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PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAQ PAULO

SECRETARIA MUNICIPAL DE INOVACAO E TECNOLOGIA
Coordenadoria de Gestdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo
Rua Libero Badard, 425, 42 andar - Bairro Centro - Sdo Paulo/SP - CEP 01009-000
Telefone: (11) 2392-2092

Termo de Referéncia
PROCESSO N2 6023.2020/0001424-0
1 OBJETO DA CONTRATACAO

1.1. Registro de Pregos para eventual contratagdo de empresa especializada na prestagdo de servigos técnicos de suporte (Service Desk), infraestrutura fisica, légica e virtualizagdo do ambiente de Tecnologia da Informag&o, remunerados por
chamado, sob demanda, para a Administragdo Direta e Indireta do municipio de Sdo Paulo.

2. JUSTIFICATIVA DA CONTRATACAO

2.1 Conforme disposto no art. 16 do Decreto Municipal n? 57.653, de 07 de abril de 2017, fica delegada a CGTIC - Coordenadoria de Gestdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, 6rgdo central que coordena as atividades do Sistema
Municipal de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo — SMTIC, com apoio da PRODAM, a realizagdo de procedimento licitatorio para fins de Registro de Pregos para aquisicdes de bens e contratagdes de servigos de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo para os 6rgdos e entidades municipais.

2.2, Nesse contexto, a presente contratagdo se relaciona com hipdteses de utilizagdo do Sistema de Registro de Prego no dmbito municipal, conforme estabelecido pelo Art. 32 do Decreto n2 56.144, de 12 de Junho de 2015, especialmente no
tocante aos incisos “IlI” e “IV”, quais sejam:
2.2.1. Art. 32 O Sistema de Registro de Pregos poderd ser adotado para o fornecimento de materiais em geral e a prestagdo de quaisquer servigos, desde que, em ambos os casos, sejam habituais ou rotineiros, notadamente nas seguintes
hipoteses:
2211, (..))
2.2.1.2. 1l - quando for conveniente a aquisi¢do de bens ou a contratagdo de servigos para atendimento a mais de um 6rgdo ou entidade, ou a programas de governo; ou
2.2.13. IV - quando, pela natureza do objeto, ndo for possivel definir previamente o quantitativo a ser demandado pela Administragdo.
2.3. Assim, o presente processo visa registrar pregos em itens de servigos relativos a prestagdo de servigos técnicos em tecnologia da informag&o, todos relacionados e complementares entre si, motivo pelo qual optou-se por adjudicar o
objeto em um Unico grupo, ndo causando prejuizo a competitividade e tornando mais eficiente a execugdo contratual.
2.4. Em relagéo a justificativa técnica, temos que o uso de tecnologia da informagéo ja é habitual em qualquer 6rgao ou entidade da Administragéo Pdblica. Os servigos ofertados pela drea de Tl sdo considerados essenciais para a execugdo
das atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade produz impacto direto no desempenho e imagem do érgdo.
2.5. O grau de dificuldade para a administragdo do ambiente computacional e atendimento as novas demandas de usuarios aumentou consideravelmente devido a diversos fatores, como parque tecnolégico bastante diversificado (em
termos de hardware e software), constante surgimento de novas solugdes de Tl em fungdo da crescente evolugdo tecnoldgica, insuficiéncia de pessoal préprio em relagdo a di i além da disponibilizagdo de servigos diversos como
backup, storage, antivirus, virtualizagdo, dentre outros.
2.6. Dessa forma, torna-se essencial a presente contratagdo para a manutengdo de um servigo qualificado e dedicado a operar e manter a continuidade dos servigos de Tecnologia da Informag&o, mantendo o pessoal préprio, principalmente,
em atividades mais relevantes e importantes para o alcance dos objetivos institucionais.
2.7. No entanto, de acordo com o Diagndstico de Tecnologia mais recente, realizado em 2020 pela CGTIC, cerca de 60% dos 6rgdos da Administragdo Direta possuem 5 (cinco) pessoas ou menos atuando em suas respectivas unidades de
tecnologia.
2.8. E, ao analisar a formagédo dos profissionais, 45% dos 6rgdos ndo possuem sequer um profissional especializado em Tecnologia da Informagéo — indice que chega a 62% no caso das Subprefeituras, entre as quais 100% ndo possuem
equipe formal de tecnologia e, dentre as equipes informais, somente 41% tém profissionais dedicados somente a prestar suporte aos usudrios, conforme demonstrado a seguir:
Orgdos
B Possuem profissionais
especializados
m N3o possuem profissionais
especializados
Subprefeituras
M Possuem profissionais
especializados
B NHo possuem profissionais
especializados
2.9. Além disso, quando perguntados sobre os maiores problemas relativos a gestdo de equipe de tecnologia, 55% dos 6rgdos informam a necessidade de mais servidores e 52% apontam que as equipes estdo sobrecarregadas, 31% reportam
problemas com a motivagdo das equipes e 30% dos rgdos setoriais se queixam da necessidade de mais estagidrios.
Principais problemas na gestdo de equipes
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2.10. A escassez de profissionais especializados e dedicados a drea de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo da Prefeitura do Mumclp\o de Sado Paulo ea necessldade de um atendimento rapido, com qualidade, eficiéncia e eficicia aos
usuarios de informatica refletira na elevagdo do nivel de satisfagdo dos clientes internos e externos. Atender a essa demanda com economia, confi i e racionalizagdo de fluxos de trabalho é preocupagdo constante da alta
diregdo dos drgdos e entidades, o que tornou a Tecnologia da Informagdo ferramenta estratégica, que deve estar alinhada com as dreas de negécios das Instituigdes.

2.11. Além disso, o presente Registro de Pregos também servird para sustentar a operagdo do ambiente tecnolégico das unidades do DescomplicaSP, que sdo descentralizadas pela cidade e fundamentais para atendimento dos cidaddos. O
Registro de Prego também contemplara unidades para as quais ha previsdo de inauguragdo no periodo de um ano.

2.12. Por fim, podem ainda ser el os i fatores que justifi a realizagdo da p 4

2.12.1. Aumento no padrdo de qualidade e rapidez dos servigos de Tecnologia da Informag&do e Comunicag3o prestados;

2.12.2. O crescimento da demanda por atendimento técnico;

2.12.3. A necessidade de implantagdo de rotinas mais especificas que evitem as interrupgdes ou paralisagdes dos Sistemas de Tecnologia da Informagdo, bem como perdas de informagdes ou prejuizos ao trabalho dos 6rgdos e entidades;

2.12.4. Readequagdo dos servigos em virtude de novas necessidades;

2.12.5. 0 acréscimo ao suporte a dividas de informatica e resolugdo de problemas dos usuarios nos diversos sistemas utilizados.

2.13. Esp que os benefi coma 3

2.13.1. Otimizagdo do uso de recursos humanos, materiais e financeiros;

2.13.2. Permitir que servidores da Prefeitura foquem em temas mais estratégicos em detrimento de operacionais;

2.133. Elevagdo do nivel de satisfagdo dos usuarios de informdtica e por consequéncia do cliente-cidaddo;

2.13.4. Redugdo do nimero de reclamagdes dos clientes-usudrios;

2.13.5. Elevagdo do grau de acessibilidade aos recursos de Tecnologia da Informagdo da Prefeitura;

2.13.6. Diminui¢do do tempo de reparo de equipamentos como impressoras, computadores, no-breaks de pequeno porte (short breaks), entre outros;

2.13.7. Redugdo do tempo de restauragdo da operagdo normal dos servigos com o minimo de impacto nos processos de negécios, dentro dos Niveis Minimos de Servigo Exigido e prioridades acordados, o que significa reducdo do tempo de
resposta aos incidentes;

2.13.8. Atendimento de qualidade aos usudrios de Tl

2.13.9. Aumento da gestdo e controle dos servigos de atendimento, com efetivo gerenciamento dos incidentes, duvidas e problemas.

2.13.10. Criagdo de base histdrica para consulta com as causas e tratamentos de incidentes, duvidas e problemas.

2.14. DO ALINHAMENTO ESTRATEGICO

2.14.1. A contratagdo esta em consonancia com o alinhamento estratégico preconizado no escopo da Politica Municipal de Governanga de Tecnologia da Informag&o e Comunicagdo - PMGTIC, estabelecida pelo Decreto Municipal n? 57.653/17,
além do Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo — PETIC 2017 - 2020, especialmente no tocante a promogdo dos seguintes objetivos:

2.14.1.1. Melhor percepgdo da qualidade e do valor agregado pelos servigos de TIC (PETIC 4);

2.14.1.2. Elevar o nivel de seguranca da informag&o, com servigos como Backup, por exemplo (PETIC 5);

2.14.1.3. Promover a gestdo eficiente dos recursos financeiros de TIC (PETIC 8);

3. ESPECIFICAGAO DO OBJETO

3.1 DEFINIGOES

3.1.1. Para os objetivos deste Termo de Referéncia, consideram-se as seguintes defini¢des:

3.1.1.1. ANS - Acordo de Nivel de Servigo;

3.1.1.2 Atendimento Remoto — Atendimento realizado por meio de telefone, e-mail, sistema ou outra forma remota, ainda que nas dependéncias da contratada.

3.1.1.3. Ativo de Tl - Bens de valor que a area de Tl compra e/ou geréncia. Estes ativos podem ser software, hardware, sistemas ou servigos.

3.1.1.4. Usudrios de Tl — Agentes publicos ou servidores terceirizados, que exercem atividades para a CONTRATANTE.

3.1.1.5. Gerente Técnico - Lider de equipe da CONTRATADA, responsavel pelos grupos de servigos previsto neste edital, e por executar a lideranga técnica de apoio aos profissionais das linhas de servigos;

3.1.1.6. Preposto — Responsavel administrativo, indicado pela CONTRATADA, responsével pela execugdo do presente objeto e ponto de contato com os responséveis da CONTRATANTE;

3.2. ESPECIFICAGAO TECNICA DOS SERVICOS

3.2.1. A CONTRATADA deverd ter conhecimento e capacitagdo técnica para prestar os servigos especificados, que poderédo ser demandados a qualquer tempo por meio de abertura de chamado de acordo com as atividades relacionadas por
grupo de servigos definidos neste Termo de Referéncia.

3.2.2 Os recursos necessarios para a execugdo das atividades de suporte presencial deverd ser realizada nas dependéncias da CONTRATANTE ou, excepcionalmente, nas éncias da CONTRATADA, quando autorizado e conveniente a
CONTRATANTE.

3.23. Os servigos presenciais contidos neste Termo de Referéncia deverdo contar com recursos disponiveis 5 (cinco) dias por semana, preferencialmente em um dos seguintes intervalos definidos pela CONTRATANTE para a respectiva unidade:
08:00 as 17:00, 09:00 as 18:00 ou 10:00 as 19:00.

