidades do CONTRATANTE;

11.3.3. O CONTRATADO devera apresentar comprovacdo de que possui em seu quadro, funcionario(s) com as
seguintes certificagdes:

a) Microsoft Certified Technology Specialist - (MCTS) - Active Directory;

b) Microsoft Certified Technology Specialist - (MCITP) - Enterprise Administrator certification;

c) Microsoft Certified Technology Specialist - (MCTS) - Network infrastructure;

d) Microsoft Certified Technology Specialist - (MCITP) - Server Administrator certification;

e) Microsoft Certified Systems Engineer - MCSE

f) VCP4 (VMware Certified Professional on vSphere 4) ou superior;
g) Certificacdo LPI — LINUX;

h) ORACLE CERTIFIED PROFESSIONAL — OCP;

i) Certificagdo SQL.

&
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a)
b)

c)

d)

e)

f)

a)

b)

c)

d)

a)

b)

&

11.3.3.1. Relativos ao fator Qualidade:

Certificado Microsoft Certified GOLD — MS GOLD;

Declaragdo do CONTRATADO indicando a quantidade de horas anuais destinada a capacitacdo da equipe
alocada na execucdo do contrato, sem 6nus para o CONTRATANTE, devendo ser entregue trimestralmente o
cronograma de planejamento;

Certificagé@o Service Desk 1ISO 20000

I O CONTRATADO devera apresentar declaracdo devidamente preenchida, comprometendo-se em
certificar o Service Desk contido nas instalages do cliente na norma ISO 20000 em 12 (doze) meses,
sendo todas as despesas a cargo do mesmo (CONTRATADO);

I O CONTRATADO devera arcar com 0s custos de preparagdo e auditoria relativos a certificagdo na
norma ISO 20000, de forma a obté-la nos prazos e condi¢des especificados no Acordo Operacional,
além de ficar sujeita as regras de reducgdo de recebimentos estabelecidas no Contrato.

Certiddo de Registro e Quitagdo no Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia (CREA), da
empresa e de seus responsaveis técnicos, engenheiro com formagdo em eletrdnica ou elétrica, sendo
invalida a certiddo que ndo apresentar rigorosamente a situacédo atualizada da empresa, conforme Resolugéo
n° 266/79, do CONFEA;

Certiddo de Registro e Quitacdo no Conselho Regional de Administracdo (CRA) da empresa e de seus
responsaveis técnicos, sendo invalida a certiddo que ndo apresentar rigorosamente a situacdo atualizada da
empresa;

Declaragdo de que possui em seu quadro permanente de profissional (is), devidamente inscrito(s) e regular
(es) perante o CRA os quais se responsabilizara(do) pela execucao dos trabalhos.

11.3.3.2. Relativos ao fator Compatibilidade:

Atestado(s) de capacidade técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado,
atestando o periodo de vigéncia de contrato relativo a execugdo dos servigcos de suporte a recursos de
microinformética, para um parque de no minimo 3.000 (trés mil) equipamentos (esta quantidade representa
pelo menos 50% (cinquenta por cento) dos equipamentos: microcomputadores e impressoras da SEF/MG) e
3.000 (trés mil) usuérios; de forma satisfatéria, devidamente datado(s) e assinado(s);

Atestado(s) de capacidade técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado,
atestando experiéncia em implantagcdo, manutencao, customizagdo de ferramenta CA Service Desk Manager
Full r12.6;

Atestado(s) de capacidade técnica, fornecido(s) pela CA Programas de Computador, Participagbes e
Servicos Ltda, para parceiros, atestando experiéncia em implantacdo, manutengdo, customizagdo de
ferramenta CA Service Desk Manager Full r12.6;

Atestado (s) de capacidade técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado,
atestando experiéncia em instalagdo e manutencao de equipamentos de TI, iguais ou similares ao objeto
desse Termo de Referéncia.

11.3.3.3. Relativos ao fator Desempenho

Atestado(s) de capacidade técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado,
atestando o periodo de vigéncia de contrato relativo a execugdo dos servigos de implantagédo de processos
conforme a Biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library), para os processos de
Gerenciamento de Incidentes e Solicitagcdes, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudancas,
Gerenciamento de Configuragdo, Gerenciamento de Conhecimento e operagdo de Central de Servigos, de
forma satisfatéria, devidamente datado(s) e assinado(s);

Atestado(s) de capacidade técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado,
atestando atendimento de SLA no prazo, com 90% (hoventa por cento) de satisfa¢éo do cliente.

“an

11.3.3.4. A comprovacgdo dos requisitos descritos no subitem 11.3.3.2. letra “a” pode se dar por um ou mais atestados. O
CONTRATADO devera comprovar em pelo menos um dos atestados apresentados, ser capaz de atender simultaneamente
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a um parque tecnoldgico de no minimo 2.000 (dois mil) equipamentos e que os referidos servigos tenham sido prestados
recentemente, por um periodo inferior a 2 (dois) anos da data do edital.

O(s) atestado(s) devera(ao) ser(em) apresentado(s) em papel que identifique o(s) emitente(s), constando a razéo social,
endereco, nome e telefone de um representante, para confirmacéo dos dados, devendo também, conter as seguintes
informag6es: descricdo sucinta do escopo dos servigos prestados; prazo contratual, com datas de inicio e término;
caracterizagdo do bom desempenho e o cumprimento das exigéncias contratuais.

11.4. Dos documentos comprobatérios da Qualificagdo Econdmico-Financeira:

a) Balancgo patrimonial e as demonstra¢des contabeis do Ultimo exercicio social, exigiveis e apresentados na
forma da lei, contendo a assinatura do contabilista responsavel ou outro profissional equivalente,
devidamente registrado no Conselho Regional de Contabilidade. S&o considerados exigiveis na forma da lei o
balanco patrimonial e as demonstragdes contébeis, assim apresentados:

Sociedades regidas pela Lei n° 6.404/76 (sociedade andnima): os balancos publicados no Diério
Oficial ou em jornal de grande circulagdo, bem como a fotocépia registrada ou autenticada na Junta
Comercial da sede ou domicilio do Fornecedor;

