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CÂMARA MUNICIPAL DE BELO HORIZONTE


	PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013


A CÂMARA MUNICIPAL DE BELO HORIZONTE, doravante denominada CMBH, inscrita no CNPJ sob o nº 17.316.563/0001-96, com sede na Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, nesta Capital, por intermédio de PREGOEIRO (A) e equipe de apoio designados pela Portaria nº 14.405, publicada no Diário Oficial do Município de Belo Horizonte do dia 28 de fevereiro de 2013, torna público, para conhecimento dos interessados, que fará realizar licitação na modalidade PREGÃO, na sua forma PRESENCIAL, do tipo MENOR PREÇO, nos termos da Lei Federal nº 10.520/2002 e da Lei Complementar Federal nº 123/2006, aplicando-se, subsidiariamente, a Lei Federal nº 8.666/1993, de acordo com as condições e exigências estabelecidas neste edital e em seus anexos.

A sessão pública de abertura deste Pregão Presencial terá início na data, no horário e no endereço abaixo discriminados:

■ DATA: 11/10/2013 (onze de outubro de dois mil e treze).
■ HORÁRIO: A partir das 9:00 (nove) horas.
■ ENDEREÇO: Avenida dos Andradas, nº 3.100, Plenário Paulo Portugal, Bairro Santa Efigênia, Belo Horizonte - MG.
	1 - DO OBJETO


1.1 - Esta licitação tem por objeto a contratação de empresa especializada para a prestação de serviços de suporte e apoio à gestão da infraestrutura de tecnologia da informação da CMBH, conforme as condições e especificações constantes deste edital e de seus anexos.

1.2 - A descrição do lote único relativo a esta licitação é aquela constante do termo de referência (ANEXO IV deste edital).
	2 - DOS ANEXOS DO EDITAL


Constituem anexos deste edital e dele fazem parte integrante:

a)- ANEXO I - Modelo de declaração de cumprimento pleno dos requisitos de habilitação;

b)- ANEXO II - Modelo de declaração de condição de ME ou EPP;

c)- ANEXO III - Modelo de declaração de que não emprega menor;

d)- ANEXO IV - Termo de referência;
e)- ANEXO V - Modelo de declaração de disponibilidade de instalações e aparelhamento;
f)- ANEXO VI - Modelo de declaração de disponibilidade de pessoal técnico;
g)- ANEXO VII - Termo de vistoria;
h)- ANEXO VIII - Modelo para apresentação da proposta comercial;
i)- ANEXO IX - Minuta de contrato.
	3 - DAS CONDIÇÕES PARA PARTICIPAÇÃO


3.1 - Somente poderão participar da presente licitação as empresas aptas ao cumprimento do objeto licitado, que atenderem às exigências enumeradas abaixo e aos requisitos da legislação específica.

3.1.1 - As interessadas deverão atender a todas as exigências, inclusive quanto à documentação, constantes deste edital e de seus anexos. 

3.1.2 - Não poderão participar desta licitação as empresas que se enquadrarem em qualquer caso de proibição previsto na legislação vigente, especialmente em uma ou mais das situações a seguir:

a)- em recuperação judicial ou que tenham tido sua falência declarada, que se encontrem sob concurso de credores, em dissolução ou em liquidação;

b)- que tenham sido declaradas inidôneas para licitar ou contratar com a Administração Pública, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punição ou até que seja promovida sua reabilitação;

c)- que tenham sido punidas com suspensão/impedimento de licitar ou contratar com a CMBH ou com a Prefeitura Municipal de Belo Horizonte, durante o prazo da sanção aplicada;

d)- em consórcio, qualquer que seja a sua forma de constituição.

3.1.3 - A observância das vedações do subitem 3.1.2 deste edital é de inteira responsabilidade da licitante que, pelo descumprimento, sujeitar-se-á às penalidades cabíveis.

3.2 - A simples participação da licitante neste certame implica:
a)- a aceitação de todas as condições estabelecidas neste edital, desde que não conste da documentação apresentada pela licitante qualquer dado ou informação que entre em contradição com as regras do ato convocatório;
b)- que o prazo de validade da proposta comercial é de 60 (sessenta) dias, a contar da data final estipulada para a sua entrega, o qual, se maior, deverá ser explicitado na proposta;
c)- a aceitação de todas as condições estabelecidas na minuta de contrato apresentada no ANEXO IX deste edital. 
	4 - DO CREDENCIAMENTO


4.1 - Cada licitante poderá ser representada por seu titular com poderes de administração, por procurador devidamente constituído ou por pessoa devidamente munida de credencial, sendo que somente o representante que se credenciar perante o (a) PREGOEIRO (A) poderá intervir nas fases do procedimento licitatório, atuando em nome da respectiva representada.

4.2 - Para fins de confirmação da representação e de credenciamento perante o (a) PREGOEIRO (A), o representante da licitante deverá identificar-se e, cumulativamente:

a)- entregar cópia de sua carteira de identidade ou documento equivalente, bem como de qualquer outro documento que indique o número de seu CPF, caso a identidade não contenha tal número;

b)- entregar um dos seguintes documentos, conforme cada caso:

● b.1)- cópia do ato constitutivo, estatuto, contrato social ou documento equivalente da licitante, atualizado e registrado, no qual estejam expressos os poderes para exercer direitos e assumir obrigações em nome da mesma, no caso de o representante ser sócio proprietário, dirigente ou assemelhado da licitante;

● b.2)- procuração lavrada em cartório, hipótese em que não haverá necessidade de estar acompanhada de qualquer outro documento referente à constituição e organização da licitante;

● b.3)- procuração outorgada por instrumento particular ou carta de credenciamento, acompanhada necessariamente de cópia do ato constitutivo, estatuto, contrato social ou documento equivalente da licitante, atualizado e registrado, no qual estejam expressos que o signatário da procuração ou da carta de credenciamento detém poderes para exercer direitos e assumir obrigações em nome da licitante.
4.3 - Apenas uma pessoa poderá ser credenciada para representar cada licitante, não sendo admitido, de igual forma, que mais de uma empresa indique um mesmo representante.

4.4 - O representante legal da licitante que não se credenciar perante o (a) PREGOEIRO (A) ficará impedido de ofertar lances, de negociar preços, de declarar a intenção de interpor recurso, enfim, de representar a licitante durante a sessão de abertura dos envelopes A (PROPOSTA COMERCIAL) e B (DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO) relativos a este Pregão Presencial. Neste caso, será mantido o preço apresentado pela licitante em sua proposta comercial escrita para efeito de ordenação das propostas e apuração do menor preço.

4.5 - Somente as pessoas referidas no subitem 4.1 deste edital poderão ainda, em nome das licitantes que representam, assinar documentos e declarações pertinentes ao certame.

4.6 - A entrega do ato constitutivo, estatuto, contrato social ou documento equivalente da licitante visando comprovar a qualidade de representante da mesma, nos termos previstos nos subitens 4.1 e 4.2 deste edital, NÃO dispensa a inclusão do mesmo documento no envelope B (DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO), sob pena de INABILITAÇÃO da licitante na fase pertinente.