3.2.4. A CONTRATANTE e a CONTRATADA, em comum acordo, poderdo estabelecer jornada de trabalho diversa ao especificado neste Termo de Referéncia, de acordo com critérios técnicos e operacionais especificos da unidade, inclusive
podendo haver variagdo entre os dias da semana.

3.2.5. Em unidades que oferegcam atendimento ao publico externo, a CONTRATANTE podera requisitar que os técnicos da CONTRATADA iniciem e terminem a jornada de trabalho, respectivamente, em até 15 minutos antes e 15 minutos depois
do intervalo estabelecido, visando mitigar riscos que possam afetar o atendimento ao publico.

3.2.6. Excepcionam-se ao cumprimento das jornadas supracitadas as eventuais necessidades de atuagdo fora de expediente previsto.

3.2.7. As manutengdes evolutivas e proativas, assim como as programadas deverdo ser realizadas prioritariamente fora do expediente normal da CONTRATANTE, de modo a ensejar o menor impacto possivel no ambiente operacional.

3.2.8. Para execugdes de tarefas, mesmo quando ndo especificadas nas atividades, deverdo ser contemplados todos os processos necessarios para garantir a execugdo das atividades relacionadas & manutengdo da operacionalidade de

ambientes computacionais, como a andlise de viabilidade, estudos de boas préticas, implementagdo e migragdo dos recursos, criagdo de documentagdo técnica, operacional e de andlise e controle, execugdo de rotinas proativas e reativas, analise de
desempenho, monitoramento e operagdo dos servigos.

3.2.9. A realizagdo de acesso remoto para a execugdo de quaisquer das atividades de suporte serd realizada mediante uma das dependéncias da CONTRATANTE, ndo sendo permitido, salvo previamente autorizado, acesso remoto feito
externamente ao 6rgdo.
3.2.10. As atividades apresentadas neste Termo de Referéncia tratam-se apenas de um conjunto minimo ndo exaustivo, com o objetivo de tipificar os servigos a serem contratados.
3.3. Grupo | - Servigos de suporte ao usuario final e sustentagdo a infraestrutura fisica e légica.
3.3.1. A CONTRATADA devera realizar os servigos previstos neste Grupo e respectivos itens de servigo com a utilizagdo de profissionais com perfis aderentes ao descrito no ANEXO | — DOS PERFIS PROFISSIONAIS.
33.2. 0 detalhamento do ambiente computacional, histdrico de requisi¢des e incidentes, e dos servigos a serem sustentados esta descrito no Item 7 — DO AMBIENTE TECNOLOGICO.
3.3.3. As atividades serdo classificadas para um nivel de atendimento de acordo com a tabela abaixo:
Nivlde ™ [Tipo de Obsersagio

Presencial ou

P . [Remoto, a critério L . -
Primeiro Nivel da Primeiro atendimento ao usuério.

ICONTRATANTE
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Presencial ou . .
s Chamados que requeiram maior
[Remoto, a critério

Segundo Nivel da nivel de conhecimento e que ndo
foram solucionados no nivel 1.

ICONTRATANTE
Presencial
" Abertura ¢ acompanhamento de
. . Remoto, a cnteno
Terceiro Nivel da chamados junto a fornecedores
CONTRATANTE ~ Xtermos-
3.3.4. ITEM 1 - Servigo de manutengdo e suporte a usudrios, aplicacdes, estagdes de trabalho e infraestrutura fisica de redes:
3.34.1. Os servigos contemplam a operagdo do suporte de primeiro e segundo niveis ao usudrio final da CONTRATANTE, bem como a execucdo de tarefas de administragdo, atualizagdo, configuragdo, customizagdo, instalagdo e suporte das

estagdes de trabalho fisicas e notebooks compreendendo, no minimo, as seguintes atividades:

.

Organizar, administrar e executar os servi¢os de service desk de tecnologia da informagao para a CONTRATANTE;

Funcionar como ponto tnico de contato entre usuarios finais e a area de TI da CONTRATANTE;

Efetuar registro dos incidentes e requisi¢des abertas, através dos diversos meios disponiveis, como telefone, e-mail ou outra ferramenta que registre automaticamente na Central de Servigos da CONTRATANTE, sendo atribuido a equipe responsavel
pela resolugdo do chamado;

Fazer o diagnostico inicial e efetuar a categorizagdo do chamado;

Priorizar o chamado de acordo com a severidade, obedecidos os processos aprovados pela CONTRATANTE;

Executar procedimentos para criagdo e remogdo de identidades, concessio, alteragdo e remogao de acessos a rede ou aplicagdes dc acordo com as normas estabelecidas;

Executar scripts de atendimento e diagnostico para problemas de TI de acordo com as solugdes d das na base de cont pelas demais areas de suporte de tecnologia;

Efetuar contato telefonico, abrir ct do e acc har a resolugdo / atualizagdo do status nos demais fornecedores de Tecnologia da Informagdo da CONTRATANTE quando o incidente ndo puder ser atendido pelas demais equipes de suporte;
Atendimento local de chamados que ndo puderem ser atendidos remotamente;

Prestar suporte a aplicagdes utilizadas pela CONTRATANTE, inclusive quanto a esclarecimento de diividas sobre a utilizagdo destas, podendo a CONTRATANTE oferecer treinamentos para aplicagdes especificas de seu ambiente;

Instalagdo, configuragdo, diagnostico e corre¢io de softwares nas estagdes de trabalho;

Efetuar a instalagdo de sistema operacional em estagdes de trabalho, notebooks e similares;

Criar, instalar e manter imagem padrdo de sistema operacional para estagdes de trabalho e automagdes via login script;

Efetuar diagnostico de problemas de hardware e, caso solicitado, a substituigdo de pegas a partir do estoque fornecido pela CONTRATANTE em estagdes de trabalho, notebooks e similares fora de garantia;

Instalar, remanejar ou remover fisicamente estagdes de trabalho, notebooks e aparelhos de telefonia voip;

Instalar, configurar e dar suporte necessario para a utilizagao do sistema de automagao de audiovisual em eventos promovidos pela Contratante;

Controlar e movimentar os estoques de ativos de TI da CONTRATANTE, caso solicitado, tais como servidores, equipamentos de rede, estagdes de trabalho, notebooks, softwares, licengas, cabos metalicos e Opticos, conectores, patch panels, insumos
de TIC em geral e pegas de reposi¢do, obedecendo ao processo de trabalho aprovado pela CONTRATANTE;

Os eventuais estoques de ativos de TI deverdo ser mantidos nas dependéncias da CONTRATANTE;

A CONTRATADA devera comunicar 8 CONTRATANTE a necessidade de reposigdo de estoques, de acordo com o processo aprovado pela CONTRATANTE;

Entende-se por ativos de TI todo o hardware e software presentes no parque tecnolégico da CONTRATANTE;

A CONTRATADA sera responsavel por manter as informagdes dos ativos de TI atualizadas em catalogos, planilhas ou sistemas de informagao utilizados pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera fornecer relatorios relacionados aos ativos de TI sempre que solicitado pela CONTRATANTE;

e e e 0000000000
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3.3.5. ITEM 2 - Servigo de suporte, sustenta¢do e manutengdo a infraestrutura fisica e légica
3.3.5.1. Os servigos contemplam instalar fisicamente, suportar, realizar manutengdo e remanejar os ativos de rede da CONTRATANTE, tais como switches, patch panels, cabos e fibras, compreendendo, no minimo, as seguintes atividades:
o Instalar fisicamente e remanejar switches;
e Abrir chamados na(s) prestadora(s) de servigos de redes e acompanhar o andamento dos mesmos;
. Acompanhar qualquer mudanga ou reestruturacao fisica que envolva os servigos de rede LAN e WAN, quando houver solicitagdo por parte da CONTRATANTE e do por empresa especializad: da;
® Realizar d ico e conf des para soll probl nas redes LAN;
* Acompanhar os servigos de instala¢a i fisica da rede LAN, passagem de cabos de voz sobre IP e de dados (6pticos ou ndo), crimpagem e fusio, além de outras atividades necessarias a organizagio, estruturagio e integragao

da rede LAN, quando forem solicitados pela CONTRATANTE e executados por empresa especializada contratada;
Acompanhar qualquer mudanga ou reestruturagdo fisica que envolva os servigos de redes;

Planejar, aplicar e validar regras de priorizagdo de trafego para aplicagdes e servigos em uso na rede da CONTRATANTE;
Realizar diagnostico de problcmas nas redes;

Executar 1i para 40 ou provisdo de servigos de rede;

Prestar suporte em caso de falhas nos servigos e ativos de rede;

Administrar, atualizar, configurar, customizar, instalar e suportar os servigos basicos de rede, em ambiente Linux e Windows;

e e o 0 0

Para fins deste item, sdo considerados exemplos de servigos basicos de rede:

Configuragao (DHCP - Dynamic Host Configuration Protocol, BootP Boot Protocol, LDAP - Lightweight Directory Access Protocol, AD — Active Directory, DNS - Domain Name System, dentre outros);
Recuperagio de conteudo (HTTP - HyperText Transfer Protocol , FTP File Transfer Protocol, dentre outros);

Acesso remoto (Telnet - para terminais remotos em modo texto, SSH - Secure Shell, VNC - Virtual Network Computer, dentre outros);

Monitoragdo e geréncia (SNMP - Simple Network Management Protocol, dentre outros);

Compartilhamento de recursos (NFS - Network File System, SMB - Server Message Block, IPP - Internet Printing Protocol, dentre outros);

Configurar os softwares de gerenciamento dos ativos e servigos de rede;

Executar a atualizagao e configuragio do firmware dos ativos de rede;

Realizar mud e novas des, novas impl; des e todas as atividades necessarias nos ativos de rede para suportar corretamente os servigos de TI;

Di icar e resolver p de d penho dos ativos de rede;

Contactar, acompanhar e diagnosticar em conjunto com fornecedores de redes LAN e WAN problemas de conectividade da CONTRATANTE;

Administrar, atualizar, configurar, customizar, instalar e suportar as solugdes e sistemas de backup, que engloba softwares e configuragdes de clientes em servidores, scripts, e softwares em estagdes ou dispositivos clientes da solug¢do de backup;
Aplicagao de politicas, execugio de tarefas e verificagio de logs de backups e restores, criagdo e manutengio de backups, scripts, midias, notificagdes e relatorios, e instalagao dos clientes de backup.
Fazem parte da solugdo de backup todos os ativos (softwares e hardwares) necessarios a execugdo de mlmas de backup e restore do ambiente da CONTRATADA.