Sociedades por cota de responsabilidade limitada e sociedades sujeitas ao regime estabelecido no
Estatuto Nacional da Microempresa e Empresa de Pequeno Porte: a fotocopia do Livro Diario
(inclusive com os Termos de Abertura e de Encerramento, devidamente autenticado na Junta
Comercial da sede ou domicilio do fornecedor ou em outro 6rgéo equivalente) ou fotocdpia do Balango
e das Demonstracdes Contabeis, devidamente registradas ou autenticadas na Junta Comercial da
sede ou domicilio do Fornecedor;

Sociedade criada no exercicio em curso: a fotocépia do Balango de Abertura, devidamente registrado
ou autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio;

O balanco patrimonial e as demonstracdes contabeis poderdo ser atualizados quando encerrados ha
mais de 3 (trés) meses da data de apresentagdo da proposta, tomando como base a variacao,
ocorrida no periodo, do indice Geral de Precos — Disponibilidade Interna - IGP-DI, publicado pela
Fundacdo Getllio Vargas - FGV ou de outro indice que o venha substituir, sendo vedada a
substituicdo dos referidos documentos por balancetes ou balangos provisérios.

b) A comprovacdo da boa situacdo financeira sera avaliada pelos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia
Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), resultantes da aplicagcdo das seguintes formulas:

&

LG = ATIVO CIRCULANTE __ + REALIZAVEL A LONGO PRAZO
PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO
SG = ATIVO TOTAL

PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO

LC = ATIVO CIRCULANTE
PASSIVO CIRCULANTE
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I.  As formulas deverdo estar devidamente aplicadas em memorial de céalculos anexados ao balango
e assinados pelo representante legal do licitante e pelo contador, constando o n°. de registro no
Conselho Regional de Contabilidade — CRC;
II.  Se houver necessidade de atualizacdo do balango e do patriménio liquido devera ser apresentado
o memorial de célculo correspondente.

c) A comprovacdo de se possuir, até a data da publicacdo do Edital, patrimdnio liquido no valor minimo de
R$xxxx(aaaa), o que corresponde a aproximadamente 10% (dez por cento) do valor estimado para a
contratacdo, na forma da lei, admitida a sua atualizacdo para a data da respectiva licitagdo, através de
indices oficiais (comprovagéo exigida somente no caso de o Fornecedor apresentar resultado igual ou inferior
a 1 (um) nos Indices Liquidez Geral, Liquidez Corrente e Solvéncia Geral);

d) Certiddo Negativa de Faléncia e recuperacéo judicial e extrajudicial, expedida pelo cartério distribuidor da
comarca da sede da pessoa juridica ou de execucéo de pessoa fisica, de acordo com o inciso Il do artigo 31
da Lei n°. 8.666/93.

11.5. Das demais disposi¢des acerca da Habilitagdo
11.5.1. Os documentos de que tratam os subitens 11.1, 11.2, e 11.4 (Habilitagdo Juridica, Regularidade Fiscal e
Qualificacdo Econémico-Financeira) poderdo ser substituidos pelo Certificado de Registro Cadastral - Cadastramento -
CRC, emitido pelo Cadastro Geral de Fornecedores do Estado de Minas Gerais, com prazo de validade em vigor, exceto
aqueles relativos a regularidade com as Fazendas Federal e Municipal, bem como relativos a qualifica¢éo técnica (subitem
9.3) que deverao ser encaminhados, durante a sesséo, via fax, no prazo maximo de 20 (vinte) minutos, apds comunicagao
do Pregoeiro.
11.5.2.  Na hipétese do subitem anterior, constando do Certificado de Registro Cadastral qualquer documento com o
prazo de validade vencido, sera assegurado ao Fornecedor o direito de encaminhar o documento atualizado durante a
sessdo, via fax, no prazo méximo de 20 (vinte) minutos, apds comunicagéo do Pregoeiro.
11.5.3.  Serdo analisados no Certificado somente os documentos exigidos neste certame.
11.5.4. Juntamente com os documentos de habilitagdo, o detentor da melhor proposta, mesmo cadastrado junto ao
Certificado de Registro Cadastral, deverd enviar via fax, durante a sessdo, no prazo de 20 (vinte) minutos apds
comunicacgdo do vencedor pelo Pregoeiro, 0s seguintes documentos:
a) Declaracéo assinada por quem possua poderes para representa-lo em juizo ou fora dele:
DECLARAGAO
Declaro, para os devidos fins, sob as penas da lei, que as informagdes abaixo sobre o fornecedor ,
CNPJ/MF ne. , sao firmes e verdadeiras:
1. Inexisténcia de trabalho noturno, perigoso ou insalubre por menores de 18 (dezoito) anos ou a realizagédo de qualquer
trabalho por menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condi¢cao de aprendiz, na forma da lei;
2. Até a presente data, todas as informagfes constantes da base de dados do Cadastro Geral de Fornecedores do Portal
de Compras do Estado de Minas Gerais sdo verdadeiras e exprimem a atual situacdo do fornecedor, comprovada
pelos documentos apresentados ao setor de cadastramento de fornecedores;
3. O enquadramento ao disposto no art. 3° da Lei Complementar Federal n° 123, de 14 de dezembro de 2006 (aplicavel
somente para ME e EPP)
4. Sob as penas da Lei, na forma do § 2°, artigo 32, da Lei 8.666/93 e suas alteragfes posteriores, que, até a presente
data, ndo existem fatos supervenientes e impeditivos para sua participacdo no processo licitatorio n° ............ , da
Secretaria de Estado de Fazenda de Minas Gerais e que ndo pesa contra si declaracdo de inidoneidade expedida por
Orgéo da Administracdo Publica de qualquer esfera de Governo.
Declaro, ainda, o compromisso de informar formalmente ao CAGEF a ocorréncia de qualquer fato impeditivo posterior a
esta declaracéo que interfira nos dados constantes dos registros cadastrais do Estado de Minas Gerais, inclusive em
relagéo ao porte do fornecedor declarado acima.
Data e local:
Assinatura do sécio procurador ou representante legal
Obs: esta declaracéo devera ser emitida em papel que identifique o fornecedor
- J
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11.55. Todos os documentos apresentados para habilitacdo deverdo conter, de forma impressa, preferencialmente, o
nome empresarial, o endereco e o CNPJ do Fornecedor.

11.5.5.1. Se o Fornecedor figurar como estabelecimento matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz;
se filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles documentos que tenham que ser emitidos,
obrigatoriamente, em nome da matriz.