5 - DA DECLARAÇÃO DE CUMPRIMENTO PLENO DOS REQUISITOS DE HABILITAÇÃO E DA DECLARAÇÃO DE ME OU EPP

5.1 - A licitante deverá entregar ao (à) PREGOEIRO (A) a declaração dando ciência de que cumpre plenamente os requisitos de habilitação definidos neste edital, a teor do disposto no artigo 4º, VII da Lei Federal nº 10.520/2002, conforme modelo constante do ANEXO I deste ato convocatório. 

5.1.1 - A declaração referida no subitem 5.1 supra deverá ser entregue pela licitante quando do credenciamento de seu representante, sob pena de ser declarada NÃO PARTICIPANTE do certame, observado o disposto no subitem 7.1.2 deste edital. 

5.2 - A licitante que cumprir os requisitos legais para qualificação como Microempresa (ME) ou Empresa de Pequeno Porte (EPP), conforme previsto no art. 3º da Lei Complementar Federal nº 123/2006, e que não estiver sujeita a quaisquer dos impedimentos do § 4º do referido artigo, caso tenha interesse em usufruir do tratamento favorecido estabelecido na citada lei, deverá entregar ao (à) PREGOEIRO (A) a declaração informando a sua condição de ME ou EPP, conforme modelo constante do ANEXO II deste edital.

5.2.1 - A declaração a que se refere o subitem 5.2 deste edital deverá ser entregue pela licitante quando do credenciamento de seu representante, se for o caso, ou dentro do envelope A (PROPOSTA COMERCIAL), sob pena de PERDA DO DIREITO aos benefícios que lhe são conferidos pela Lei Complementar Federal nº 123/2006.

	6 - DA PROPOSTA COMERCIAL (ENVELOPE A) E DOS CRITÉRIOS DE SUA ACEITAÇÃO


6.1 - A proposta comercial da licitante deverá ser entregue dentro do envelope A, o qual deverá estar lacrado e conter o nome da empresa, a palavra “proposta” e o número deste Pregão.

6.2 - A proposta comercial deverá ser elaborada de acordo com o modelo constante do ANEXO VIII deste edital, de forma a atender aos seguintes requisitos:

a)- indicar a denominação social e o número do CNPJ da licitante;

b)- apresentar valor global mensal para a íntegra do lote único, discriminando sua composição por meio da indicação dos preços unitário e total mensal de cada um de seus itens;

c)- conter oferta firme e precisa para a íntegra do lote único, sem alternativas de preços ou quaisquer outras condições que induzam o julgamento a ter mais de um resultado;

d)- cotar os preços em moeda corrente;

e)- indicar o prazo de validade da proposta, quando este for superior ao mínimo de 60 (sessenta) dias;

f)- ser assinada por representante legal da licitante;

g)- não conter emendas, rasuras, borrões, ressalvas ou entrelinhas, salvo se, inequivocadamente, tais falhas não acarretarem lesões ao direito das demais licitantes, prejuízo à Administração ou não impedirem a exata compreensão de seu conteúdo. 

6.2.1 - Todos os preços deverão ser cotados com, no máximo, duas casas decimais. Não sendo observada esta regra, serão desconsideradas as casas decimais a partir da terceira, sem arredondamento. 

6.2.2 - Os preços ofertados deverão considerar todos os encargos incidentes sobre o objeto deste Pregão, não sendo aceita vindicação posterior para a inclusão de outros encargos nos referidos preços, salvo se houver comprovação de que são novos e criados por ato de governo em data posterior à de apresentação da respectiva proposta comercial.
6.2.3 - Além dos preços ofertados pelas licitantes em suas propostas comerciais, nada mais poderá ser cobrado da CMBH, a qualquer título e a qualquer momento, para a perfeita e completa execução do objeto deste Pregão.

6.2.4 - Os cálculos integrantes da proposta comercial serão devidamente conferidos e, em caso de diferença entre os resultados constantes da proposta e os resultados apurados pela CMBH na operação aritmética de conferência, prevalecerão estes últimos.
6.2.5 - Havendo divergência entre preços unitários e preços totais, prevalecerão os preços unitários. Havendo divergência entre preços numéricos e preços por extenso, prevalecerão os preços por extenso. 

6.3 - Será DESCLASSIFICADA a proposta comercial que estiver em desacordo com as exigências constantes deste edital e de seus anexos.

6.4 - Não será considerada qualquer oferta de vantagem não prevista neste edital e em seus anexos, podendo ser DESCLASSIFICADA, também, a proposta que consignar preços simbólicos, irrisórios ou zerados, exceto quando se referirem a materiais e instalações de propriedade da licitante, para os quais ela renuncie à parcela ou à totalidade da remuneração, o que deverá, quando for este o caso, ser informado pela licitante em sua proposta comercial, durante a sessão pública ou ainda, a critério do (a) PREGOEIRO (A), em resposta a diligência a ser feita por este (a). 

6.5 - Poderá ser DESCLASSIFICADA, ainda, a proposta que cotar preços inexeqüíveis ou incompatíveis com os praticados no mercado, tendo como parâmetro o disposto na legislação vigente.
6.6 - Na análise da proposta comercial, poderá o (a) PREGOEIRO (A) desconsiderar erros materiais e evidentes falhas formais sanáveis que não afetem o seu conteúdo.  

	7 - DOS PROCEDIMENTOS INICIAIS DA SESSÃO PÚBLICA E DO RECEBIMENTO DOS ENVELOPES 


7.1 - Na data, no horário e no endereço discriminados no preâmbulo deste edital serão colhidas em lista de presença as assinaturas das pessoas que comparecerem à sessão pública e verificado pelo (a) PREGOEIRO (A) o credenciamento dos representantes legais das licitantes, observadas as disposições contidas no item 4 deste ato convocatório. 

7.1.1 - Quando do credenciamento de seu representante, a licitante deverá entregar ao (à) PREGOEIRO (A) a declaração dando ciência de que cumpre plenamente os requisitos de habilitação (ANEXO I deste edital) e, se for o caso, a declaração de condição de ME ou EPP (ANEXO II deste edital). 

7.1.2 - A licitante que enviar os envelopes A (PROPOSTA COMERCIAL) e B (DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO) antecipadamente ou no dia da sessão, sem representante credenciado, deverá enviar também, em envelope separado, a declaração dando ciência de que cumpre plenamente os requisitos de habilitação (ANEXO I deste edital), sob pena de ser declarada NÃO PARTICIPANTE do certame, observado o disposto no subitem seguinte. 

7.1.2.1 - No caso do subitem 7.1.2 supra, deverá a licitante enviar ainda, dentro do mesmo envelope separado, documento que comprove que o signatário da declaração está autorizado a assinar pela empresa, nos termos do item 4 deste edital.

7.1.2.2 - A CMBH não se responsabilizará por envelopes endereçados via postal ou por outra forma e que, por isso, não chegarem até a data e o horário previstos no preâmbulo deste edital para a sessão pública de abertura do certame.

7.1.3 - As declarações de cumprimento pleno dos requisitos de habilitação (ANEXO I deste edital) e, se for o caso, de condição de ME ou EPP (ANEXO II deste edital), poderão, por opção da licitante, serem preenchidas por seu representante legal já confirmado e entregues ao (à) PREGOEIRO (A) ainda na fase de credenciamento da sessão pública de abertura do certame. 