Administrar, atualizar, configurar, customizar, instalar e suportar as solugdes de ar ico. Estdo incluidas todas as atividades relativas a solugdo de armazenamento em redes NAS e SAN.
Manter as operagdes de backup e restore das informagdes, seguindo os procedimentos definidos;

Realizar atividade de validagdo dos backups;

Realizar teste de integridade dos backups;

Efetuar trocas de cartuchos de fitas no robd de backup;

Manter atualizado o inventario de midias;

Efetuar a limpeza das cabegas de leitura do rob6 de backup por meio de midias especificas;

Realizagdo de restore quando solicitado;

e e e 0 000000000000 00000

3.3.5.2. Todas as ferramentas necessdrias a realizagdo das atividades deverdo ser fornecidas pela CONTRATADA, tais como alicates, localizadores de cabos, etiquetadoras, dentre outros necessarios a realizagdo dos servigos desse Termo de
Referéncia;
3.3.5.3. Todos os métodos empregados na prestagdo desses servigos deverdo garantir a compa-tibilidade com a infraestrutura existente.
3.3.6. ITEM 3 - Servigo de administracdo e suporte a infraestrutura de virtualizagdo e servidores Linux
3.3.6.1. Os servigos descritos neste item contemplam a administragdo e suporte a infraestrutura de virtualizagdo e servidores Linux, compreendendo, no minimo, as seguintes atividades:
o Efetuar a instalagas lizagdo ou 40 de aplicagdes e banco de dados nos diversos ambientes, indo os p i belecidos pela CONTRATANTE;

Administrar, atualizar, configurar, customizar e suportar Middlewares (sistemas de software que se executam entre as aplicagdes ¢ os sistemas operacionais), ou seja, softwares necessarios a sustentagao de aplicagdes (Servidores de Aplicagdo e
Servidores Web), como Java, JBOSS, TomCat, Apache Web Server, Ngmx dcnlrc outros, alcm de softwares SGBDs, como MySQL, MariaDB e Postgres.

Administrar, atualizar, configurar, cus(omlzar e suportar o i de conectividade virtual, recursos virtuais, armazenamentos virtuais, servidores de virtualizaga aquinas virtuais, alta-
e i outras funcionalidad is a0 ambi, de vir izagao, incluindo, a critério da CONTRATANTE, os ambi, de teste, d i 0, homologagio e produgao;

Executar procedimentos aprovados para criar, manter, adicionar e remover recursos dos sistemas de virtualizagio da CONTRATANTE;

Administrar, atualizar, clonar, configurar, customizar, criar e suponar maqui-nas virtuais e templates;

Promover a melhoria de d ho do ambi de vir

Acompanhar o uso de recursos fisicos pelo ambiente de virtualizagio, agin-do pro-ativamente, antes do esgotamento de recursos fisicos;

Administrar, atualizar, configurar, criar, customizar, instalar e suportar os servidores Linux, incluindo, a critério dd CONTRATANTE, os ambientes de teste, desenvolvimento, homologagao e produgio;

Promover, caso solicitado pela CONTRATANTE, implementagdes necessa-rias a cultura DevOps e infraestrutura agil, incluindo o uso de containers;

ibilidade, pool de recursos

e e o 0 00
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Criar e alterar scripts como Shell Script para automatizagio de tarefas e servigos nos servidores;

Administrar, atualizar, configurar, customizar e suportar softwares necessa-rios a criagdo de ambientes de alta disponibilidade;

Fazer a gestdo do controle de acesso aos recursos compartilhados em ambiente Linux, como, servidores de arquivos, servidores de impressio, entre outros;
Manter a integragdo do servigo de diretério em ambiente Linux com as demais ferramentas computacionais utilizadas pela CONTRATANTE;
Administrar, atualizar, configurar, customizar e suportar softwares necessa-rios a criagdo de ambientes de alta disponibilidade e balanceamento de carga;
Fazer a gestao do sistema de controle de versao (versionamento) em ambiente Linux;

Abrir chamados na(s) prestadora(s) de servigos externos e acompanhar o andamento dos mesmos;

e o 000 00

3.3.7. ITEM 4 - Servigo de administracdo e suporte a infraestrutura de virtualizagdo e servidores Windows
3.3.7.1. Os servigos descritos neste item contemplam a administragdo e suporte a infraestrutura de virtualizagdo de servidores, compreendendo, no minimo, as mesmas atividades ja descritas no ITEM 3, mas aplicaveis a ambientes Microsoft
Windows, e:
* Se solicitado. ini atualizar, cu%(omlzar e suportar o ‘Windows Server Update Services (WSUS), quanto a distribuigdo de atualizagdes e /otfixes langados para produtos da Microsoft para computadores de acordo com ambiente;
o Se solicitado, configurar o Active Directory, apli em conceitos como zonas, dcﬁmcocs do scmdor DNS, ﬂorcsla ou dominio, relagdes de confianga, automatizagao na criagdo de contas, manutengdo de contas, politicas de contas,
criagdo e aplicagdo de Objetos de Diretiva de Grupo(GPO), configuragao de modelos de GPO, impl. e de so, s via GPO, configuragao de diretivas de auditoria.
4. DO LOCAL DE PRESTACAO
4.1. Os locais da prestagdo dos servigos constam no ANEXO IIl deste termo de referéncia.
4.2. A CONTRATANTE disponibilizara a infraestrutura local basica para execugdo das atividades, incluindo espaco fisico, equipamentos, mobiliario, ramais, aparelhos telefénicos, nimero telefénico, acesso aos circuitos de comunicagdo de
dados das redes locais e acesso a internet para a equipe da CONTRATADA;
4.3. Em caso de alteragdo da localizagdo de unidades, a CONTRATANTE devera comunicar, a CONTRATADA, sobre o inicio das operagdes na nova localidade com, no minimo, 30 dias Uteis de antecedéncia;
4.4, A prestagdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia, em cada unidade, iniciar-se-a em até 10 (dez) dias Uteis, a contar da emissdo da Ordem de Servigo respectiva, pelo representante da CONTRATANTE.
5. DAS CONDIGOES DE PRESTACAO DOS SERVIGOS E DA METRICA PARA FATURAMENTO
5.1. A CONTRATADA deverd manter, presencialmente, em cada unidade da CONTRATANTE especificada no ANEXO Ill — DO LOCAL DE PRESTAGAO DE SERVICO E CONTATOS, pelo menos um dnico profissional responsavel pela prestagdo dos

servigos estabelecidos no ITEM 1 - Servigo de manuteng&o e suporte a usuarios, aplicacdes, estagdes de trabalho e infraestrutura fisica de redes.

5.2. Excepcionalmente, a CONTRATANTE poderd autorizar, caso ndo haja prejuizo para os seus servigos ou ndo haja demanda suficiente, de acordo com sua conveniéncia e oportunidade, que o profissional mencionado no item 5.1,
temporariamente, faga um expediente reduzido ou comparega em apenas alguns dias da semana.

5.3. O profissional alocado fisicamente devera ter conhecimento e habilidades técnicas suficientes a iniciar o tratamento de quaisquer problemas ou incidentes, inclusive os que se referirem aos demais itens de servigo especificados neste
Termo de Referéncia.

5.4. A CONTRATANTE podera solicitar a prestagdo dos servigos especificados neste Termo de Referéncia, eventualmente, em localidade que faga parte de sua estrutura mas que seja diversa das unidades especificadas no ANEXO Ill - DO
LOCAL DE PRESTAGAO DE SERVIGO E CONTATOS, desde que oferega apoio ao profissional da CONTRATADA para a necesséria locomog&o, caso a distancia seja superior a 1km do local onde originalmente os servigos s3o prestados e na circunscrigdo do
municipio de Sdo Paulo.

5.5. Todos os demais servigos realizados pela CONTRATADA serdo remunerados através dos chamados efetivamente solucionados e posteriormente fechados no sistema gerenciador de chamados, sendo vedada a remuneragdo de servigos
que ndo forem efetivamente prestados a CONTRATANTE

5.6. A CONTRATANTE deverd realizar os procedimentos necessarios aos chamados solucionados e que porventura ndo foram fechados, até o quinto dia util posterior ao final do més a que se refere, sendo vedada 8 CONTRATADA, antes deste
prazo, emitir nota fiscal ou quaisquer outros documentos para fins de remuneragdo dos servigos prestados.

5.7. As demais atividades e obrigagBes contratuais existentes neste Termo de Referéncia que ndo se relacionem diretamente aos servicos mencionados nos respectivos itens de servigo, tais como as atividades e obrigagdes do Gerente
Técnico ou do Preposto, serdo remuneradas indiretamente, devendo a CONTRATADA inserir seus custos nos itens de servigo remunerados por chamados.

5.8. Um mesmo profissional poderd desempenhar diferentes papéis, acumulando a responsabilidade de atender a chamados de diferentes categorias ou até mesmo ser o gerente técnico. A Unica exce¢do é o papel de Preposto, que ndo
deverd acumular outros papéis, mas ndo precisara atender exclusivamente a CONTRATADA.

5.9. Para fins de remuneragdo mensal da CONTRATADA, serd aplicada a seguinte férmula:

ValorServ = ValorServITEM1 + ValorServITEM?2 + ValorServITEM3 + ValorServITEM4 - DescANS - Sangées

Sendo:

ValorServITEM1 = VChamadoFechadoITEMI * QtdChamadoFechadol TEM1

ValorServITEM2 = VCh, doFechadoITEM2 * QtdCh doFechadolTEM2

ValorServITEM3 = VCh doFechadolITEM3 * QtdCh doFechadoITEM3

ValorServITEM4 = VCh doFechadolITEM4 * QtdCh doFechadolTEM4

Onde:

VChamadoFechado = Valor monetdrio unitirio do chamado, relativo ao item da prestagao de servico (ITEMI- suporte ao usudrio, ITEM2 — infraestrutura, ITEM3 — suporte a servidores virtuais Linux ou ITEM4 — suporte a servidores virtuais Windows).

OtdCh doFechado = i de luci e posteriomente fechados, relativo ao item da prestagdo de servigo.

DescANS = Descontos S a is de primentos do Acordo de Nivel de Servico (ANS), conforme especificado no tépico ACORDO DE NIVEL DE SERVICO — ANS e CONTROLE DA QUALIDADE, deste Termo de Referéncia.