11.5.6. Serdinabilitado o Fornecedor que deixar de apresentar quaisquer dos documentos exigidos para a habilitagédo ou
apresenta-los em desacordo com o Edital.

11.5.7. Declaragdes falsas sujeitardo o Fornecedor as sancdes previstas na legislacdo em vigor.

11.5.8. Para fins de habilitagédo, a verificacdo em sitios oficiais de 6rgdo e entidades emissores de certiddes constitui
meio legal de prova, sendo que a auséncia de qualquer documento de habilitacdo passivel de consulta, durante a sesséo,
por sistema eletrénico, ndo acarretara a inabilitacdo do Fornecedor, devendo os documentos objetos de consulta serem
juntados ao processo pelo pregoeiro.

11.5.9. Podera ser consultada a regularidade fiscal do Fornecedor e providenciada a impressdo dos documentos
comprobatérios, inclusive em relagcdo a comprovacdo dos registros e alteragbes societérias realizados em nome do
fornecedor perante a Junta Comercial.

11.5.10. Se ocorrer desconexdo do sistema durante consulta da documentacdo pelo sistema eletrdnico e ndo sendo
enviada a documentacgdo atualizada via fax, no prazo de 20 (vinte) minutos apds comunicac¢éo do Pregoeiro, o Fornecedor
serd inabilitado.

11.5.11. Os documentos provenientes da internet terdo sua autenticidade certificada junto aos sites dos 6rgdos emissores
para fins de habilitagdo

12. AUTORIZACOES

Verificar se a contratacdo se enquadra no rol de autoriza¢des exigidas, fazendo referéncia ao documento comprobatério
anexado ao processo fisico:

a) Contratacbes de material/servicos de informéatica com valor estimado acima R$500.000,00 - autorizagdo
prévia do Comité Estadual de TIC, para atender a Resolugdo 27/2012;

b) Contratacbes de servico de consultoria — autorizagdo em conformidade com o disposto na LDO (Lei n°
20.373, de 09/08/2012, art. 21, § 2°) e da Camara de Coordenacdo Geral, Planejamento, Gestédo e Finangas,
com justificativa da necessidade elaborada pela AGEI, conforme OF Circular CCGPGF n° 26/2013.

13. TERMO DE SIGILO/CONFIDENCIALIDADE

O FORNECEDOR devera orientar seus funcionarios sobre a responsabilidade individual e coletiva, em relacdo ao Sigilo/
Confidencialidade de todos os acessos as unidades e ativos de rede da SEF/MG. Os mesmos estardo sujeitos as
penalidades estabelecidas no contrato, em caso de abuso devidamente comprovado. O modelo atual utilizado pela
SEF/MG foi desenvolvido pela area de Seguranca da Informacdo e esta de acordo com as normas vigentes nesta
Secretaria.
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ANEXO | (ITEM 2 ALINEA C)
MANUTENQAO DE INFRAESTRUTURA

1. A equipe de 2° nivel de estar preparada para:

a) Instalacdo, desinstalagdo e/ou configuragdo béasica de elementos ativos de rede, tais como roteadores,
switches, dispositivos de rede sem fio, aceleradores / otimizadores WAN, dispositivos de comunicacdo movel 3G,
servidores de impressao, etc., incluindo habilitagdo dos pontos e testes de funcionalidade, tendo suporte técnico remoto da
equipe de Suporte a Redes da STI/SEF-MG.

b) Sempre que o diagnéstico indicar problemas de conexdo da estacdo de trabalho a rede, deverdo ser
verificados todos os conectores de rede e feitos testes de continuidade dos cabos de rede légica, com a substitui¢éo, se for
0 caso e sem 6nus adicionais dos corddes, que conectam estacao de trabalho a tomada l6gica (piso) ou o ponto do rack
(patch panel) ao ativo de rede, observada a manutenc¢éo da organizacéo do rack.

c) Servigos basicos de cabling, tais como: recrimpagem de conectores, habilitacdo / desabilitagcdo do ponto
no patch panel ou no ativo de rede, troca de cordéo, etc., incluindo o fornecimento de material.

d) Servigos basicos de elétrica tais como: reparo de ponto elétrico com execucao de reaperto, refazimento
de conexdes, troca de tomada, incluindo o fornecimento de material.

e) Testes de operacgao/funcionalidade de ativos de rede para verificar possiveis causas de perda de
conectividade. Os testes serdo realizados com orientacéo remota de técnicos da area de Redes da DIO/STI.

f) Servicos de organizacdo de rack, compreendendo a organizacéo de pontos de dados e voz, identificacdo
e mapeamento, incluindo materiais, tais como: patch cords, abracadeiras de velcro, etiquetas plasticas, parafusos e porcas
gaiolas.

Q) Servigo de instalagcdo, conectorizacdo e/ou manutengdo em cabos coaxiais, com conectores tipo BNC,
cabos UTP com conectores tipo RJ-45, ou cabos par metdlico com conectores tipo RJ-11, utilizados para interligacdo de
roteadores as centrais PABX ou aparelhos telefénicos da SEF, utilizados no servico VolP (voz sobre IP).

2. Para os servi¢cos descriminados na item deve ser considerado:

a) Revisdo de ponto elétrico (medicdo, reaperto de conectores, inspecdo do condutor e troca caso
necessario - previsdo de 100 (cem) pecas anuais — NBR 14136).

b) Medicdo do ponto légico através de equipamento préprio para identificagdo de transmissdo de sinal.
Substituig8o de conector RJ 45 - previsdo de 100 (cem) pegas anuais.

c) Certificacdo no rack se o ponto esta conectado corretamente no patch panel e o refazimento caso
necessario.

d) No quadro elétrico certificar se o disjuntor apresenta problemas [reaperto de parafusos dos bornes ou

barras de distribuicdo — previséo de disjuntores 16 A de 50 (cinquenta) pecas anuais].
e) Verificacdo se 0 modem/roteador recebe sinal e se o cabeamento de entrada apresenta rupturas.

Os problemas que ndo possam ser reparados deverdo ser repassados para a Unidade para devidas
providéncias.