7.2 - Declarado encerrado o credenciamento a que se refere o subitem 7.1 deste edital, o (a) PREGOEIRO (A) não aceitará novas licitantes e recolherá os envelopes A (PROPOSTA COMERCIAL) e B (DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO). 

7.3 - Após a entrega dos envelopes pelas licitantes não caberá desistência do certame, salvo por motivo justo, decorrente de fato superveniente e aceito pelo (a) PREGOEIRO (A), sob pena de aplicação das penalidades previstas no subitem 15.1 deste edital, além de outras penalidades legalmente admissíveis.

7.4 - A abertura das propostas comerciais (envelope A) será efetuada logo após a entrega dos envelopes respectivos, quando se verificará a sua conformidade com os requisitos estabelecidos neste edital. 

7.5 - Na hipótese de não haver expediente no dia fixado no preâmbulo deste edital, ficam os eventos respectivos transferidos para o primeiro dia útil subseqüente, mantidos o horário e o local preestabelecidos, desde que não haja comunicação do (a) PREGOEIRO (A) em contrário. 

7.6 - O local de realização da sessão pública deste Pregão Presencial poderá ser alterado, mediante afixação de aviso na entrada do plenário indicado no preâmbulo deste edital.

	8 - DA ETAPA DE LANCES, DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS E DOS DEMAIS PROCEDIMENTOS DA SESSÃO PÚBLICA 


8.1 - Para o julgamento das propostas comerciais, o (a) PREGOEIRO (A) levará em consideração o MENOR PREÇO, assim entendido como o menor VALOR GLOBAL MENSAL FINAL OFERTADO PARA A ÍNTEGRA DO LOTE único, desde que atendidas as especificações deste edital e de seus anexos, sendo desclassificadas as propostas que estiverem em desacordo.

8.2 - Abertos os envelopes A (PROPOSTA COMERCIAL) de todas as participantes, procederá o (a) PREGOEIRO (A) à verificação de sua conformidade com os requisitos estabelecidos no edital, à desclassificação das propostas em desacordo com o mesmo, à divulgação dos preços cotados pelas licitantes e à consequente classificação inicial das propostas válidas para o lote único.

8.3 - Em caso de empate, adotar-se-á o sistema de sorteio para se definir a ordem de classificação inicial das propostas idênticas, ficando desde já definido que a licitante sorteada será aquela que ficará em primeiro lugar dentre as que participarem do sorteio.

8.4 - A seguir, será inicialmente classificada pelo (a) PREGOEIRO (A), para a etapa de lances, a proposta de menor preço ofertado para o lote único e, posteriormente, as propostas com preços sucessivos e superiores em até 10% (dez por cento) relativamente à de menor preço.

8.5 - Não havendo pelo menos três propostas nas condições definidas no subitem 8.4 deste edital, o (a) PREGOEIRO (A) classificará para a etapa de lances as três melhores propostas, quaisquer que sejam os preços ofertados.

8.6 - Às licitantes classificadas para a etapa de lances será dada oportunidade para nova disputa, por meio de lances verbais e sucessivos, de preços distintos e decrescentes, a partir da autora da proposta de maior preço.

8.6.1 - A licitante poderá ofertar lance intermediário, com preço superior ao menor registrado, desde que seja inferior ao seu último lance e diferente de qualquer outro lance já ofertado para o lote.  

8.6.2 - No caso do subitem 8.6.1 supra, quando restarem apenas duas empresas na etapa de lances, a licitante que ofertar um lance intermediário estará, automaticamente, declarando a sua impossibilidade de cobrir o menor preço.

8.6.3 - A critério do (a) PREGOEIRO (A) poderá ser acordado, entre as licitantes participantes da etapa de lances, valor de redução ou percentual mínimo entre os lances e o tempo máximo para a sua formulação.
8.7 - Não será admitida a desistência de lances ofertados, sujeitando-se a licitante às penalidades previstas no subitem 15.1 deste edital, além de outras penalidades legalmente admissíveis.

8.8 - Não havendo mais licitantes interessadas em apresentar lances, será encerrada esta etapa. 

8.9 - Encerrada a etapa de lances, se a proposta mais bem classificada não tiver sido ofertada por ME ou EPP e se houver proposta apresentada por ME ou EPP com preço até 5% (cinco por cento) superior ao menor preço, estará configurado o empate ficto previsto no art. 44, § 2º, da Lei Complementar Federal nº 123/2006.

8.9.1 - Tendo sido comprovada, em qualquer um dos momentos definidos no subitem 5.2.1 deste edital, a condição de ME ou EPP e ocorrendo o empate ficto no final da etapa de lances, proceder-se-á da seguinte forma:

a)- a ME ou a EPP mais bem classificada será convocada para, no prazo de 5 (cinco) minutos, apresentar uma nova proposta de preço inferior àquela considerada classificada em primeiro lugar no certame, sob pena de preclusão do exercício do direito de preferência;

b)- se a ME ou a EPP mais bem classificada, em situação de empate ficto, utilizar seu direito de preferência, será classificada em primeiro lugar e dar-se-á prosseguimento à sessão;

c)- se a ME ou a EPP mais bem classificada no empate ficto não exercer seu direito de preferência, serão convocadas as demais ME’s ou EPP’s remanescentes, cujas propostas estiverem no limite estabelecido no subitem 8.9 deste edital, na ordem de classificação, para o exercício do direito de preferência;

d)- no caso de equivalência de preços apresentados pelas ME’s ou EPP’s que se encontrem nesse limite, será realizado sorteio entre essas empresas para se definir aquela que poderá apresentar nova proposta.

8.10 - Concluída, se for o caso, a aplicação do direito de preferência instituído pela Lei Complementar Federal nº 123/2006, serão ordenadas todas as ofertas, exclusivamente pelo critério de preço, ocasião em que o (a) PREGOEIRO (A) examinará a aceitabilidade (quanto ao objeto e valor) da primeira classificada, ou seja, daquela que ofertar o menor valor global mensal final para a íntegra do lote único, decidindo motivadamente a respeito.
8.11 - Sendo aceitável a oferta de menor preço, será aberto o envelope B (DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO) da licitante que a tiver formulado, para verificação do atendimento das condições de habilitação, observadas as disposições contidas no item 9 deste edital.

8.11.1 - Constatado o atendimento das exigências fixadas neste edital para a habilitação, será a licitante declarada vencedora.

8.12 - Se a oferta de menor preço não for aceitável ou se a licitante for inabilitada, o (a) PREGOEIRO (A) examinará os lances e as propostas subseqüentes, bem como a qualificação das licitantes, na ordem de classificação, até a apuração de uma oferta em conformidade com o edital.

8.12.1 - Ocorrendo a hipótese do subitem 8.12 supra e existindo ME ou EPP remanescente no intervalo do empate ficto indicado no subitem 8.9 deste edital, voltar-se-á à etapa correspondente à letra “a” do subitem 8.9.1 deste ato convocatório.
8.12.2 - Aplicar-se-á o disposto no subitem 8.12 deste edital também no caso de a licitante vencedora para o lote único, convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, não celebrar o contrato.
8.13 - Nas situações previstas nos subitens 8.10 e 8.12 deste edital, poderá o (a) PREGOEIRO (A), ainda, negociar diretamente com a proponente para que seja obtido preço melhor para a CMBH.
8.14 - A licitante vencedora do certame para o lote único deverá entregar ao (à) PREGOEIRO (A), na mesma sessão ou no prazo de 2 (dois) dias úteis, a proposta comercial ajustada ao valor global mensal final, sob pena de desclassificação e de aplicação das penalidades previstas no subitem 15.1 deste edital, além de outras penalidades legalmente admissíveis. 