Sangées = Sangdes admini; ivas relaci las a a L.
5.10. A CONTRATANTE garantira um consumo mensal minimo de 70% da demanda estimada para cada unidade constante no ANEXO Il, Quadro B, com base em histdrico de atendimentos recentes e outros indicadores relevantes.
5.11. Deste modo, caso a CONTRATANTE consuma uma quantidade de chamados inferior em determinado més, a CONTRATADA podera considerar para fins de faturamento mensal o quantitativo minimo garantido, em cada item de servigo.
5.12. Caberd aos usuarios de Tl da CONTRATANTE a abertura de chamados técnicos no sistema gerenciador de chamados. A CONTRATADA poderd efetuar registro de chamados, desde que solicitados por usuarios de Tl da CONTRATANTE.
5.13. O posterior fechamento e confirmagdo de resolugdo dos chamados sdo prerrogativas dos usuarios de Tl e do fiscal de contrato da CONTRATANTE, sendo vedada a CONTRATADA realiza-los.
5.14. Caso a CONTRATANTE ndo realize a confirmagdo ou fechamento de um chamado solucionado pela CONTRATADA em até 16 (dezesseis) horas Uteis, considerar-se-a definitivamente resolvido e o chamado sera automaticamente fechado.
5.15. Para os casos excepcionais em que um Unico problema no ambiente tecnoldgico resulte em diversos incidentes e, consequentemente, em diversos chamados, serdo considerados para fins de remunera¢do da CONTRATADA, no méximo,

1 (um) chamado referente ao ITEM 1 e 1(um) chamado para o ITEM 2, ITEM 3 ou ITEM 4.

6. DA QUALIFICAGAO TECNICA DA CONTRATADA

6.1. A CONTRATADA deverd apresentar pelo menos um Atestado de Capacidade Técnica (declaragdo ou certiddo), fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, em documento timbrado, comprovando ter a empresa prestado
servigos compativeis, e pertinentes, em volume e caracteristicas, com o objeto desta licitagdo, em conformidade com especificagdes deste Termo de Referéncia, devendo constar o objeto contratual e a declaragdo de que as expectativas do cliente
foram atendidas quanto ao cumprimento de prazos e qualidade dos servigos prestados.

6.2. . Considerar-se-4 compativel ouvolume de 50% em relagdo a demanda total de chamados por GRUPO licitado, ao parque de ativos a ser sustentado, e a quantidade de usuarios a serem assistidos, conforme ANEXO Il — DO AMBIENTE
TECNOLOGICO E ESTIMATIVAS DE REQUISICOES E INCIDENTES.

6.3. Sempre que possivel, os atestados deverdo ser acompanhados de cdpia dos respectivos contratos.

6.4. Os referidos atestados deverdo comprovar, em conjunto, um tempo minimo de 12 (doze) meses ininterruptos de prestagdo de servigos.

6.5. Os Atestados de Capacidade Técnica deverdo conter, no minimo, as seguintes informagdes relativas ao emitente: nome comercial, CNPJ, endereco, telefone e e-mail, bem como o nome completo, telefone, e-mail e cargo ocupado pelo

signatario do atestado.
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6.6. Para analise da compatibilidade em volume, pede-se ainda que os Atestados de Capacidade Técnica, sempre que possivel, informem volume de chamados atendidos no periodo, quantidade de ativos de microinformatica sustentados e
de usuarios assistidos, conforme referéncia do ANEXO IV.

6.7. N3o serdo considerados os atestados de capacidade técnica emitidos por pessoas juridicas integrantes do mesmo grupo comercial ou industrial.

6.8. Os atestados e documentos apresentados poderdo ser diligenciados pela CONTRATANTE, com a finalidade de verificar a veracidade das informagdes especificadas. Assim, poderdo ser exigidos documentos (contratos, ajustes, ordens de

servigo, ordens de pagamento, notas fiscais, termos de aceite, planilhas, relatérios, graficos, ambiente operacional, sistemas informatizados, base de dados, controle de versdo, dentre outros) que comprovem a veracidade do contetdo dos atestados.
Caso seja constatada divergéncia entre as informagdes atestadas e os servigos que foram efetivamente realizados, o atestado serd desconsiderado.

7. DO AMBIENTE TECNOLOGICO

7.1. 0 ambiente tecnoldgico e demais informagdes pertinentes a8 mensuragdo da equipe e da demanda est3o especificadas no ANEXO Il - Do Ambiente Tecnoldgico e Estimativas de Requisi¢des e Incidentes.
8. RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

8.1. Definir e aprovar processos de Tl que tenham relagdo com a execugdo do presente objeto.

8.2. Informar &8 CONTRATADA, para fins de previsdo da equipe técnica necessaria, no minimo, as seguintes informagdes:

8.3. Quantidade de equipamentos ( des de trabalho, r bool

8.4. Quantidade de dispositivos (Impressoras, Scanners e Dispositivos Moveis);

8.5. Numero de usuarios de Tl;

8.6. Se for o caso, o nimero de membros que compde a equipe de Tl que presta o servigo atual;

8.7. Histérico, no minimo dos ultimos trés meses, da quantidade de chamados (incidentes e requisi¢des) solucionados e posteriormente fechados.

8.8. Fornecer 8 CONTRATADA, caso solicitado, outras informagdes relativas ao ambiente tecnoldgico, parque computacional, sistemas existentes, dentre outras informagdes que facilitem a previsdo dos recursos necessarios a prestagdo dos
servigos objeto deste Termo de Referéncia, podendo, inclusive, permitir visita dos responséveis da CONTRATADA aos locais nos quais os servigos serdo efetivamente prestados, mediante prévio agendamento.

8.9. 0 agendamento para efetivagdo da visita devera ser solicitado através dos contatos presentes no ANEXO IIl — DO LOCAL DE PRESTAGAO DE SERVIGO E CONTATOS, deste Termo de Referéncia.

8.10. Prover sistema gerenciador de chamados que devera registrar, no minimo, as seguintes informagdes:

8.10.1. Data e Hora de abertura, fechamento e prazo do ANS;

8.10.2. Categoria do chamado;

8.10.3. Suporte ao Usudrio;

8.10.4. Infraestrutura Fisica e Ldgica;

8.10.5. Tipo do Chamado;

8.10.6. Requisi¢do;

8.10.7. Incidente;

8.10.8. Descrigdo do chamado;

8.10.9. Nome do usudrio que solicitou suporte;

8.10.10. Técnico que solucionou o chamado;

9. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

9.1. A CONTRATADA deveré realizar os servigos previstos nos Grupos de Servicos com a utilizacdo de profissionais com perfis aderentes ao descrito no ANEXO | - Dos Perfis Profissionais;

9.2 A CONTRATADA devera garantir que a execugdo dos servigos se dara em conformidade com os processos aprovados previamente pela CONTRATANTE;

9.3. Sem prejuizo dos servigos remunerados por chamados, caberd a CONTRATADA:

9.3.1. Propor melhorias, documentar e coordenar a execugdo do processo de mudangas de Tl;

9.3.2. Propor melhorias, documentar e coordenar a execugdo do processo de geréncia de configuragdes de Tl;

9.3.3. Propor melhorias, documentar e coordenar a execugdo do processo de gestdo de incidentes de Tl;

9.3.4. Propor melhorias, documentar e coordenar a execugdo do processo de requisi¢des de Tl;

9.3.5. Propor melhorias, documentar e coordenar a execugdo do processo de problemas de TlI;

9.3.6. Emitir relatérios de acompanhamento da performance dos processos de Tl conforme demando pela CONTRATANTE, incluindo relatérios de nivel de servigo e de disponibilidade;

9.3.7. Acompanhar a gestdo dos chamados abertos junto a fornecedores externos que impactem na infraestrutura de tecnologia da informagdo da CONTRATANTE;

9.3.8. Acompanhar a fila de chamados de todos os envolvidos na prestacdo dos servigos desse Termo de Referéncia;

9.3.9. Fazer o correto escalonamento do chamado, de acordo com os processos estabelecidos;

9.3.10. Garantir que todos os chamados serdo fechados com as informagdes necessarias, de acordo com o processo estabelecido, e, principalmente, com o registro da solugdo adotada;

9.3.11. Elaborar documentag@o técnica e relatérios de acordo com os padrdes acordados entre as partes;

9.3.12. Atualizar, incluir, remover e validar as informagGes da base de conhecimento;

9.3.13. Elaborar e manter atualizada a documentagdo das topologias de redes LAN;

9.3.14. Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o parque de ativos objeto deste termo de referéncia, incluindo servidores, storage, switches, roteadores e demais hardwares da CONTRATANTE;
9.3.15. Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o parque de virtualizagdo, caso exista, incluindo servidores virtuais, switches virtuais, pool de recursos, informagdes de alta-disponibilidade, etc.;
9.3.16. Criar e manter atualizada a lista dos servigos de Tl disponibilizados aos usuarios, objeto deste Termo de Referéncia, mediante aprovacdo pela CONTRATANTE;

9.3.17. Elaborar e manter atualizado o enderecamento IPv4 e IPv6 de todos os ativos contemplados neste termo de referéncia;

9.3.18. Elaborar e manter documentagdo de todos os processos inerentes ao funcionamento dos servigos, incluindo rotinas de interrupgao e inicializagdo dos servigos de TI;

9.3.19. Elaborar e manter a documentagdo referente ao controle das fitas de backup, caso necessério;

9.3.20. Apoiar os demais servigos na elaboragdo de relatérios diversos;

9.3.21. Para elaborag&o dos relatérios e execugdo dos controles a CONTRATADA podera utilizar os recursos humanos alocados neste grupo de servigo e nos demais grupos existentes;

9.3.22. E responsabilidade da CONTRATADA proceder o diagndstico dos incidentes ocorridos no ambiente da CONTRATANTE coordenando todas as suas equipes de acordo com as especialidades e servicos estabelecidos neste Termo de
Referéncia.

9.3.23. Prover uniforme e meio de identificagdo de seus profissionais(crachd), durante a prestagdo dos servigos.

10. ACORDO DE NiVEL DE SERVICO — ANS E CONTROLE DA QUALIDADE

10.1. Para garantir que a CONTRATADA preste um servigo de qualidade, sdo estabelecidas nesse Termo de Referéncia metas para o Acordo de Nivel de Servigo - ANS. O descumprimento destas metas afetara o valor a ser faturado pelo servigo
efetivamente prestado, sem prejuizo da aplicagdo de sangdes pelo ndo cumprimento das obrigagdes contratuais.

10.2. 0O tempo maximo de para resolugdo dos chamados terd seu inicio a partir da abertura das solicitagdes no Sistema Gerenciador de Chamados da CONTRATANTE, e serd contado dentro do expediente da CONTRATANTE (horas Uteis).
10.3. 0 percentual de glosa aplicével serd um fator redutor da remuneragdo mensal devida a CONTRATADA, sendo limitada a 20%.