3. Suprimentos de Cabling.
a) Cabo CAT 62 ou superior 500 metros
b) Conector RJ 45 100 pecas
c) Tomada 2P +T 50 pecas
\_ d) Corddes o6ticos SC/LC com até 2 metros 20 pecas )
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e) Patch Cord Cat 6-A com até 01 metro e 2 50 pecas
f) Patch Cord Cat 6-A ou superior 50 pecas
4, A contratada devera utilizar backup somente para os equipamentos citados no TR.
O fornecimento de toners e papeis para impressao sao fornecidos pela contratante. Ndo sera feita manutencéo
em impressoras jato de tinta.
ANEXO Il (SUBITEM 2.4)
1. Solucéo de Contact Center devera permitir o trabalho de 02 supervisores e 12 atendentes e ser configurado para
executar as funcdes descritas neste edital.
2. Devera possuir gerenciamento em tempo real sendo possivel monitorar os estados e ndamero de chamadas em
fila, Tempo maximo e médio da fila, quantidade de atendimentos e abandonos e nivel de servigo;
3. O sistema proposto devera possuir uma ferramenta de extracdo de relatérios capaz de compilar e mostrar
relatorios historicos detalhados relacionados a todos os aspectos das atividades do Contact Center. Devera possibilitar a
exibicdo dos relatérios em forma de tabelas, ou em formatos gréaficos. Devera permitir visualizagdo, impresséo, salvar ou
exportar cada relatério para um arquivo ou qualquer equipamento da rede, bem como programar relatérios para serem
gerados automaticamente em horarios e datas preestabelecidos;
4. A ferramenta devera permitir a definicdo da disposicédo e a apresentagdo dos relatérios graficos e tabulares, com
base em preferéncias ou necessidades;
5. Devera possuir no minimo 15 (quinze) relatérios pré-configurados pelo sistema sendo 5 (cinco) relatérios gréaficos
e 10 (dez) analiticos, incluindo:
a) Relatdrio de ligagBes abandonadas;
b) Relatério de taxa média de abandono (liga¢des diarias/mensal abandonadas);
c) Relatério de tempo médio de espera antes do atendimento telefénico;
d) Relatério de ligagbes atendidas apds o limite de “k” segundos, sendo “k” um tempo parametrizavel;
e) Outros a serem definidos em comum acordo com os servidores da STI/SEF responsaveis pela administracao
do sistema.
6. Devera prever a possibilidade de outras aplicagfes especiais poderem ser ligadas em conjunto com a solugao
proposta;
7. A solucdo proposta devera permitir que aplicativos externos, através de implementacdes futuras, acessem a
base de dados mantida por ela. Devera possuir mecanismo de troca de dados com outras aplicagfes, permitindo a extracao
de dados de outras aplicacdes. Este mecanismo deve permitir a extracdo de informacg6es de arquivos XML, arquivos de
texto, banco de dados, planilhas de calculo, e qualquer outra fonte de informacéo que utilize conexdo ODBC. Esta
funcionalidade deve permitir a combinag¢éo simultdnea de mais de uma fonte de informagao no processo de importacao;
8. A solucdo devera permitir que implementacdes futuras permitam integragdo com outras solugdes utilizadas pela
CONTRATANTE, através de eventos bidirecionais interagindo e mantendo atualizados os dois processos operacionais.
Para atender este item, deve ser descrito pela licitante como esta integragédo € implementada;
- J
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10. A solucdo devera permitir a comunicagdo de voz e dados, via o protocolo IP (Internet Protocol), e prover
capacidade de atendimento interativo via WEB com as caracteristicas de telefonia IP
11. A solucdo devera permitir o reconhecimento do nimero telefénico dos usuarios, permitindo a sua identificagao,
bem como o registro do histérico dos contatos, apresentando os dados na tela do terminal do operador de forma
automatica;
12. A solugéo devera possibilitar a identificagdo do nimero telefénico acionado, para direcionamento do atendimento
para células ou operadores especialistas;
13. A solucdo devera permitir aferir o quantitativo, hora a hora e diariamente, de ligacdes que foram recebidas e que
ndo puderam ser atendidas, em fungdo de perdas no tronco (liga¢cdes com sinal de ocupado);
14. A solucdo devera fornecer tratamento diferenciado de acordo com o numero telefénico do demandante,
consultando banco de dados local, estabelecendo prioridades e alarmes no atendimento, de acordo com paréametros
informados pela STI/SEF e transferindo a ligagdo para o operador com as informag@es disponiveis no banco de dados,
através de tecnologia CTI (Computer Telephony Integration);
15. A solucéo devera possibilitar o desvio automéatico do receptivo eletrénico para os operadores, com integragcdo a
solugdo de software de atendimento, permitindo ao operador recuperar automaticamente as informagdes ja fornecidas pelo
cliente, bem como identificar as op¢des por este acessadas;
16. A solucéo devera prever que as chamadas com estacionamento, por inoperancia do cliente, em tempo maximo
de 10 (dez) segundos na URA, sejam incondicionalmente desviadas para o operador;
17. A solugdo devera possibilitar ao operador retornar a chamada a URA,;
18. A solucao devera permitir configurar um nimero maximo de ligacdes em espera pelo PABX/DAC;
19. A solucéo devera gerar, dentre outras, as estatisticas abaixo relacionadas:
a) Quantidade de chamadas diaria/mensal recebidas;
b) Quantidade de chamadas diaria/mensal atendidas;
¢) Quantidade de chamadas didria/mensal abandonadas (taxa média diaria/mensal de chamadas
abandonadas);
d) Quantidade de chamadas diaria/mensal transbordadas;
e) Chamadas atendidas em até “k” segundos, onde “k” € um niumero parametrizavel;
f) Tempo médio diario/mensal de atendimento (tempo médio que o usudrio esperou até ser atendido, em
segundos);
g) Chamadas diarias/mensais em fila de espera;
h) Tempo médio diario/mensal de espera em fila;
i) Quantidade de atendimentos mantidos em fila de espera por um tempo superior a k segundos, onde k é
um ndimero configuravel;
j) Tempo médio de operagao;
k) Quantidade diaria e mensal de transagdes concluidas pela URA;
20. A solucao devera permitir Interface de musica em espera,;
21. A solucdo devera ter capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila;
22. A solucdo devera ter a capacidade de rotear chamadas com base em prioridade e em diferentes niveis;
- J
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23. A plataforma de Contact Center devera possuir ferramenta de roteamento inteligente capaz de atender as
exigéncias especificas de um Centro de Atendimento Multimidia, incluindo aplicativo de roteamento inteligente baseado em
habilidades (Skill BasedRouting). Esse aplicativo devera criar automaticamente um grupo virtual de agentes altamente
qualificados, através da identificacdo dos requerimentos necessarios da interagdo e combinagdo com a base de dados de
habilidades dos agentes;
24, A solucgao devera ter a capacidade de programacéo do roteamento das chamadas com base nos seguintes itens:
a) Operador h& mais tempo livre;
b) Tempo médio de resposta;
¢) Chamada ha mais tempo na fila;
d) Ndmero de chamadas na fila;
e) Numero de operadores em disponibilidade;
f) Especialidade do operador;
g) Prioridade;
h) Hora do dia;
i) Dia da semana.
25. A solugdo devera possibilitar que o cliente ndo precise ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a
operacao desejada;
26. A solucéo devera possibilitar ao cliente acesso direto a operacdo desejada sem necessidade de percorrer cada
uma das opcdes anteriores, porventura existentes;
27. A solucao devera permitir a liberagcdo automética da linha telefénica quando o usuério desligar, antecipadamente,
ou quando houver queda da ligagdo ou quando a consulta terminar;
28. A solucgédo de gravagdo devera permitir aos dois supervisores do sistema irrestrita monitoracéo, on-line, de todos
os atendimentos realizados, por meio de escuta;
29. A solucdo devera efetuar o registro de 100% (cem por cento) dos atendimentos realizados pelas URA’s
(receptivo eletrdnico);
30. Cada vez que uma chamada entrar na fila de atendimento, o sistema devera permitir que varias informacgfes
sejam identificadas para facilitar e tornar o direcionamento mais eficiente. Estas informa¢des podem ser identificadas a
partir de componentes associados a chamada como, por exemplo: nimero chamador, nimero discado, interacdo com o
Sistema de Resposta Audivel (URA) ou informagdes do banco de dados do cliente, tais como: informa¢des demogréficas,
mix de produtos e servigos, combinagfes de servigos especificos, contatos anteriores, situagdo em Contas a Receber e
atividades na conta;
31. Estas informacBes serdo entdo processadas segundo as regras a definir, compondo, assim, um perfil que
ajudara identificar os melhores agentes para satisfazer as necessidades de cada cliente;
32. O sistema devera permitir opcionalmente a combinagdo das ligacGes telefénicas entrantes (inbound) com os
outros meios de comunicacgéo tais como: ligagées que saem (outbound), e-mails, colaboragdo na Web e FAX, utilizando os
recursos existentes para lidar com os requerimentos das filas multimidia, permitindo maximizar a produtividade do agente e
proporcionar um volume de contato consistente ao longo do dia;
- J
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33. O sistema devera possuir uma ferramenta de administragdo e configuragdo que permite que os gerentes e
supervisores ajustem facilmente as regras de roteamento, assim como os perfis de agentes, em tempo real. Este aplicativo
deverd ser utilizado para administrar todos os tipos de midias de comunicagdo suportadas pelo ambiente de atendimento;
34. O sistema proposto devera possuir integragdo CTI com a URA, permitindo a facil implementagéo de estratégias
de relacionamento através da identificagdo prévia do cliente e de seu status na base de dados;