8.14.1 - O prazo previsto no subitem 8.14 deste edital poderá ser prorrogado por igual período, a critério do (a) PREGOEIRO (A), mediante requerimento tempestivo e justificado da licitante.
8.14.2 - Para fins do disposto no subitem 8.14.1 deste edital, entende-se por “tempestivo” o requerimento apresentado nos 2 (dois) dias úteis inicialmente concedidos. 
8.14.3 - Na proposta comercial ajustada a ser entregue é permitida a readequação não linear dos preços unitários, a critério da licitante, desde que os preços unitários finais sejam menores ou iguais aos preços unitários da proposta inicial, respeitado como limite máximo da proposta ajustada o valor global mensal final ofertado.
8.15 - Da sessão lavrar-se-á ata circunstanciada, na qual serão registradas as ocorrências pertinentes e relevantes e que, ao final, será assinada pelo (a) PREGOEIRO (A) pela equipe de apoio e pelos representantes das licitantes que queiram fazê-lo.

	9 - DOS DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO (ENVELOPE B)


9.1 - As licitantes deverão entregar, preferencialmente numerados, rubricados e na ordem em que aparecem neste edital, os seguintes documentos de habilitação dentro do envelope B, o qual deverá estar lacrado e conter o nome da empresa, o termo “documentos de habilitação” e o número deste Pregão:
9.1.1 - DOCUMENTO RELATIVO À HABILITAÇÃO JURÍDICA:

a)- prova de constituição social atualizada, que consiste em um dos seguintes documentos:

a.1)- no caso de empresa individual, o respectivo registro comercial; 

a.2)- no caso de sociedade comercial, o respectivo ato constitutivo, estatuto ou contrato social, devidamente registrado;

a.3)- no caso de sociedade por ações, o documento referido em “a.2” acompanhado de documento de eleição dos administradores da empresa;

a.4)- no caso de sociedade civil, o respectivo ato constitutivo, registrado junto ao cartório competente, acompanhado de prova da diretoria em exercício.

9.1.1.1 - O documento de habilitação jurídica referido no subitem 9.1.1 deste edital deverá explicitar o objeto social, que deverá ser compatível com o objeto licitado, a sede da empresa e os responsáveis por sua administração que tenham poderes para assinar os documentos pela empresa.

9.1.2 - DOCUMENTOS RELATIVOS À REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA:

a)- comprovante de inscrição e de situação cadastral do CNPJ;

b)- comprovante de regularidade para com a Fazenda Pública Federal, por meio de certidão emitida pelo órgão federal competente;

c)- comprovante de regularidade para com a Fazenda Pública Estadual do domicílio ou da sede da licitante, por meio de certidão emitida pelo órgão estadual competente;

d)- comprovante de regularidade para com a Fazenda Pública Municipal do domicílio ou da sede da licitante, por meio de certidão emitida pelo órgão municipal competente;

e)- comprovante de regularidade para com a Seguridade Social;

f)- comprovante de regularidade para com o Fundo de Garantia por Tempo de Serviço - FGTS;

g)- prova de inexistência de débitos inadimplidos perante a Justiça do Trabalho, por meio da Certidão Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT). 

9.1.2.1 - Para o atendimento do disposto nas letras “b”, “c” e “d” do subitem 9.1.2 deste edital, não serão aceitas pelo PREGOEIRO certidões que comprovem a regularidade fiscal para com apenas parte dos tributos de competência de cada ente federado.

9.1.3 - DOCUMENTOS RELATIVOS À QUALIFICAÇÃO ECONÔMICO-FINANCEIRA:
a)- certidão negativa de falência ou recuperação judicial, expedida pelo (s) Cartório (s) Distribuidor (es) da Justiça da sede da licitante, datada dos últimos 180 (cento e oitenta) dias, tendo como referência a data de realização da sessão pública de abertura deste certame.

b)- balanço patrimonial e demonstrações contábeis do último exercício social, já exigíveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situação financeira da licitante, vedada a sua substituição por balancetes ou balanços provisórios, podendo ser atualizados por índices oficiais quando encerrados há mais de 3 (três) meses da data da apresentação da proposta.

9.1.3.1 - Caso a certidão negativa de falência ou recuperação judicial contenha prazo de validade determinado, prevalecerá esse em detrimento daquele assinalado na letra “a” do subitem 9.1.3 deste edital.
9.1.3.2 - As empresas constituídas no exercício em curso devem apresentar o balanço de abertura, devidamente registrado.

9.1.3.3 - As empresas sujeitas ao regime estabelecido na Lei das Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte (SIMPLES NACIONAL) estão dispensadas do balanço patrimonial e das demonstrações contábeis apenas para fins fiscais, mas, para a presente licitação, é obrigatória a apresentação destes documentos.

9.1.3.4 - O balanço patrimonial e as demonstrações contábeis apresentados deverão estar assinados por Contador ou Técnico de Contabilidade, neles constando a indicação do número de registro destes junto ao Conselho Regional de Contabilidade.

9.1.3.5 - Os balanços patrimoniais deverão estar acompanhados dos Termos de Abertura e dos Termos de Encerramento, com o devido registro na Junta Comercial ou órgão equivalente.
9.1.3.6 - A comprovação da boa situação financeira da licitante será baseada na obtenção de índices de Liquidez Geral (LG) e Liquidez Corrente (LC) maiores que 1 (um), a serem calculados pela CMBH por meio das seguintes fórmulas:

a)- LG             =             ATIVO CIRCULANTE + REALIZÁVEL A LONGO PRAZO
                                       PASSIVO CIRCULANTE + EXIGÍVEL A LONGO PRAZO

b)- LC              =          __ATIVO CIRCULANTE__

                                       PASSIVO CIRCULANTE

9.1.3.7 - A licitante que apresentar resultado igual ou menor que 1 (um) em qualquer dos índices referidos no subitem 9.1.3.6 deste edital deverá comprovar que possui capital mínimo ou patrimônio líquido equivalente a pelo menos 10% (dez por cento) do valor estimado da contratação, devendo a comprovação ser feita relativamente à data da apresentação da proposta, na forma da lei, admitida a atualização para esta data através de índices oficiais, para demonstrar sua boa situação financeira.