10.4. Os niveis minimos de servigos exigidos na execugdo dos servigos a serem prestados deverdo atender ao que se segue:

RELATIVOS A URGENCIA:

Tempo de
Tipo Nivel de . . Resolugio - : s
P A . Deseri¢do do Incidente . < Meta Exigida |Glosa Aplicavel
Urgéncia (Minutos)
Incidente que impacta diretamente atendimento presencial a cidaddo (tais como
MUITO . " PESa o P~ : 60
| ALTA unidades Descomplica), ou servigo indisponivel para o piblico externo. Incidente (1) 95%
que torne indisponivel processos criticos para o negécio.
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5% da remuneragao
mensal devida, acrescida
de 1% para cada
percentual faltante para
0 atingimento da meta
exigid para este tipo de

Servigo indisponivel para grande nimero de usuarios internos ou com alta
degradacdo de performance. Incidentes relacionados a usudrios criticos (Secretdrio | 180
ALTA Municipal, Secretério Adjunto, Chefe de Gabinete e demais autoridades (3h)
equiparadas da Administragdo Indireta)

chamado
€ . Bt = 480
MEDIA Servico degradado, inviabilizando a operagao natural. (8h) 5% da remuneragio
mensal devida, acrescida
1] Servico apresentando problemas, mas sem indisponibilidade.ou degradacao de de 1% para cada
L . . 90% percentual faltante para
performance para os usudrios, eventos de alertas proativos sem impacto de 960 .
BAIXA P o atingimento da meta
negdcios. (16h) . N
o - - " . . " exigida para este tipo de
Solicitagdo ou incidente de baixo impacto e risco, contornavel até a solugdo.
chamado.
Para calculo de atingimento das metas do periodo, dividir-se-4 a quantidade de chamados solucionados dentro do tempo de resolugdo pelo total de ch d lucionados, por Tipo de ch d
RELATIVOS AO SERVICO:
Insatisfacdo do Usuario
Descri¢io Meta Exigida |Glosa Aplicavel Medicao
o o
Até 9.99% 0% fia remuneragdo mensal
devida.
10,00% a 1% da remuneragdo mensal
19,99% devida.
Insatisfagio dos usudrios pelos servigos Total de chamados com servigo avaliado em pesquisa de
prestados satisfagdo como ruim ou péssimo / total chamados
o ci
20% 2 29.99% 3% fia remuneragdo mensal
devida.
o 5
——30% 5% Fla remuneragio mensal
devida.
Profissional sem Qualificacio
Descricio Glosa Aplicavel Medic¢do
Numero de
profissionais
sem a
Alocar para a execug¢do do contrato profissional sem a 1% da remuneragdo mensal devida, por dia til de permanéncia de |qualifcagdo
qualificagdo obrigatoria exigida na contratagdo. cada profissional sem qualificagdo exigida. exigida
prestando
servigo na
contratante.
Recusa de prestacdo de servi¢o ou niio alocag¢iio de profissional
Descri¢io Glosa Aplicavel Medigio

Namero de chamados abertos sem
solugdo e sem justificativa aceita pela
contratante, ndo aceite de Ordem de
Servigo e niimero de profissionais

Recusar-se a prestar item de servigo para o qual foi 1% da remuneragdo mensal devida, por dia de recusa da
contratada ou ndo alocar profissional para executa-lo. ||prestagao do servigo ou ndo alocagio do profissional.

alocados..
10.5. DA GARANTIA
10.5.1. Os servigos referentes a chamados solucionados pela CONTRATADA deverdo possuir garantia minima de 30 dias Uteis, de modo que, caso haja novos incidentes que possuam relagdo com servigos idénticos aos ja remunerados, a corre¢do
devera ser realizada sem custos a CONTRATANTE.
10.6. DOS REQUISITOS DE SEGURANGA DA INFORMAGAO E CONFIDENCIALIDADE
10.6.1. Os dados e informagdes que a CONTRATANTE fornecer, a seu exclusivo critério, para fins de execugdo do objeto contratual, serdo mantidas em sigilo pela CONTRATADA, comprometendo-se a:
10.6.1.1. Usar as informag@es para o tnico propdsito de executar os servigos contratados;
10.6.1.2. Revelar as informages apenas para os membros de sua organizagdo, necessarios a condugdo do servigo contratado e requerer a eles que também mantenham o carater confidencial dessas informagdes;
10.6.1.3. Obrigar-se a tratar como “segredos comerciais e confidenciais”, e ndo fazer uso comercial de quaisquer informagdes e dados relativos aos servigos ora contratados.
10.7. DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE CHAMADOS
10.7.1. A CONTRATANTE definird os processos e procedimentos para uso da CONTRATADA ao Sistema de Gerenciador de Chamados, que auxiliard na gestdo das requisigdes, incidentes e dos servigos efetivamente solicitados e solucionados.
11. DISPOSICOES GERAIS E INFORMAGOES COMPLEMENTARES
11.1. A alocagdo da m3o de obra utilizada e dimensionamento da equipe necessaria se dard a critério da CONTRATADA, atendidas as disposi¢des deste Termo de Referéncia, inclusive no tocante ao Acordo de Nivel de Servigo;
11.2. A CONTRATADA deverd indicar um PREPOSTO, que ndo poderd ser parte da equipe técnica, inclusive gerente técnico, e serd o representante da CONTRATADA para fins da prestagdo do objeto deste termo de referéncia e serd o

interlocutor da CONTRATADA com a CONTRATANTE.
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11.3. O PREPOSTO deverd assegurar que as determinagdes da CONTRATANTE sejam disseminadas junto @8 CONTRATADA com vistas a alocagdo dos profissionais necessarios para execugdo das Ordens de Servigos;

11.4. O PREPOSTO deverd informar 8 CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que possam impedir o bom andamento dos servigos;

11.5. O PREPOSTO devera acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados técnicos de suporte e as manutengdes corretivas;

11.6. O PREPOSTO deverd executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados para execugdo dos servigos contratados.

11.7. A CONTRATADA indicard um Gerente Técnico para atuar junto aos grupos de servigos, com as seguintes atividades:

11.7.1. Fornecer os relatérios de controle e avaliagdo dos servigos prestados;

11.7.2. Verificar se as atividades estdo sendo executadas de acordo com os niveis de servigo contratados;

11.7.3. Interagir com o Fiscal do Contrato da CONTRATANTE, comunicando expectativas, problemas, prioridades e atividades;

11.7.4. Assistir sob todos os aspectos o contingente utilizado, orientando, coordenando, acompanhando, supervisionando, gerenciando e demandando as equipes técnicas que atuam na prestagdo dos servigos objeto deste Termo de Referéncia

para a execugdo dos servigos;

11.7.5. Controlar processos, atividades e a qualidade dos servigos prestados, realizando planejamento e controle da execugdo dos servigos;

11.7.6. Apresentar propostas de mudangas nas rotinas e procedimentos técnicos visando a otimizagdo dos custos, a racionalizagdo, inovagdo, e melhoria dos processos;

11.7.7. Responder aos questionamentos e solicitagdes da CONTRATANTE;

11.7.8. Participar de reunides, quando solicitado pela CONTRATANTE;

11.7.9. Acompanhar, avaliar e validar os resultados das atividades sob sua gestdo;

11.7.10. Assegurar que a prestagdo dos servigos obedeca aos processos e politicas de seguran-ca adotadas na CONTRATANTE;

11.7.11. Acompanhar projetos de modernizagdo da infraestrutura da CONTRATANTE, propondo tecnologias e participando do planejamento de melhorias da infraestrutura.

11.8. A CONTRATADA indicard os profissionais Técnicos (Analistas/Técnicos) para atuarem nos servigos definidos neste Termo de Referéncia, sempre que demandados, deverdo se manifestar tecnicamente sobre suas especialidades ao gestor
de contrato.

11.9. A CONTRATANTE responsabiliza-se pela limpeza e conservagdo dos ambientes onde desempenhe seus servigos;

11.10. A CONTRATADA responsabilizar-se por danos causados ao patriménio da CONTRATANTE, ou de terceiros, ocasionados por seus empregados, em virtude de dolo ou culpa, durante a execugdo do objeto contratado;

11.11. A CONTRATADA responsabiliza-se por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus empregados, quando nas dependéncias da Prefeitura de Sdo Paulo, devendo adotar as providéncias que, a respeito, exigir a legislagdo em vigor.
11.12. A CONTRATANTE poderda permitir o acesso remoto do gerente e profissionais técnicos e demais profissionais da CONTRATADA, que prestam servigos locais;

11.13. A CONTRATADA n3o poderd atender outros clientes nas dependéncias da CONTRATANTE, sendo vedado a utilizagdo dos profissionais para atender outros contratos;

11.14. Atividades que possam afetar a disponibilidade dos servicos de Tl, a critério da CONTRATANTE, serdo executadas em dias e hordrios definidos pela CONTRATANTE, inclusive em finais de semana e feriados, respeitadas as normas de
acesso aos estabelecimentos, e politica de seguranga de Tl da CONTRATANTE;

11.15. A CONTRATANTE poderd requisitar que atividades que coloquem em risco o seu ambiente operacional sejam executadas presencialmente;

11.16. A CONTRATADA efetuara o atendimento fora do horario padrdo de prestagdo de servigos em caso de manutengdes programas ou tratamento de incidentes que causem prejuizo 8 CONTRATANTE, caso sejam realizados dentro de seu
expediente administrativo.

11.17. A CONTRATADA devera utilizar profissionais com perfis aderentes de acordo com o servigo solicitado pela CONTRATANTE e em qualidade suficiente para cumprir as exigéncias do Acordo de Nivel de Servigo (ANS) previstas nesse Termo
de Referéncia;

11.18. A CONTRATANTE podera requisitar a substituicdo de profissionais que ndo atendam a qualidade ou as obrigagGes relativas a execugdo ou as necessidades inerentes a execugdo dos servios descritos neste Termo de Referéncia, ou que
ndo cumpram as politicas ou processos estabelecidos;

11.19. Todas as despesas com recursos humanos, incluindo encargos trabalhistas, alimentagdo e transporte horas extras, deslocamentos, sobreaviso, descanso semanal remunerado (inclusive entre as dependéncias da CONTRATANTE)
necessdrias a prestagdo dos servigos deste Termo de Referéncia sdo de responsabilidade da CONTRATADA;

11.20. A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE com antecedéncia a inclusdo ou retirada de profissionais utilizados na prestagdo dos servigos dos grupos de servigo deste Termo de Referéncia;

11.21. A CONTRATADA manterd atualizada a relagdo nominal dos membros de sua equipe técnica utilizada na prestagdo de servigos, seja nas dependéncias da CONTRATANTE ou remotamente;

11.22. A CONTRATADA devera providenciar a solicitagdo de exclusdo de acesso fisico e légico aos ativos da CONTRATANTE sempre que houver desligamento de qualquer membro de sua equipe das atividades relacionadas a prestagdo dos
servigos especificados neste Termo de Referéncia;

11.23. Para garantir a seguranga fisica e 16gica, o atendimento as normas de conduta e acesso, a CONTRATADA deve manter a lista de profissionais atualizada, incluindo, excluindo ou alterando acesso e informagdes dos funcionarios, sendo
vedada a inclusdo na lista de funciondrios que ndo atendam a CONTRATANTE;

11.24. A CONTRATADA devera observar todos os processos e politicas de seguranca definidos e/ou adotados pela CONTRATANTE, e, na falta deles, aplicar as boas praticas de Seguranga da Informagdo definidas em padres internacionais;

11.25. Os profissionais contratados pela CONTRATADA para prestacdo dos servigos descritos neste termo de referéncia deverdo assinar termos de uso, privacidade, confidencialidade, responsabilidade, para o desempenho das atividades
definidas pela CONTRATANTE, sob pena de responsabilidade pessoal nos termos da legislagdo.