35. E desejavel que o sistema proposto possua uma ferramenta para monitoracdo de alertas de desempenho dos
processos, aumentando a confiabilidade para profissionais de IT;

36. Devera também permitir o detalhamento e documentacao de todos os aspectos de cada interagdo com o cliente,
desde o inicio até a sua concluséo, fornecendo uma ferramenta de andlise de dados customizada para rastrear o historico
de qualquer transacgéo especifica;

37. Deverd possuir opcionalmente conectividade com bancos de dados abertos (ODBC) , possibilitando facilmente
integrar o desempenho do agente e as informacdes do histdrico de ligagbes com dados de aplicativos CRM, possibilitando
efetuar analises de negécio em conjunto com informacdes operacionais;

38. O sistema proposto devera possuir ferramenta de supervisdo que permita a visualizagdo de informacgdes em
tempo real com base no tipo de negdcio da transagdo e ndo apenas baseado nos dados relacionados aos grupos de
atendimento, permitindo também a configuragdo dos modos de visualizacéo, salvando-os conforme preferéncia;

39. Deverd permitir a visualizagdo de todos os tipos de ligagBes e agentes ou limitar as informacdes a transacdes
especificas, tipos de meio de comunicagéo, grupos e/ou individuos;

40. Devera possuir a funcdo de codigo de transacao, que permite que o atendente classifique a chamada através de
codigos pré-estabelecidos na central, em qualquer momento apds o atendimento da chamada. Esta digitacdo nao devera
ser percebida na conversacao. Atraves de relatérios devera ser possivel se ter uma classificacao geral das caracteristicas
das chamadas atendidas;

41. Devera permitir a fung@o de atendimento automético, uma chamada entrante no grupo devera ser atendida e
desligada automaticamente sem a intervengdo do atendente. Antes de ocorrer o atendimento, um bip alerta o atendente

sobre a entrada de mais uma chamada telefonica. A funcéo devera estar disponivel em ramais digitais e analégicos;

42. O call center deve conter 12 posi¢cfes de agentes e 02 posi¢cées de supervisores com aparelhos telefénicos
digitais.
43. A solucdo devera possuir sistema de acesso remoto para 0 gerenciamento e/ou a manutencado, devendo serem

fornecidos pela SEF todos os hardwares necessarios para 0s acessos remotos (modems, cabos, etc.);

44, O sistema de gravacdo deverd possuir acesso as telas de Agente e de Relatérios via browser do internet
Explorer;
45. A solugéo proposta devera suportar a atribuicdo de niveis diferenciados de permissdes conforme o perfil dos

usuarios, devendo possuir no minimo 3 (trés) niveis de senhas para acesso ao sistema a serem definidos pelos
administradores designados pela CONTRATANTE, sendo (Administrador, Gerente, usuario), considerando-se que:
a) O nivel Administrador devera permitir o acesso irrestrito a todos os relatérios e gravagdes de todos os
ramais monitorados;
b) O nivel Gerente devera permitir o acesso aos relatorios e gravacdes do proprio Gerente e de seus ramais
subordinados;

¢) O nivel Usuério devera permitir o acesso aos relatorios.
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46. A solucdo de gravacdo devera gravar 100% (cem por cento) dos atendimentos realizados pelo operador,
possibilitando formas de recuperagdo das mensagens;