9.1.4 - DOCUMENTOS RELATIVOS À QUALIFICAÇÃO TÉCNICA:
a)- 1 (um) atestado de capacidade técnica contendo TODAS as características e informações a seguir enumeradas:

a.1)- emitido por pessoa jurídica de direito público ou privado, contendo a identificação desta; 

a.2)- expedido em nome da licitante e contendo o CNPJ desta;

a.3)- indicar que a licitante já prestou, pelo período mínimo de 1 (um) ano contínuo, serviços de help/service desk (Central de Serviço) para suporte a usuários em um parque computacional de no mínimo 700 (setecentas) estações de trabalho. Deverá ser comprovado também, para o referido parque, o número mínimo de 850 (oitocentos e cinquenta) usuários e um número médio de 1.000 (um mil) atendimentos por mês;

a.4)- o atestado deverá indicar ainda, no mínimo, todos os seguintes serviços de help/service desk (Central de Serviço): 

● atendimento de 1° e 2° níveis; 

● encaminhamento, acompanhamento e controle de SLA de chamados encaminhados para resolução em 3° nível para fornecedores diversos; 

● gestão de chamados e de SLA acordados e de terceiros através de ferramenta de gestão de incidentes baseado na metodologia ITIL;

● gestão de ativos de microinformática através de inventário, contemplando instalação e medição da utilização de software;

● instalação, configuração e suporte a softwares nas plataformas Microsoft e Linux. 

a.5)- não será permitido o somatório de atestados para se alcançar o período e os quantitativos indicados na letra “a.3", nem os serviços indicados na letra “a.4”.

b)- declaração de disponibilidade de instalações e aparelhamento adequados para a realização do objeto da licitação, conforme modelo constante do ANEXO V deste edital; 

c)- declaração de disponibilidade de pessoal técnico adequado para a realização dos serviços, conforme modelo constante do ANEXO VI deste edital. Tal declaração deverá indicar a disponibilidade dos seguintes profissionais:
● 2 (dois) profissionais certificados em “ITIL Intermediate, Capability module OSA - Operational Support and Analysis” ou 1 (um) profissional certificado em “ITIL CERTIFIED MANAGER”; 

● 2 (dois) profissionais com certificação em equipamentos ativos de rede, através de certificado emitido por fabricante ou por centro de treinamento autorizado; 

● 2 (dois) profissionais com certificação “Customer Support Specialist (CSS)” ou “Support Center Manager (SCM)”; 

d)- comprovação, pela licitante, de que tomou conhecimento de todas as informações e condições locais para o completo e adequado cumprimento das obrigações decorrentes desta licitação, bem como de que verificou as características e as condições atuais do ambiente de tecnologia da informação da CMBH, a ser feita por meio de termo de vistoria fornecido pela CMBH (ANEXO VII deste edital). Para fornecimento desse comprovante, a vistoria deverá ser marcada previamente pela empresa junto à Coordenadoria de Informática da CMBH, com o Sr. Paulo César Soares Furiati, nos horários de 9:00 às 12:00 e de 14:00 às 17:00 horas dos dias úteis, pelos telefones (31) 3555-1134 e (31) 3555-1135 ou pelo e-mail cooinf@cmbh.mg.gov.br. 

9.1.5 - DOCUMENTO RELATIVO AO CUMPRIMENTO DO DISPOSTO NO INCISO XXXIII DO ART. 7º DA CONSTITUIÇÃO FEDERAL:

a)- declaração de cumprimento do disposto no inciso XXXIII do artigo 7º da Constituição Federal e da Lei nº 9.854, de 27 de outubro de 1999 (declaração de que não emprega menor), conforme modelo constante do ANEXO III deste edital.
9.2 - CADASTRO NO SUCAF (SISTEMA ÚNICO DE CADASTRO DE FORNECEDORES DO MUNICÍPIO DE BELO HORIZONTE):

9.2.1 - A documentação de habilitação relacionada no subitem 9.1.2, na letra “a” do subitem 9.1.3 e no subitem 9.1.5 deste edital poderá, no todo ou em parte, por opção da licitante, ser substituída por documento emitido pelo SUCAF (SISTEMA ÚNICO DE CADASTRO DE FORNECEDORES DO MUNICÍPIO DE BELO HORIZONTE), desde que tal documento se refira a uma linha de fornecimento compatível com o objeto licitado e esteja em vigor na data de realização da sessão pública de abertura deste certame.

9.2.1.1 - Havendo a opção prevista no subitem 9.2.1 deste edital, o documento mencionado no mesmo subitem deverá conter o número e a validade do registro cadastral da licitante no SUCAF e ser, obrigatoriamente, por ela entregue dentro do envelope B (DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO). 

9.2.2 - Caso seja entregue pela licitante dentro do envelope B (DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO) o documento citado no subitem 9.2.1 deste edital, o (a) PREGOEIRO (A) confirmará a regularidade de sua situação junto ao SUCAF, por meio de consulta à declaração demonstrativa da situação da licitante.
9.2.3 - A licitante deverá complementar a documentação de habilitação exigida no subitem 9.1.2, na letra “a” do subitem 9.1.3 e no subitem 9.1.5 deste edital, inserindo dentro do envelope B (DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO) aqueles documentos que não constarem na declaração demonstrativa da situação da licitante no SUCAF.

9.2.4 - Deverão ser entregues pela licitante, dentro do envelope B (DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO), novos documentos de habilitação em vigor, caso os documentos exigidos no subitem 9.1.2, na letra “a” do subitem 9.1.3 e no subitem 9.1.5 deste edital e relacionados na declaração demonstrativa da situação da licitante no SUCAF já estiverem com os prazos de validade vencidos. 
9.3 - MICROEMPRESAS (ME) E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE (EPP):

9.3.1 - A Microempresa - ME e a Empresa de Pequeno Porte - EPP deverão entregar toda a documentação exigida para a habilitação, inclusive os documentos comprobatórios da regularidade fiscal, mesmo que estes apresentem alguma restrição fiscal, podendo, também, optar pelo disposto nos subitens 9.2.1 a 9.2.4 deste edital.
9.3.2 - Havendo restrição nos documentos comprobatórios da regularidade fiscal, entregues por ME ou EPP, será assegurado o prazo de 2 (dois) dias úteis, cujo termo inicial corresponderá ao momento em que a ME ou a EPP for declarada vencedora do certame, prorrogáveis por igual período, a critério do (a) PREGOEIRO (A), para a regularização da documentação fiscal. 

9.3.3 - A prorrogação do prazo para a regularização da documentação fiscal dependerá de requerimento tempestivo da licitante, devidamente fundamentado, a ser dirigido ao (à) PREGOEIRO (A). 

9.3.4 - Para fins do disposto no subitem 9.3.3 deste edital, entende-se por “tempestivo” o requerimento apresentado nos 2 (dois) dias úteis inicialmente concedidos. 

9.3.5 - A não regularização da documentação fiscal no prazo previsto implicará decadência do direito à contratação, sem prejuízo de aplicação das sanções previstas no art. 81 da Lei Federal nº 8.666/1993, sendo facultado ao (à) PREGOEIRO (A) convocar as licitantes remanescentes, na ordem de classificação, ou submeter o processo ao Presidente da CMBH para revogação. 

9.4 - DISPOSIÇÕES GERAIS DA HABILITAÇÃO:

9.4.1 - Os documentos necessários à habilitação, bem como quaisquer outros documentos solicitados neste edital e em seus anexos, deverão ser entregues sob uma das seguintes formas:

a)- originais;

b)- cópias autenticadas em cartório;

c)- cópias simples, desde que sejam apresentados os originais ou cópias autenticadas em cartório para autenticação pelo (a) PREGOEIRO (A) ou por membro da equipe de apoio na sessão pública de abertura dos envelopes respectivos;

d)- publicação em órgão de imprensa oficial, respeitadas as regras das alíneas anteriores;

e)- emitidos através da Internet, ficando sua aceitação condicionada à confirmação de autenticidade mediante consulta ao site respectivo.