11.26. A CONTRATADA devera implementar mecanismos processuais, previamente validados pela CONTRATANTE, para assegurar a seguranga fisica dos ativos sob a guarda da CONTRATADA, incluindo-se furto, roubo e danos aos ativos e dados;
11.27. Ao término do contrato a CONTRATADA devera devolver os ativos da CONTRATANTE, nas mesmas condigdes em que foram cedidos para uso;

11.28. A CONTRATADA é responsavel pelo fornecimento do hardware e licenga de softwares utilizados na prestagdo remota dos servigos previstos neste Termo de Referéncia, devendo ainda garantir sua compatibilidade com o ambiente da
CONTRATANTE;

11.29. A CONTRATADA devera atender as convocagdes formais de reunides, nos dias e hordrios de expediente, estabelecidos a critério da CONTRATANTE;

11.30. As informagdes da CONTRATANTE deverdo ser armazenadas unicamente no local definido pela CONTRATANTE;

11.31. Demais disposi¢Ges ndo previstas no ambito deste Termo de Referéncia serdo resolvidas pela CONTRATANTE.

11.32. DO ENCERRAMENTO E TRANSICAO DO SERVICO

11.32.1. Todos os recursos disponibilizados pelo CONTRATANTE de uso pelo CONTRATADO durante a execugdo do contrato deverdo ser devolvidos nas mesmas condigdes em que foram disponibilizados ou, na impossibilidade, o CONTRATADO fara

a reposigdo destes recursos sem quaisquer 6nus adicionais ao CONTRATANTE.

11.32.2. A CONTRATADA compromete-se a elaborar processo contemplando o repasse integral e irrestrito dos conhecimentos, competéncias necessdrias e suficientes para promover a continuidade dos servigos para 0 CONTRATANTE e, caso haja,
para o novo CONTRATADO, no minimo, nos Ultimos 45 (quarenta e cinco) dias anteriores ao término do contrato, devendo contemplar no minimo:

11.32.2.1. descrigdo de como se dard o repasse de seus processos, metodologias, ferramentas, todos os documentos produzidos e fluxos de atendimento/suporte técnico para o CONTRATANTE e para ao novo CONTRATADO, caso exista;
11.32.2.2. lista completa de todos os recursos de software e hardware necessérios para o repasse tecnoldgico;

11.32.2.3. lista completa de todos os profissionais alocados.

ANEXO | - DOS PERFIS PROFISSIONAIS

PERFIS PARA GRUPO | — SERVICOS DE SUPORTE AO USUARIO FINAL E SERVICO DE SUPORTE, SUSTENTACAO E MANUTENGAO A INFRAESTRUTURA FiSICA E LOGICA:

Perfil Requisitos MINIMOS
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1

Prestador de Servico de manutengio e
suporte a usudrios, aplicacdes, estacoes
de trabalho e infraestrutura fisica de
redes

2.

Prestador de Servigo de suporte,
sustentacio e manutengio a
infraestrutura fisica e logica

3.

Prestador de Servico de administracio
e suporte 2 infraestrutura de
virtualiza¢éo e servidores Linux

Profissional deveri ter, no minimo, as qualifica¢des abaixo:

1. Formagio: Curso Técnico em Informatica ou nivel superior na area de Tecnologia da Informagao;

2. Capacitagio: O prestador de servigo devera possuir:

1. No minimo, 16 (d is) horas de trei o0 em Fund: ITIL, nos ulumos 24 (vmlc e quatro) mcscs que
serdo comprovadas através de copia do respectivo certificado emitido por insti Na
auséncia dessa condigdo, a capacitagdo devera ser realizada no prazo de até 60 (sessenta) dias, contados a partir da
data de inicio da prestagdo do servigo;e

Tlidad di 1

2. Trei na area de no 0 ou com cliente, com no minimo 8 (oito) horas de
treinamento, realizados nos ultimos 12 (doze) meses, comprovadas através de copla do respectivo certificado emitido

por institui¢do devidamente reconhecida. Na auséncia dessa condi; a 4o deverd ser realizada no prazo de
até 60 (sessenta) dias, contados a partir da data de inicio da prestagdo do servigo.

3. Experiéncia profissional comprovada de ao menos 12 (rloze) meses em empresas, organizagdes ou entes publicos com
a0 menos 30 (trinta) colaboradores, as ati

1. di a incids e solicitagdes de servigo utilizando boas praticas do ITIL;

2. administragdo basica de sistemas operacionais Windows 7 ou superior.
3. instalagdo e customizagdo de softwares e/ou produtos em estagdes de trabalho;

4. manutengdo de hardware em nivel basico — detecgdo de problemas em componentes tais como: placas, cabo,
conectores, drivers, fontes e monitores.

Profissional devera ter, no minimo, as qualificagdes abaixo:

1. Formagio: Curso Superior completo em area de Tecnologia da Informagao, e/ou curso superior em qualquer 4rea com pos-
graduagio em drea de Tecnologia da Informagéo, com carga horaria minima de 360 horas;
2. Ao menos duas das seguintes certificacdes:
1. ITIL V3 Foundation ou superior;
2. Cisco CCNA ou superior.

3. HDI Support Center Analyst (HDI SCA) ou HDI Desktop Advanced Support Technician (HDI DAST)

3. Treinamento em redes com carga horiria minima de 40 horas que contemple a administracdo de switches;

4. Experiéncia profissional comprovada de ao menos 24 (vinte e quatro) meses em empresas, organizagdes ou entes
piblicos com ao menos 30 (trinta) colaboradores, r a ia da
Informacio.

Profissional deveri ter, no minimo, as qualificagdes abaixo:

1. Formagio: Curso Superior completo em édrea de Tecnologia da Informagdo, e/ou curso superior em qualquer area com pos-
graduagdo em drea de Tecnologia da Informagdo, com carga horaria minima de 360 horas;

2. Certificagdo LPI 1 - Linux Professional Institute Certification Level 1, ou superior;

3. Experiéncia profissional comprovada de ao menos 24 (vinte e quatro) meses em empresas, organizacdes ou entes
piblicos com a0 menos 30 (trinta) mlabnradores, em atividades relativas a Tecnologia da Informacio, incluindo

de ap e virtuali em Linux.

4.

Prestador de Servico de administracio
e suporte 2 infraestrutura de
virtualizacio e servidores Windows

Profissional deveri ter, no minimo, as qualificagdes abaixo:

1. Formagio: Curso Superior completo em édrea de Tecnologia da Informagdo, e/ou curso superior em qualquer area com pos-
graduagio em drea de Tecnologia da Informagéo, com carga horaria minima de 360 horas;

2. Certifica¢do: Microsoft Certified Solutions Associate (MCSA) Windows Server 2008/2012 ou superior;

3. Experiéncia profissional comprovada de ao menos 24 (vinte e quatro) meses em empresas, organizagdes ou entes
piblicos com a0 menos 30 (trinta) cnlabnradores, em atividades relativas a Tecnologia da Informagcéo, incluindo

de e virtuali em ‘Windows.

5.

Gerente Técnico

Profissional deveri ter, no minimo, as qualificagdes abaixo:

1. Formagio: Curso Superior completo em édrea de Tecnologia da Informagdo, e/ou curso superior em qualquer area com pos-
graduagio em drea de Tecnologia da Informagéo, com carga horaria minima de 360 horas;
2. Ao menos duas das seguintes certificacoes:
1. ITIL V3 Intermediate ou superior;
2. Cisco CCNA ou superior.
3. HDI Support Center Analyst (HDI SCA) ou HDI Support Center Analyst (HDI SCA).
3. Experiéncia profissional comprovada de ao menos 48 (quarenta e olto) meses em empresas, organizacgdes ou entes

piblicos com ao menos 30 (trinta) colaboradores, r a ia da
Informacio.

1. Ao menos 12 (doze meses) dos 48 (quarenta e oito) exercendo supervisao de outros profissionais técnicos.
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ANEXO Il - DO AMBIENTE TECNOLOGICO E ESTIMATIVA DE REQUISICOES E INCIDENTES

QUADRO A - AMBIENTE TECNOLOGICO

Orgdo Unidade C Pontos de rede | Usuarios de Tl Equipe de _TI Atual
de técnicos e

Controladoria Geral do Municipio Gabinete 145 75 10 507 194 3 técnicos e 1 estagidrio
Instituto de Previdéncia Municipal de Sdo Paulo - IPREM Gabinete 140 6 7 340 130 5

Sdo Paulo Urbanismo Gabinete 180 10 22 400 180 3 técnicos e 1 estagidrio
Secretaria do Governo Municipal Gabinete 700 19 60 1056 633 5
Secretaria do Verde e do Meio Ambiente Gabinete 900 20 100 3000 1000 11
Secretaria Municipal da Fazenda Gabinete 1250 500 78 1620 1515 17
Gabinete 520 8 52 660 520 11
Secretaria icipal de Assisténcia e D . Social SAS/CRAS/CREAS SANTANA 310 0 31 530 310 0
SAS/CRAS SANTO AMARO 400 0 39 670 375 0
SAS/CRAS ITAQUERA 445 0 44 760 445 0
Secretaria Municipal de Cultura Gabinete 1565 10 172 3048 1487 24
Secretaria icipal de D i émico e Trabalho Gabinete 368 57 88 410 297 3
Secretaria Municipal de D i Urbano Gabinete 195 15 16 480 207 4
Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania Gabinete 720 20 100 1600 697 7
Secretaria Municipal de Gestio Edificio Matarazzo 150 1 10 175 143 1
Edificio Jockey Club 391 1 31 472 385 5
Secretaria Municipal de Habitagdo Edificio Martinelli 450 10 38 713 452 5
Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras Gabinete 334 10 72 400 359 9
Gabinete 240 16 28 300 300 3
Descomplica Sdo Miguel Paulista 83 7 11 243 98 1
Descomplica Campo Limpo 99 15 11 268 93 1
Descomplica Butanta 59 2 8 98 64 1
Descomplica Santana / Tucuruvi 53 2 6 156 65 1
Descomplica Sdo Mateus 72 2 10 202 80 1
Secretaria Municipal de Inovagao e Descomplica Penha 66 2 10 165 69 1
Descomplica Jabaquara 66 2 10 164 74 1
Descomplica Capela do Socorro 66 2 9 180 66 1
Descomplica Cidade Tiradentes * 90 2 10 250 100 1
Descomplica Lapa * 70 2 10 170 80 1
Descomplica Pirutuba/ Jaragud * 70 2 10 170 80 1
Descomplica Freguesia do O * 70 2 10 170 80 1
Descomplica Ipiranga * 90 2 10 250 100 1