47. A solucéo de gravagdo devera disponibilizar o acesso aos arquivos de gravacéo imediatamente apds o término
das ligagbes

48. Contas e senhas com diversos niveis de acesso poderdo ser criadas através de privilégios como: configuragdo
do sistema, administracdo de usudrios, monitoracdo dos canais, pesquisa e reproducdo, por agente, por supervisor, por
grupo;

49. A solucdo deverd permitir o download dos arquivos de gravacdo, devendo armazenar todos os arquivos de
gravacao por, no minimo, 90 (noventa) dias;

50. A solucdo proposta devera gerar relatérios de gravagdo com filtros basicos configuraveis;

ANEXO Il = PLANO DE CONTINGENCIA

Um Plano de Contingéncia deve ser desenvolvido tendo em conta as situacdes em que as regras normais de
segurancga podem falhar, e deve ser concebido e testado antes da ocorréncia da eventualidade para a qual foi desenhado.
Deve também permitir antecipar todos os cenarios susceptiveis de pdr em causa o funcionamento da organizagéo.

O Plano de Contingéncia deve ser concebido de acordo com o objetivo final pretendido em caso de existéncia de
problemas. As ocorréncias negativas mais comuns sdo, entre outras, a existéncia de virus destruidores de dados e
sistemas, a perda de disco rigido, a perda de um servidor da rede ou de uma ligacdo em rede, a alteracéo do software, a
falha de ar condicionado e de energia de forma mais geral, as fugas de extintores de incéndio que danifiquem o hardware,
as avarias na Unidade Central de Processamento de um computador, etc.

Os procedimentos mais simples de contingéncia sao: manter backup regular das bases de dados, que poderao
ser recuperados.

A SEF/MG estabelecera em conjunto com o CONTRATADO, através de Acordo Operacional, o plano de
contingéncia mais adequado ao contrato, ficando desde jA o CONTRATADO responséavel pela recuperagdo de Backup de
dados fornecido pela SEF/MG, contudo sob a supervisdo desta e com sua prévia autorizagao.

ANEXO IV — ESPECIFICACAO ATIVOS DE REDE
SWITCH COMUM PARA UNIDADES modelo; DLINK DES-3528 ou OmniStack LS 6200 ou equivalente

Subitem Caracteristica Especificacdo

Numero de portas |24 portas IEEE 802.3 10/100 Base TX, full-duplex, auto-sensing

1.0 10/100 (conectores RJ 45, tipo fémea) por equipamento.

Possuir portas de duplo propdsito, sendo 2 (duas) portas UTP
10/100/1000 e 2 portas tipo mini-GBIC para inser¢do de modulos
SFP, podendo, somente, 2 (duas) portas funcionarem
simultaneamente, ou possuir 2 (duas) portas mini-GBIC por
equipamento, para insercéo de interfaces Gigabit Ethernet padréo
1000 Base-X — padréo |IEEE 802.3z.

Deveréo ser fornecidos 2 (dois) adaptadores mini-GBIC SFP/SX,
full-duplex, para cada equipamento, conexdo a fibra O&ptica
multimodo 62,5/125 pm, conector SC, ou LC ou MT-RJ, com

INTERFACE
1.1 Portas GBIC

cordao 6ptico para ligacao a conector SC.
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o Auto-negociacdo para configuragdo automatica das portas
1.2 Negociagao  |10/100/1000.
) ~ . [Implementacdo de mecanismos de auto-configuragdo em todas
1.3 | Auto-configuragao as%ortas, dg tipo MDI/MDI-X. e
14 Indicadores de |LEDs ou dispositivo de idéntica funcdo para indicacdo do status
' status portas de cada porta.
Deve implementar agregacdo de links segundo o padrédo IEEE
2.0 |Agregacdo de Links|802.3ad. Deve implementar no minimo até 6 grupos de até 8
portas.
DESEMPENHO 2.1 LaténNCia Deve possu?r Iaténcia até 10 micr~o—segundos.
29 Vazéao Deve,p_ossuw capacidade de vazao (throughput) do barramento de
(performance) |no minimo 8,8Gbps.
23 Repasse Deve possuir capacidade de comutagdo de no minimo 6,5 Mpps,
) (forwarding) considerando pacotes de 64 bytes.
3.0 Suportar armazenamento minimo de 8.000 MAC Addresses.
31 Implementar 255 redes virtuais (VLAN), dentro do padrdo IEEE
) 802.10Q.
3.2 Implementar o protocolo Spanning Tree (IEEE 802.1D).
3.3 Implementar o protocolo Rapid Spanning Tree (IEEE 802.1w).
3.4 Implementar o protocolo Multiple Spanning Tree (IEEE 802.1s).
35 Deve permitir o controle de fluxo conforme definido na padréo
' IEEE 802.3x.
36 ILranIe)mentar protecdo de BPDU (blocks Bridge Protocol Data
) nits).
REQUERI- 37 Funcionalidades |Deve possibilitar controle de “broadcast” por porta através de
MENTOS ) (Features) comando especifico.
Deve possibilitar a criacdo de perfis de configuragdo da porta para
3.8 cada tipo de maquina, como switches, roteadores, servidores,
estacdes, etc, que sera conectada ao switch.
39 Deve implementar o Internet Group Management (IGMP)
) snooping.
Implementar ARP, possibilitando adigdo manual (estatica) de
3.10 R
enderecos a tabela ARP.
Implementar DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol) — RFC
311 2131.
312 Implementar repasse das requisicdes de clientes para um
' servidor DHCP (DHCP relay).
40 Gerenciavel via SNMPv1, v2 e v3, via agente SNMP executando
) no préprio equipamento.
4.1 Implementar RMON.
4.2 Deve implementar as seguintes MIBs: MIB Il e RMON MIB.
Deve implementar espelhamento de trafego de forma que o
4.3 ) trafego de uma porta possa ser espelhado em outra para fins de
RECURSOS Gerenciamento monitoramento.
4.4 Deve permitir a aplicacdo de listas de controle de acesso de
) forma a espelhar somente o trafego desejado.
4.5 Deve implementar configuragdo através de TELNET.
4.6 Deve implementar configuragao através de SSH.
4.7 Deve implementar gerenciamento via interface web.