9.4.1.1 - Procedida a consulta ao site respectivo, serão impressos documentos comprobatórios da autenticidade da documentação entregue pelas licitantes, que serão juntados aos autos do processo licitatório como anexos da ata da sessão pública deste Pregão Presencial.

9.4.2 - Não serão aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitações de documentos” em substituição aos documentos requeridos no presente edital e em seus anexos.

9.4.3 - A documentação necessária à habilitação, bem como qualquer outra documentação solicitada neste edital e em seus anexos, deverá guardar compatibilidade em relação ao CNPJ apresentado, não sendo permitida a mesclagem de documentos.

9.4.4 - Todos os documentos solicitados neste edital e em seus anexos deverão estar válidos na data de realização da sessão pública de abertura deste certame. Documentos entregues com a validade expirada acarretarão a INABILITAÇÃO da licitante, observado, entretanto, o disposto no subitem 9.3.2 deste edital.

9.4.5 - Os documentos que não possuírem prazo de validade estabelecido pelo órgão expedidor deverão ser datados dos últimos 180 (cento e oitenta) dias, tendo como referência a data de realização da sessão pública de abertura deste certame.

9.4.5.1 - Não se enquadram na exigência do subitem 9.4.5 deste edital aqueles documentos que, pela própria natureza, não se sujeitam a prazo de validade, dentre os quais o atestado de capacidade técnica. 
9.4.5.2 - As declarações e os documentos emitidos pela licitante e apresentados neste certame deverão ser assinados por seu representante legal, observado o disposto no item 4 deste edital. 

9.4.6 - Serão declaradas INABILITADAS as licitantes que não cumprirem as exigências estabelecidas neste edital para a habilitação.

9.4.7 - Na apreciação dos documentos para habilitação, poderá o (a) PREGOEIRO (A) solicitar o assessoramento técnico de órgãos ou de profissionais especializados.

	10 - DOS RECURSOS


10.1 - Declarada a vencedora, qualquer licitante poderá manifestar imediata e motivadamente a intenção de recorrer, quando lhe será concedido o prazo de 3 (três) dias para apresentação das razões do recurso, ficando as demais licitantes desde logo intimadas para apresentar suas contrarrazões em igual número de dias, que começarão a correr do término do prazo da recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos.

10.2 - A falta de manifestação imediata e motivada da licitante importará a decadência do direito de recurso.

10.3 - O acolhimento do recurso importará a invalidação apenas dos atos insuscetíveis de aproveitamento.

10.4 - As razões dos recursos e as respectivas contrarrazões deverão ser apresentadas na Secretaria da Comissão Permanente de Licitação da CMBH, à Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, sala A-121, no horário de 9:00 às 18:00 horas dos dias úteis, sendo que as respostas serão disponibilizadas no site www.cmbh.mg.gov.br (link “licitações”) e as decisões publicadas no Diário Oficial do Município de Belo Horizonte, ficando acessíveis a todos os interessados.

	11 - DA ADJUDICAÇÃO E DA HOMOLOGAÇÃO


11.1 - Inexistindo manifestação recursal, o (a) PREGOEIRO (A) adjudicará o objeto da licitação à licitante vencedora do lote único, cabendo ao Presidente da CMBH homologar o procedimento licitatório. 

11.2 - Existindo manifestação recursal e decididos os recursos porventura interpostos, o Presidente da CMBH adjudicará o objeto da licitação à licitante vencedora do lote único e homologará o procedimento licitatório.

	12 - DO AUMENTO E DA SUPRESSÃO DE QUANTIDADE


No interesse da CMBH, o objeto licitado poderá ser suprimido ou aumentado até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado, facultada a supressão além desse limite por acordo entre as partes, conforme disposto no artigo 65, §§ 1º e 2º, da Lei Federal nº 8.666/1993.

	13 - DA DOTAÇÃO ORÇAMENTÁRIA


As despesas decorrentes desta licitação correrão integralmente por conta de dotação orçamentária própria da CMBH, sob o número 01.01.01.031.001.2001.339039-32 → Outros Serviços de Terceiros – Pessoa Jurídica: Serviços em Tecnologia da Informação.
	14 - DA CONTRATAÇÃO


14.1 - A CMBH convocará a licitante vencedora do certame referente ao lote único para assinar o contrato, o qual será lavrado de acordo com a minuta constante do ANEXO IX deste edital.
14.2 - A assinatura do contrato está condicionada à apresentação à CMBH, pela licitante vencedora do certame, de todos os documentos relacionados no subitem 3.12 do ANEXO IV deste edital.
	15 - DAS SANÇÕES ADMINISTRATIVAS


15.1 - A licitante que desistir do certame após a entrega dos envelopes, que desistir de lances ofertados, que não entregar a proposta comercial ajustada ao valor global mensal final ou que, convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, não celebrar o contrato, deixar de entregar ou apresentar documentação falsa, não prestar a garantia contratual, ensejar o retardamento da execução de seu objeto, não mantiver a proposta, falhar ou fraudar a execução do contrato, comportar-se de modo inidôneo ou cometer fraude fiscal, poderá ser declarada impedida de licitar e contratar com a Administração Pública do Município de Belo Horizonte e, se for o caso, poderá ser descredenciada do SUCAF (Sistema Único de Cadastro de Fornecedores do Município de Belo Horizonte), pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuízo de aplicação das multas previstas neste edital e no contrato e das demais cominações legais pertinentes. 

15.2 - Homologada a licitação, a CMBH convocará a licitante vencedora do lote único para assinar o contrato no prazo de até 20 (vinte) dias úteis, sob pena de decair o direito à contratação e de lhe serem aplicadas as penalidades previstas no subitem 15.1 supra, bem como as demais penalidades legais cabíveis, com possibilidade, ainda, da cobrança de multa compensatória de até 30% (trinta por cento) do valor global mensal final da proposta respectiva.

15.3 - No caso de descumprimento total ou parcial das condições contratualmente previstas, poderá a CMBH aplicar à CONTRATADA as sanções constantes do contrato, da Lei Federal nº 10.520/2002 e, subsidiariamente, da Lei Federal nº 8.666/1993, sem prejuízo da possibilidade de rescisão contratual e de responsabilização civil e penal cabíveis.

15.4 - O contrato definirá os valores de multas a serem aplicadas no caso de inadimplemento, sem prejuízo da possibilidade de aplicação de outras penalidades legalmente admissíveis. 

	16 - DAS CONDIÇÕES DE PAGAMENTO


16.1 - O pagamento será efetuado mensalmente e de acordo com os serviços efetivamente prestados no mês anterior, por meio de depósito bancário ou por outro meio que vier a ser acordado entre as partes, após a sua aceitação definitiva pela área competente da CMBH, no prazo máximo de 10 (dez) dias úteis a contar, ainda, da entrega da correspondente nota fiscal (corretamente preenchida) à Divisão de Gestão Financeira da CMBH, observadas as demais disposições contidas nos itens 3 e 5 do ANEXO IV deste edital. 

16.2 - O pagamento realizado pela CMBH não implicará prejuízo de a CONTRATADA reparar toda e qualquer falha que se apurar na execução do objeto, nem excluirá as responsabilidades de que tratam as Leis Federais nºs 10.520/2002 e 8.666/1993, bem como o Código de Defesa do Consumidor, tudo dentro dos prazos legais pertinentes.  