Secretaria Municipal de Justica Gabinete/Procon 52 0 7 56 47 5 técnicos e 1 estagiario
Secretaria Municipal de Licenciamento Gabinete 483 3 41 840 713 9
Gabinete 120 11 18 140 120 4
Secretaria Municipal de Mobilidade e Transporte Departamento de Operagdo do Sistema Vidrio 250 0 35 290 250 2
Departamento de Transportes Publicos 170 0 32 210 180 2
SP Obras Gabinete 189 4 14 350 180 5
Subprefeitura Aricanduva/Vila Formosa Gabinete 165 3 21 374 160 2
Subprefeitura Capela do Socorro Gabinete 171 0 14 198 118 3
Subprefeitura Cidade Ademar Gabinete 130 2 15 263 116 3
Subprefeitura Cidade Tiradentes ** Gabinete 122 3 14 309 139 2
Subprefeitura Freguesi i ia ** Gabinete 169 3 18 419 163 3
prefeitura i Gabinete 162 5 32 282 149 1
Subprefeitura Ipiranga ** Gabinete 198 0 12 327 184 1
Subprefeitura Itaquera Gabinete 154 0 26 520 158 2
prefei Gabinete 111 3 9 344 128 2
Subprefeitura Jagand/Tremembé Gabinete 218 2 15 255 189 1
Subprefeitura Lapa ** Gabinete 143 5 24 361 141 2
Subprefeitura M'Boi Mirim Gabinete 159 0 17 325 140 3
Subprefeitura Mooca Gabinete 180 1 27 345 210 4
Subprefeitura Penha Gabinete 163 2 6 393 158 5
Subprefeitura Pinheiros Gabinete 160 1 13 195 140 2
Subprefeitura Pirituba/Jaragua ** Gabinete 134 5 16 190 127 4
Subprefeitura Santo Amaro Gabinete 153 0 20 495 160 3
Subprefeitura Sapopemba Gabinete 101 2 13 296 130 0

Subprefeitura Vila Mariana Gabinete 160 6 22 482 168 3 técnicos e 2 estagiarios
Subprefeitura Vila Prudente Gabinete 105 10 21 350 115 1

Totais 14.679 893 1.625 27.911 14.923

*Unidades que ainda nio estio em operagio.

** Subprefeituras que receberio unidades do Descomplica

QUADRO B - ESTIMATIVA MENSAL DE REQUISICOES E INCIDENTES (CHAMADOS) - POR ITEM DE SERVICO

. ITEM 1 - Servigo de ITEM 2 - Servico de ITEM 3 :SeNISD de ITEM 4 - Servigo de Percentual de
Atendimento administragdo e .
N manutengdo e suporte a suporte, sustentagdo e administragdo e suporte a chamados
= N Presencial P s PN suporte a N N
Orgdo Unidade a0 Pablico usudrios, a . de de ao
N estacBes de trabalho e infraestrutura fisica e N N virtualizagdo e servidores | atendimento ao
(Sim/N3o) | . . . virtualizagdo e . P
infraestrutura fisica de redes légica N N Windows publico
servidores Linux

Controladoria Geral do Municipio Gabinete Sim 388 8 7 14 4%
Instituto de Previdéncia Municipal de Sdo Paulo - IPREM Gabinete Sim 70 40 10 10 8%
Séo Paulo Urbanismo Gabinete Sim 120 30 2 S 21%

Secretaria do Governo Municipal Gabinete Nao 350 75 0 2 -
Secretaria do Verde e do Meio Ambiente Gabinete Sim 200 50 10 10 1%
Secretaria Municipal da Fazenda Gabinete Sim 1200 120 72 96 30%
Gabinete Sim 1450 120 0 8 50%
Secretaria icipal de Assisténcia e D Ivi Sas Santo Amaro Sim 140 60 0 0 50%
Social Sas Santana Sim 115 60 0 0 50%
Sas Itaquera Sim 165 85 0 0 50%
Secretaria Municipal de Cultura Gabinete Sim 2490 42 0 16 35%

- — o - —
Secretaria de e Gabinete Sim 363 39 1 5 25%
Trabalho

Secretaria Municipal de D i Urbano Gabinete Sim 210 40 15 10 31%
Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania Gabinete Sim 485 74 0 0 9%

Secretaria Municipal de Gestdo Edificio Matarazzo Nao a4 3 o 3 -

P Edificio Jockey Club Nao 168 6 0 0 -
Secretaria Municipal de Habitagdo Edificio Martinelli Sim 310 25 0 0 8%
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Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras Gabinete Sim 122 128 0 10 8%
Gabinete Nao 200 20 40 0 -
Descomplica Sdo Miguel Paulista Sim 200 1 0 0 90%
Descomplica Campo Limpo Sim 200 1 0 0 90%
Descomplica Butantd Sim 100 1 0 0 90%
Descomplica Santana / Tucuruvi Sim 250 1 0 0 90%
Descomplica Sdo Mateus Sim 200 1 0 0 90%
Secretaria Municipal de Inovagdo e Descomplica Penha Sim 200 1 0 0 90%
D I Sim 100 1 0 0 90%
Descomplica Capela do Socorro Sim 100 1 0 0 90%
Descomplica Cidade Tiradentes * Sim 200 1 0 0 90%
Descomplica Lapa* Sim 100 1 0 0 90%
Descomplica Pirutuba/ Jaragud * Sim 100 1 0 0 90%
Descomplica Freguesia do O * Sim 100 1 0 0 90%
Descomplica Ipiranga * Sim 200 1 0 0 90%
Secretaria Municipal de Justica Gabinete/Procon Sim 94 2 2 2 34%
Secretaria Municipal de Licenciamento Gabinete Sim 310 15 30 20 45%
Gabinete Sim 90 5 30 30 10%
Departamento de Operagdo do "
Secretaria Municipal de Mobilidade e Transporte " Sistema Viéfio © Sim 85 10 0 0 10%
Departamenfo fje Transportes sim 85 10 0 0 10%
Piblicos
SP Obras Gabinete Néo 440 30 2 2 -
Subprefeitura Aricanduva/Vila Formosa Gabinete Sim 110 12 2 4 7%
Subprefeitura Capela do Socorro Gabinete Nao 50 17 0 0 -
Subprefeitura Cidade Ademar Gabinete Sim 60 15 0 2 27%
Subprefeitura Cidade Tiradentes ** Gabinete Sim 53 4 0 0 8%
Subprefeitura Freguesia/Brasilandia ** Gabinete Sim 163 102 0 0 5%
prefei i Gabinete Sim 140 20 0 15 15%
Subprefeitura Ipiranga ** Gabinete Sim 250 48 0 6 21%
Subprefeitura Itaquera Gabinete Sim 70 30 9 9 7%
prefei Gabinete Nao 100 14 4 4 -
Subprefeitura Jacand/Tremembé Gabinete Sim 100 25 0 10 26%
Subprefeitura Lapa ** Gabinete Sim 135 22 2 2 18%
Subprefeitura M'Boi Mirim Gabinete Sim 80 20 0 0 10%
Subprefeitura Mooca Gabinete Sim 120 35 0 10 8%
Subprefeitura Penha Gabinete Nao 50 15 0 0 -
Subprefeitura Pinheiros Gabinete Sim 80 20 0 0 7%
Subprefeitura Pirituba/Jaragua ** Gabinete Sim 121 10 6 6 15%
Subprefeitura Santo Amaro Gabinete Sim 168 24 0 24 6%
prefei Gabinete Sim 130 30 0 2 8%
Subprefeitura Vila Mariana Gabinete Sim 256 12 3 2 9%
Subprefeitura Vila Prudente Gabinete Sim 110 10 5 10 13%
TOTAL MENSAL 14.090 1.595 252 334
TOTAL ANUAL 169.080 19.140 3.024 4.008
*Unidades que ainda nio estio em operagio.
** Subprefeituras que receberdo unidades do Descomplica
QUADRO C - MODELO PARA PROPOSTAS
ITEM DE SERVICO PRECO UN”A?:;)?O CHAMADO Estimativa de chamados para 12 meses T(ﬁ;‘)\,"
ITEM 1 169.080
ITEM 2 19.140
ITEM 3 3.024
ITEM 4 4.008
TOTAL DA PROPOSTA (R$)*
'As empresas interessadas informardo pregos unitarios para cada item de servigo.
20 valor total de cada item de servigo sera calculado pela multiplicagdo simples entre os respectivos pregos unitarios e estimativas para 12 meses.
A soma dos totais de cada item de servigo, designado como TOTAL DA PROPOSTA, sera o valor considerado na comparagao de pregos.
ANEXO IIl - DO LOCAL DE PRESTAGAO DE SERVIGO E CONTATOS
Orgio Unidade [Enderego IResp: Técnico [E-mail
C ia Geral do Gabinete Viaduto do cha, 15 — 102 andar Wesley de Oliveira Silva wosilva@prefeitura.sp.gov.br
Instituto de Previdéncia Municipal de S&o Paulo - Gabinete Avenida Zaki Narchi, 536 Fabio Henrique Pelligotti / Adriana Guido ok ura.sp.gov.br /
IPREM pr p.gov.br
~ B . . . N Vlodron@spurbanismo.sp.gov.br /
S&o Paulo Urbanismo Gabinete Rua Libero Badard, 504 - 152 Andar Valdemir Lodron / Jonas Ismar Margal Fonseca " .
Jismar@spurbanismo.sp.gov.br
Secretaria do Governo icipal Gabinete Viaduto do ch3, 15 Carlos Henrique Sil i ici pl p.gov.br
Secretaria do Verde e do Meio Ambiente Gabinete Rua do Paraiso, 387 50 andar Fabio Souza Santos Carneiro prefeitura.sp.gov.br
Secretaria Municipal da Fazenda Gabinete Rua Libero Badard, 190 Luciano Felipe de Paula Capato Icapato@prefeitura.sp.gov.br
Gabinete Rua Libero Badaro, 569 - Sdo Bento Renato Hernandes i i prefeitura.sp.gov.br
. . o . SAS/CRAS/CREAS SANTANA Rua Voluntarios da Patria, 4649 - d: Renato Hernandes prefeif .sp.gov.br
Secretaria Municipal de Assisténcia Social — - B -
SAS/CRAS SANTO AMARO Rua Padre José Anchieta, 802 - Santo Amaro Renato Hernandes ‘matica@pl p.gov.br
SAS/CRAS ITAQUERA Rua Fontoura Xavier, 695 - Itaquera Renato Hernandes ‘matica@p! p.gov.br
Secretaria Municipal de Cultura Gabinete R. Libero Badard, 346 - Edificio Sampario Moreira Denys Dias Cassiano/Victor Hugo Albernaz Lemos pi p.gov.br/ p.gov.br
zeTc:bt:;:‘Z deD Gabinete Av. Sdo Jodo, 473 — 42 e 52 andar - Centro Airton Tsuyoshi Hiromoto ahiromoto@prefeitura.sp.gov.br
Secretaria | de D Urbano Gabinete Rua Sdo Bento, 405 - 172 andar Rogério Fazio de Souza rogeriofazio@prefeit p.gov.br
Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania | Gabinete Rua Liberd Badaro, 119 Roberto Placido Leite rpleif p p.gov.br
Secretaria Municipal de Gestio Viaduto do Cha, 15-82 Andar Danilo Raphael Chiaretto dchiar p p.gov.br
Rua Boa Vista n2280 - Centro Rafael da Matta p.gov.br