&
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4.8 Deve implementar FTP ou TFTP.
Deve possuir descobrimento automatico da topologia da rede com
49 o fornecimento de informa¢gBes como: nome do switch remoto,
’ porta local do enlace, porta remota do enlace, de acordo com o
padréo IEEE 802.1AB, ou equivalente.
4.10 Deve implementar NTP (Network Time Protocol), ou SNTP
' (Simple Network Time Protocol. Com autenticacgéo.
411 Deve implementar Syslog.
5.0 IEEE 802.1D
5.1 IEEE 802.1p
5.2 IEEE 802.1Q
53 | |EEE - Institute of [[EEE 802.1w
PADRONIZA- | 5.4 Electrical and  |IEEE 802.1X
CAO 5.5 Electronics |EEE 802.3ad
5.6 Egineers IEEE 802.3u
5.7 IEEE 802.3x
5.8 IEEE 802.3z
5.9 IEEE 802.3ab
6.0 RFC 1213 (Management Information Base for Network
) Management of TCP/IP-based internets: MIB-II ).
6.1 RFC 2233 (The Interfaces Group MIB using SMIv2), ou RFC 2863
) (The Interfaces Group MIB).
6.2 RFC 1493 (Definitions of Managed Obijects for Bridges).
6.4 IETE - The | RFC 793 (Transmission Control Protocol).
PADRONIZA- | 6.5 | £ .- ° nternEt RFC 791 (Internet Protocol).
CAO gineering Tas :
6.6 Force RFC 1157 (Simple Network Management Protocol (SNMP)).
RFC 1305 (Network Time Protocol (Version 3)) Specification,
6.7 Implementation and Analysis), ou RFC 1769 (Simple Network
Time Protocol).
RFC 826 (Ethernet Address Resolution Protocol: Or Converting
6.8 Network Protocol Addresses to 48.bit Ethernet Address for
Transmission on Ethernet Hardware).
70 Deve implementar Port Based Network Access Control (network
) login) através do padrédo IEEE 802.1x.
71 O equipamento deve incluir protecdo contra ataques de negacao
' de servico (denial of service).
79 O equipamento deve prover mecanismos de deteccdo e
) supressdo de ataques do tipo ARP.
O equipamento ofertado devera implementar acesso por meio de
/3 Autenticacdo e |SSH
SEGURANCA — — -
74 Controle O equipamento devera implementar os protocolos Radius e
Tacacs.
75 Deve implementar filtros de ACL nas camadas 2,3 e 4 permitindo
) a elaboracao de regras.
76 Implementar ACLs baseadas em Portas (Ethernet) Fisicas do
) Switch.
77 Deve possibilitar configuracdo de portas de uma mesma VLAN

que ndo se comuniguem entre si (Private VLAN/Port Isolation).

_/
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~

QUALIDADE DE
SERVICO

8.0

8.1

8.2

8.3

QoS

Implementar Qualidade de Servico (QoS), de acordo com o
padrdo IEEE 802.1p (priorizacdo de trafego por porta).

Devera implementar no minimo 4 (quatro) filas de QoS por porta
baseada em hardware.

Implementar Qualidade de Servico (QoS) de acordo com a RFC
2474, ou RFC 2475 (An Architecture for Differentiated Service), ou
equivalente.

Implementar os algoritmos de gerenciamento de filas: Deficit
Weighted Round Robin (DWRR), ou Weighted Round
Robin(WRR), ou Deficit Round Robin (DRR), ou Weighted Fair
Queuing (WFQ) e Strict Priority(SP), ou Weighted Tail-Drop
(WTD) como mecanismo de prevencao de congestionamento.