16.3 - O pagamento efetuado não implicará, ainda, reconhecimento pela CMBH de adimplemento por parte da CONTRATADA relativamente às obrigações que lhe são devidas em decorrência da execução do objeto, nem novação em relação a qualquer regra constante das especificações deste edital e de seus anexos.
17 - DA GARANTIA
17.1 - Será exigida da CONTRATADA, no prazo máximo de 10 (dez) dias úteis a contar da data de recebimento pela mesma do contrato assinado pela CMBH, a prestação de garantia para a execução contratual, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor global da contratação. 

17.1.1 - Para os fins do subitem 17.1 supra, entende-se por “valor global da contratação” aquele correspondente ao resultado da multiplicação do valor global mensal da proposta comercial da CONTRATADA pelo número de meses de duração do contrato.

17.1.2 - A garantia prestada deverá abranger toda a vigência do contrato e, também, o período de 4 (quatro) meses após o término desta, quando será liberada ou restituída, nos termos da lei e em observância às demais disposições contratuais. 

17.2 - Caberá à CONTRATADA optar por uma das seguintes modalidades de garantia:

I - caução em dinheiro;

II - títulos da dívida pública;

III - seguro-garantia;

IV - fiança bancária.

17.3 - O documento comprobatório da garantia prestada deverá ser entregue pela CONTRATADA, no prazo fixado no subitem 17.1 deste edital, à Coordenadoria de Informática da CMBH (COOINF), à Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, telefones (31) 3555-1134 e (31) 3555-1135.

17.3.1 - O descumprimento do disposto no subitem 17.3 supra configurar-se-á inexecução contratual passível de rescisão unilateral do contrato, nos termos da Lei Federal nº 8.666/1993, sem prejuízo da aplicação de outras penalidades legais e contratuais cabíveis.

	18 - DAS CONSULTAS, DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS E DAS IMPUGNAÇÕES AO EDITAL


18.1 - Cópia deste edital encontra-se disponível na Internet, no site www.cmbh.mg.gov.br (link “licitações”), permanecendo afixada, até o término do processo, no quadro de avisos localizado ao lado da porta de entrada da Secretaria da Comissão Permanente de Licitação da CMBH (sala A-121), podendo, ainda, ser obtida diretamente na referida Secretaria, no horário de 9:00 às 18:00 horas dos dias úteis.

18.2 - As comunicações referentes ao certame serão realizadas por meio de publicação no Diário Oficial do Município de Belo Horizonte, à exceção das comunicações relativas a pedidos de esclarecimentos e a impugnações ao edital, as quais serão feitas apenas por divulgação no site www.cmbh.mg.gov.br (link “licitações”).
18.3 - Aqueles que tiverem interesse em participar do certame obrigam-se, durante todo o processo, a acompanhar as publicações referentes ao mesmo no site citado no subitem 18.1 deste edital, bem como as publicações no Diário Oficial do Município de Belo Horizonte, quando for o caso, com vistas a possíveis alterações e avisos.

18.4 - Até 2 (dois) dias úteis antes da data final fixada para recebimento das propostas, qualquer pessoa poderá solicitar esclarecimentos ou impugnar o ato convocatório deste Pregão Presencial, observando-se o seguinte:

a)- as dúvidas meramente procedimentais ou não relacionadas à especificação do objeto poderão ser esclarecidas junto à Secretaria da Comissão Permanente de Licitação da CMBH, pelo telefone (31) 3555-1249, no horário de 9:00 às 18:00 horas dos dias úteis;

b)- as dúvidas relacionadas à especificação do objeto poderão ser esclarecidas pelo e-mail cpl@cmbh.mg.gov.br, sendo que as respostas serão disponibilizadas no site www.cmbh.mg.gov.br (link “licitações”), ficando acessíveis a todos os interessados;

c)- as impugnações ao edital deverão ser apresentadas na Secretaria da Comissão Permanente de Licitação da CMBH, à Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, sala A-121, no horário de 9:00 às 18:00 horas dos dias úteis, sendo que as respostas serão disponibilizadas no site www.cmbh.mg.gov.br (link “licitações”), ficando acessíveis a todos os interessados.

	19 - DAS DISPOSIÇÕES GERAIS


19.1 - É facultada ao (à) PREGOEIRO (A), em qualquer fase da licitação, a promoção de diligência destinada a esclarecer ou complementar a instrução do processo, vedada a inclusão posterior de documento ou de informação que deveriam constar no ato da sessão pública.

19.2 - Fica assegurado à CMBH o direito de, no interesse da Administração, anular ou revogar, a qualquer tempo, no todo ou em parte, a presente licitação, dando ciência aos participantes e sendo devidamente justificada e processada na forma da legislação vigente.

19.3 - Os proponentes assumem todos os custos de preparação e apresentação de suas propostas e a CMBH não será, em nenhum caso, responsável por esses custos, independentemente da condução ou do resultado do processo licitatório.

19.4 - Os proponentes são responsáveis pela fidelidade e legitimidade de informações, declarações e documentos apresentados em qualquer fase da licitação.

19.4.1 - A licitante que apresentar informações, declarações ou documentos falsos responderá por seus atos, civil, penal e administrativamente.

19.5 - O desatendimento de exigências formais não essenciais não importará no afastamento da licitante, desde que sejam possíveis a aferição da sua qualificação e a exata compreensão da sua proposta durante a realização da sessão pública deste Pregão Presencial.

19.6 - As normas que disciplinam este Pregão Presencial serão sempre interpretadas em favor da ampliação da disputa entre os interessados, sem comprometimento da segurança da futura contratação.

19.7 - Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital e em seus anexos, excluir-se-á o dia do início e incluir-se-á o do vencimento. Só se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na CMBH.

19.8 - Aos casos omissos aplicar-se-ão as demais disposições constantes da Lei Federal nº 10.520/2002, da Lei Complementar Federal nº 123/2006 e, subsidiariamente, da Lei Federal nº 8.666/1993.

19.9 - O processo relativo a esta licitação (com toda a documentação a ele pertinente, inclusive com os preços médios estimados da contratação) permanecerá com vista franqueada aos interessados na Secretaria da Comissão Permanente de Licitação da CMBH, à Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, sala A-121, telefone (31) 3555-1249, no horário de 9:00 às 18:00 horas dos dias úteis.

19.10 - Os envelopes que não forem abertos na sessão pública ficarão em poder do (a) PREGOEIRO (A) até a data de assinatura do contrato pela vencedora do certame relativamente ao lote único, devendo as licitantes retirá-los após a referida data, no local indicado no subitem 19.9 deste edital, no prazo de até 30 (trinta) dias, a partir do qual os mesmos serão automaticamente destruídos, sem que caiba às licitantes qualquer tipo de reclamação ou indenização.
19.11 - O foro para dirimir questões relativas ao presente edital será o de Belo Horizonte - MG.

Belo Horizonte, 24 de setembro de 2013.
MÁRCIA VENTURA MACHADO
PREGOEIRA
	ANEXO I DO EDITAL

- MODELO DE DECLARAÇÃO DE CUMPRIMENTO PLENO DOS REQUISITOS DE HABILITAÇÃO -


DECLARAÇÃO

A empresa _______________________________________________, CNPJ nº _____________________________, declara, por intermédio de seu representante legal, a teor do disposto no artigo 4º, VII da Lei Federal nº 10.520/2002, ter ciência de que cumpre plenamente os requisitos de habilitação exigidos no processo licitatório relativo ao PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013 da Câmara Municipal de Belo Horizonte, sob pena de responsabilização nos termos da lei.