gearneiro @prefeitura.sp.gov.br

Paulo - SP, CEP: 01009-000

Secretaria Municipal de Habitagdo Edificio Martinelli Rua Libero Badard, 504/Rua Sdo Bento, 405 Gilberto Alves Carneiro
Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras | Gabinete Av. S&o Jodo, 473 Adilson Ferreira de Araujo adilsonaraujo@prefeitura.sp.gov.br
p . 570 - ™
Gabinete Rua Libero Badard, 425 - 27¢ Andar - Centro, S3o Brunno Cesar Molinaro bmolinaro@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Sdo Miguel Paulista

Rua Dona Ana Flora de Sousa, 76 - Vila Jacui, Sdo
Paulo - SP, CEP 08060-150

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Campo Limpo

Rua Nossa Senhora do Bom Conselho, 59, Campo
Limpo, Sdo Paulo - SP, CEP 05763-470

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Secretaria | de Inovagdo e

D ica Butantd

Rua Doutor Ulpiano da Costa Manso, 201, Jardim
Peri Peri, Sdo Paulo - SP, CEP 03178-200

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Santana / Tucuruvi

Avenida Tucuruvi, 808, Tucuruvi, Sdo Paulo - SP, CEP
02304-002

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Sdo Mateus

Av. Ragueb Chohfi, 1400 - Parque Sdo Lourenco, Sao
Paulo - SP, 03950-000

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Penha

Rua Candapui, 492, Vila Marieta, Sdo Paulo — SP,
03621-000

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br
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Descomplica Jabaquara

Av. Eng. Armando de Arruda Pereira, 2314,
Jabaquara, S@o Paulo - SP, 04308-001

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Capela do Socorro

Rua Cassiano dos Santos, 499, Jd. Clipper, Sdo Paulo -

SP-04827-110

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Cidade Tiradentes *

Av. Ragueb Chohfi, 7001 - Guaianases, Sdo Paulo - SP,

08412-000

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Lapa *

R. Guaicurus, 1000 - Agua Branca, Sdo Paulo - SP,

05033-001

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Pirutuba/ Jaragua *

Rua Dr. Carlos Afranio da Cunha Matos, 65 - Chacara

Inglesa, Sdo Paulo - SP, 05140-040

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Freguesiado O *

Av. Jodo Marcelino Branco, 95 - Vila dos Andrades,

Sdo Paulo - SP, 02610-000

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Descomplica Ipiranga *

R. Breno Ferraz do Amaral, 425 -
- SP, 04124-020

Ipiranga, Sdo Paulo

Mariana Dias Vieira de Novaes

mariananovaes@prefeitura.sp.gov.br

Secretaria Municipal de Justica Gabinete/PROCON Viaduto do Ch3, 15 - 102 andar Marcelo Maschietto marcelomaschietto@prefeitura.sp.gov.br
Secretaria Municipal de Licenciamento Gabinete Rua Sdo Bento, 405 - 202 andar Carlos Eduardo Moraes i p.gov.br
Gabinete Rua Bardo de ini 18 José Roberto Rosas Junior jrrosas@prefei p.gov.br
Departamento de Operagdo do . . . . "
Secretaria Municipal de Mobilidade e Transporte Sistema Viario Rua Sumidouro, 740 José Roberto Rosas Junior jrrosas@prefeitura.sp.gov.br
E;::lai;asmento de Transportes Rua Joaquim Carlos, 655 José Roberto Rosas Junior jrrosas@prefeitura.sp.gov.br
SP Obras Gabinete Av. S&o Jodo, 473 - 212 Andar - Centro Dirceu Geraldo Milani Junior dmilani@spobras.sp.gov.br
- - - — ™
Subprefeitura Aricanduva/Vila Formosa Gabinete Rua Atucuri, 699 Valdir l?enedlto Rodrigues Barcelos / Leandro Oliveira yoare e P-govbr /
Juvencio .p p.gov.br
Subprefeitura Capela do Socorro Gabinete Rua Cassiano dos Santos, 499, Jd. Clipper Edmilson Atanasio .pi p.gov.br
a4 p b
Subprefeitura Cidade Ademar Gabinete AV. Yervant Kissajikian, 416 - Vila Constancia Acir Lopes de Andrade / Herbert Caetano da Silva he N - : :: " h:/
rber .p
Subprefeitura Cidade Tiradentes ** Gabinete Rua Jua Mirim, sn, Jd. Pedra Branca Marcelo Rosa Davila il p.gov.br
prefeitura Freguesia/ i ia ** Gabinete Av. Jodo Marcelino Branco, 93/95 - V.N.Cachoeirinha | Norivaldo Generoso ngeneroso@smsub.prefeitura.sp.gov.br
prefeitura i Gabinete Rua Hipdlito de Camargo, 479 Jorge Manoel Rodrigues Ferreira jferreira@smsub.prefeitura.sp.gov.br
Subprefeitura Ipiranga ** Gabinete Rua Lino Coutinho, 444 Dayane de Almeida Silva infoip@smsub.prefeitura.sp.gov.br
Subprefeitura Itaquera Gabinete Rua Augusto Carlos Bauman, 851 Nestor Pinto / Daniel Ventura nestorpinto@smsub.prefeitura.sp.gow.br /
danielventura@smsub.. prefeltura sp.gov.br
i i b
Subprefeitura Jabaquara Gabinete Aven.lda Engenheiro de Armando Arruda Alexandre Pereira dos Santos / Caué Vieuira Mariano alexandr p-govbr/
Pereira,2314 cvmari p.gov.br
Subprefeitura Jagand/Tremembé Gabinete Avenida Luis Stamatis, 300, Jacana Douglas Eduardo Caldeira de Oliveira decollvelra@smsub prefeltura sp.gov.br
Subprefeitura Lapa ** Gabinete Rua Guaicurus, 1000 Cleiton Luiz Nascimento Cantdo p.gov.br
Subprefeitura M'Boi Mirim Gabinete Av. i 1695 Irapuan Farias de Menezes .prefei p.gov.br
Subprefeitura Mooca Gabinete Rua Taquari, 549 Ricardo Faria Palhares rpalhar .p p.gov.br
Subprefeitura Penha Gabinete Rua Candapui, 492 - Vila Marieta Joseylton Sales de Almeida j i .5p.gov.br
Subprefeitura Pinheiros Gabinete Av. Prof. Frederico Herman Jr, 595 Robinson Alexandre Ferreira .prefeitura.sp.gov.br
dpsilva@smsub| refeltura sp.gov.br
Subprefeitura Pirituba/Jaragua ** Gabinete Rua Luis Carneiro, 193 Douglas Peixoto da Silva / Tulio César Zachello . P @smsub.pi P i nmlhlr
Subprefeitura Santo Amaro Gabinete Praga Floriano Peixoto, 54 - Santo Amaro Fillipi Chaves Ramos .prefeitura.sp.gov.br
prefeitura Gabinete Av. 9.064 Rubens P. Marques Junior @smsub.pl .5p.gov.br
Katia Midori N. Arakaki karakakl@smsub prefeitura.sp.gov.br /
Subprefeitura Vila Mariana Gabinete Rua José de Magalhdes, n2 500 Anderson Lourengo Abdalla de Almeida alalmeida@smsub. prefeltura sp.gov.br /
Alvaro Mendes Martins ammartif p.gov.br
Subprefeitura Vila Prudente Gabinete Av do Oratério, 172 - é Mirid Romano C. da Silva mrcar P p.gov.br

*Unidades que ainda ndo estdo em operagio.

** Subprefeituras que receberio unidades do Descomplica

Atestamos que a empresa [nome da empresa CONTRATADA], inscrita no CNPJ sob o n°®
, bairro

CONTRATANTE], CNPJ n® ida na Rua ,n°

ANEXO IV - MODELO ATESTADO CAPACIDADE TECNICA

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA (EM PAPEL TIMBRADO)

. ida na Rua n®

, bairro

, na cidade de

, na cidade de

, Estado d de

fisica, logica e virtualizagdo do amblente de Tecnologia da Informagao, em rela(;ao a prestagdo que ocorreu no seguinte amhlente tecnologico:

Registramos que a empresa prestou servigos objeto do CONTRATO n°
obrigagdes, ndo do nada que a desat técnica e comercial

__ (emanexo), no periodo de a s
até a presente data.

Quantidade de usuérios de TI

Quantidade de computadores

Quantidade de chamados sol

no periodo

executando o valor total do contrato na importancia de R$ N

,Estadode

bom d

PRESTOU SERVICOS a [nome da empresa
, e detém qualificagdo técnica para prestagdo de servigos técnicos de suporte (Service Desk), infraestrutura

[assinatura e nome do responsavel da empresa emitente do atestado]

Cidade, de

ejl

@ Documento assinado eletronicamente por Fernando Moreira de Lucca Barbosa, Diretor(a) de Departamento, em 30/09/2020, s 10:23, conforme art. 49 da Lei Municipal 14.141/2006 e art. 82, inciso | do Decreto 55.838/2015

i A autenticidade deste documento pode ser conferida no site http://processos.prefeitura.sp.gov.br, informando o cédigo verificador 033619810 e o c6digo CRC C6D3FC8E.

Referéncia: Processo n? 6023.2020/0001424-0

| e cumprindo fielmente suas
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