SWITCH PARA ERAD Modelo: HP 5120-24G EI Switch - JEO66A ou equivalente

Switch de borda camada 3 - 24 portas
Subitem Caracteristica Especificacéo
10 Numero de portas |24 portas IEEE 802.3 10/100/1000 Base TX, full-duplex, auto-
' 10/100/1000 sensing (conectores RJ 45, tipo fémea) por equipamento.
Possuir portas de duplo propésito, sendo 4 (quatro) portas UTP
10/100/1000 e 4 (quatro) portas tipo mini-GBIC para insercdo de
modulos SFP, podendo, somente, 4 (quatro) portas funcionarem
simultaneamente, ou possuir 4 (quatro) portas mini-GBIC por
equipamento, para inser¢éo de interfaces Gigabit Ethernet padréo
11 Portas GBIC |00 Base-x —ppadréo EEE 802 37 ’ P
INTERFACE Deverdao ser fornecidos 4 (quatro) adaptadores mini-GBIC
SFP/SX, full-duplex, para cada equipamento, conexdo a fibra
Optica multimodo 62,5/125 pm, conector SC, ou LC ou MT-RJ,
com cordao Optico para ligagéo a conector SC.
1.2 Negociacao Auto-negociacao para configuragdo automatica das portas.
1.3 | Auto-configuragio Implementagép de mecanismos de auto-configuracdo em todas
' as portas, do tipo MDI/MDI-X.
14 Indicadores de |LEDs ou dispositivo de idéntica funcdo para indicacdo do status
' status portas de cada porta.
Agregacio de Deve implement_ar agregacéo de Iinks segyndo 0 padréo IE,EE
2.0 Links 802.3ad. Deve implementar no minimo até 6 grupos de até 8
portas.
DESEMPENHO 2.1 Latén~cia Deve possui_r Iaténciq até 10 micro:segundos.
Vazéo Deve possuir capacidade de vazdo (throughput) do barramento
2.2 o
(performance) |de no minimo 48Gbps.
23 Repasse Deve possuir capacidade de comutagdo de no minimo 35 Mpps,
' (forwarding) considerando pacotes de 64 bytes.
3.0 Suportar armazenamento minimo de 8.000 MAC Addresses.
REQUERI- 31 Funcionalidades (Implemntar 255 redes virtuais (VLAN), dentro do padréo |IEEE
MENTOS ' (Features) 802.1Q.
9 3.2 Implementar o protocolo Spanning Tree (IEEE 802.1D).
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3.3 Implementar o protocolo Rapid Spanning Tree (IEEE 802.1w).
3.4 Implementar o protocolo Multiple Spanning Tree (IEEE 802.1s).
35 Deve permitir o controle de fluxo conforme definido na padrao
' IEEE 802.3x.
36 Implementar protecao de BPDU (blocks Bridge Protocol Data
' Units).
37 Deve possibilitar controle de “broadcast” por porta através de
' comando especifico.
Deve possibilitar a criacdo de perfis de configuracdo da porta
3.8 para cada tipo de maquina, como switches, roteadores,
servidores, estagdes, etc, que serd conectada ao switch.
3.9 Deve i.mplementar o Internet Group Management (IGMP)
' snhooping.
3.10 Implementar ARP, possibilitando adicdo manual (estatica) de
' enderecos a tabela ARP.
Implementar DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol) — RFC
311 2131,
312 Impl_ementar repasse das requisicbes de clientes para um
' servidor DHCP (DHCP relay).
40 Gerenciavel via SNMPv1, v2 e v3, via agente SNMP executando
' no préprio equipamento.
4.1 Implementar RMON.
4.2 Deve implementar as seguintes MIBs: MIB II, RIP Version 2 MIB
) Extension e RMON MIB;
Deve implementar espelhamento de trdfego de forma que o
4.3 trafego de uma porta possa ser espelhado em outra para fins de
monitoramento.
4.4 Deve permitir a aplicacdo de listas de controle de acesso de
' forma a espelhar somente o trafego desejado.
RECURSOS 45 Gerenciamento |P€Ve implementar configuragdo através de TELNET.
4.6 Deve implementar configuragao através de SSH.
4.7 Deve implementar gerenciamento via interface web.
4.8 Deve implementar FTP ou TFTP.
Deve possuir descobrimento automatico da topologia da rede
4.9 com o fornecimento de informagdes como: nome do switch
' remoto, porta local do enlace, porta remota do enlace, de acordo
com o padrdo IEEE 802.1AB, ou equivalente.
410 Deve implementar NTP (Network Time Protocol), ou SNTP
) (Simple Network Time Protocol. Com autenticacgéo.
4.11 Deve implementar Syslog.
5.0 IEEE 802.1D
51 IEEE 802.1p
52 | |EEE - Institute of |'EEE 802.1Q
PADRONIZA- | 5.3 Electrical and  |IEEE 802.1w
GAO 5.4 Electronics |IEEE 802.1X
5.5 Egineers IEEE 802.3ad
5.6 IEEE 802.3u
5.7 IEEE 802.3x
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5.8 IEEE 802.3z
5.9 IEEE 802.3ab
6.0 RFC 1213 (Management Information Base for Network
' Management of TCP/IP-based internets: MIB-II ).
6.1 RFC 2233 (The Interfaces Group MIB using SMIv2), ou RFC 2863
' (The Interfaces Group MIB).
6.2 RFC 1493 (Definitions of Managed Objects for Bridges).
6.3 IETE - The Int i RFC 793 (Transmission Control Protocol).
PADRONIZA- | 6.4 | £ qin ° nTernE RFC 791 (Internet Protocol).
CAO gineering Tas :
6.5 Force RFC 1157 (Simple Network Management Protocol (SNMP)).
RFC 1305 (Network Time Protocol (Version 3) Specification,
6.6 Implementation and Analysis), ou RFC 1769 (Simple Network
Time Protocol).
RFC 826 (Ethernet Address Resolution Protocol: Or Converting
6.7 Network Protocol Addresses to 48.bit Ethernet Address for
Transmission on Ethernet Hardware).
70 Deve implementar Port Based Network Access Control (network
' login) através do padrédo IEEE 802.1x.
71 O equipamento deve incluir protecéo contra ataques de negacao
' de sevico (denial of service).
O equipamento deve prover mecanismos de deteccdo e
7.2 = .
supressao de ataques do tipo ARP.
O equipamento ofertado devera implementar acesso por meio de
3 Autenticacao e|SSH
SEGURANCA — T -
74 Controle O equipamento dever4 implementar os protocolos Radius e
Tacacs.
75 Deve implementar filtros de ACL nas camadas 2,3 e 4 permitindo
' a elaboracao de regras.
76 Implementar ACLs baseadas em Portas (Ethernet) Fisicas do
] Switch.
77 Deve possibilitar configuracdo de portas de uma mesma VLAN
' gque ndo se comuniguem entre si (Private VLAN/Port Isolation).
8.0 Implementar Qualidade de Servico (QoS), de acordo com o
' padrdo |IEEE 802.1p (priorizagdo de trafego por porta).
81 Devera implementar no minimo 4 (quatro) filas de QoS por porta
' baseada em hadware.
Implementar Qualidade de Servigo (QoS) de acordo com a RFC
QUALIDADE DE| 8.2 QoS 2474, ou RFC 2475 (An Architecture for Differentiated Service),
SERVICO ou equivalente.
Implementar os algoritmos de gerenciamento de filas: Deficit
Weighted Round Robin (DWRR), ou Weighted Round
8.3 Robin(WRR), ou Deficit Round Robin (DRR), ou Weighted Fair
Queuing (WFQ) e Strict Priority(SP), ou Weighted Tail-Drop
(WTD) como mecanismo de prevencao de congestionamento.
- J
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SWITCH PARA L3 Fibra Modelo: OmniSwitch 6800-U24
Switch com funcionalidades L3, que atenda as especificacdes do modelo Alcatel OmniSwitch 6800-U24
Maiores informagdes link: www.alcatel-lucent.com.br/
Possuir pelo menos as Interfaces:
Portas tipo Mini-GBIC: 24 portas portas tipo mini-GBIC para inser¢cdo de médulos SFP com adaptadores
mini-GBIC SFP/SX, full-duplex, para cada equipamento, conexao a fibra 6ptica multimodo 62,5/125 um,
conector SC, ou LC ou MT-RJ, com cordao éptico para ligagdo a conector SC.
Portas RJ45: pelo menos 2 portas IEEE 802.3 10/100/1000 Base TX, full-duplex, auto-sensing (conectores RJ
45, tipo fémea) por equipamento.
ANEXO V - PLANILHA DE EQUIPAMENTOS
Arquivo anexo planilha do Excel “Relatdrio_Patrimbnio_Unidade.xls”
ASEIMATURA DO RESPOMSAVE PELA Bl 5540 hi&SP
ASSIMATURA DA CHEFIA IMEDIATA, ASEIMATURA DD TITULSR DAUNID. AOMINIETRAT S
DATA ASSINATURA DA AITORDADECOMPETENTE hiAs P
ATENCAO: Todos os campos devem ser preenchidos. As assinaturas devem ter identificagdo com nome e masp
legiveis (recomenda-se a utilizagcdo de carimbo)
J
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