Belo Horizonte, _____ de ______________de 2013.

_____________________________________________

Nome e assinatura de representante legal da licitante

	ANEXO II DO EDITAL

- MODELO DE DECLARAÇÃO DE CONDIÇÃO DE ME OU EPP -


DECLARAÇÃO

A empresa _________________________________________________, CNPJ nº __________________________, declara, sob as penas da lei, por intermédio de seu representante legal, que cumpre os requisitos legais para qualificação como ______________________________ (indicar a condição na qual a empresa se enquadra: Microempresa - ME ou Empresa de Pequeno Porte - EPP), conforme previsto no artigo 3º da Lei Complementar Federal nº 123/2006, e que não está sujeita a quaisquer dos impedimentos do § 4º deste mesmo artigo, estando apta a usufruir do tratamento favorecido estabelecido nos artigos 42 a 49 da citada lei.

Belo Horizonte, _____ de ______________de 2013.

_____________________________________________

Nome e assinatura de representante legal da licitante

	ANEXO III DO EDITAL

- MODELO DE DECLARAÇÃO DE QUE NÃO EMPREGA MENOR -


DECLARAÇÃO

PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013.

A empresa _________________________________________________, inscrita no CNPJ/MF sob o nº _____________________, por intermédio de seu representante legal, o (a) Sr. (ª) ________________________________________, portador (a) da Carteira de Identidade nº _____________________ e do CPF nº _________________, declara, para fins do disposto no inciso V do art. 27 da Lei nº 8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei nº 9.854, de 27 de outubro de 1999, que não emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e que não emprega menor de dezesseis anos.

Ressalva:

Emprega menor, a partir de quatorze anos, na condição de aprendiz (_____).

(marcar com um “x” o espaço acima, em caso afirmativo)

Belo Horizonte, _______ de ______________ de 2013.

_____________________________________________

Nome e assinatura de representante legal da licitante

	ANEXO IV DO EDITAL

- TERMO DE REFERÊNCIA -


1 - OBJETO:

Constitui objeto deste anexo a contratação de empresa especializada para a prestação de serviços de suporte e apoio à gestão da infraestrutura de tecnologia da informação - TIC, nas condições, especificações e quantitativos a seguir definidos, de forma a sustentar os produtos e serviços do parque tecnológico da CMBH.

2 - JUSTIFICATIVAS:
● A CMBH possui atualmente um contrato para a prestação de serviços de natureza semelhante à do objeto deste anexo, cuja vigência se encerrará em 31/10/2013 e, por esta razão, torna-se necessária a realização de um novo procedimento licitatório.
● Os serviços a serem contratados se fazem necessários e indispensáveis no dia-a-dia da CMBH, uma vez que contemplam atividades acessórias imprescindíveis para o bom funcionamento de sua área de informática, atividades estas que não podem sofrer interrupção.
● As organizações têm se preocupado cada vez mais com os índices de produtividade de seus colaboradores e entendem a importância que a alta disponibilidade da tecnologia da informação traz às suas atividades. Desta forma, buscam soluções inovadoras, fazendo com que a demanda de produtividade seja atendida através de soluções com alto valor agregado, integradas, customizadas e reduzindo custos, tornando a área de tecnologia da informação um aliado vital ao seu negócio. Uma das formas de atingir este objetivo é implementando metodologia de Governança de TI, amplamente aceita pelo mercado, baseada nos frameworks ITIL, conforme pretende a CMBH através da contratação proposta.
● Atualmente o parque computacional da CMBH é composto por 700 (setecentas) estações de trabalho, 40 (quarenta) servidores de rede, parque de ativos de rede composto por aproximadamente 40 (quarenta) switch´s e 35 (trinta e cinco) pontos de acesso sem fio. Utilizam esta infraestrutura aproximadamente 850 (oitocentos e cinquenta) usuários. São feitos, em média, um número de 1.000 (um mil) atendimentos por mês, distribuídos em atendimentos a usuários, estações e suporte a demandas de infraestrutura e sistemas.
● Além da continuidade dos serviços atualmente prestados, torna-se necessária a evolução dos serviços tendo-se como base a melhoria constante dos processos que envolvem tecnologia da informação. Para que seja possível esta evolução serão aplicadas metodologias e ferramentas de gestão baseadas nas melhores práticas de mercado, implementando uma solução tecnológica para suportar a crescente maturidade na Governança de TI, um dos pilares da Governança Corporativa, através da utilização das melhores práticas de TI (ITIL).
● Trata-se de propiciar uma estrutura de apoio adequada tanto para as atividades internas da CMBH quanto para os usuários e visitantes, contribuindo, desta forma, para que os trabalhos sejam desenvolvidos com eficiência e perfeição.
● Pretende-se assegurar por meio deste termo de referência as seguintes condições: 
· reduzir os custos com a utilização efetiva dos serviços de TI; 

· aumentar a produtividade dos usuários; 

· aumentar a disponibilidade dos serviços de TI; 

· melhorar o clima organizacional; 

· reduzir o tempo do ciclo de vida das solicitações e incidentes de TI; 

· gerenciar acordos de nível de serviço ao invés de gerenciar pessoas; 

· dispor de pessoal especializado para prestar os serviços de suporte de TI; 

· definir corretamente a relação custo x benefício dos serviços, através do estabelecimento de métricas uniformes na obtenção de resultados; 

· desenvolver e manter uma base de conhecimentos de TI.
Aos interessados em participar da licitação cabe, dentre outras exigências, o ônus de demonstrar sua qualificação técnica através da apresentação de um atestado, como comprovação das condições práticas e reais de execução do contrato. 

A exigência do número mínimo de estações de trabalho e de usuários, bem como do número médio de atendimentos por mês, tem por fito obrigar a licitante a demonstrar sua capacidade de gerir um parque computacional de porte compatível com o licitado, constituindo resguardo ao interesse público, com amparo na lei de regência.
Conforme parâmetros estabelecidos no próprio ato convocatório, as exigências do atestado encontram-se em patamares compatíveis aos do objeto licitado e de complexidade similar, não sendo, portanto, um elemento restritivo à participação das empresas interessadas no certame.
3 - ESPECIFICAÇÃO DO OBJETO, CONDIÇÕES GERAIS DE EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS E CRITÉRIOS DE SUA ACEITABILIDADE:

3.1 - SÍNTESE DO ESCOPO DOS SERVIÇOS:
3.1.1 - Todos os serviços deverão ser prestados de forma integrada e gerenciada, baseada no modelo de boas práticas de gestão de serviços de tecnologia referenciado pela Biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library – V.3), aplicando e medindo níveis de serviços para cada atividade e apoiando a gestão de fornecedores e terceiros que já possuam contratos com a CMBH (garantias, contratos de manutenção, contratos de fornecimento de peças, etc.).
3.1.2 - O controle operacional dos serviços pretendidos deverá ser feito através de uma solução de software integrada, de um único fabricante, para gerenciamento da Central de Serviço (Service Desk), para inventário de hardware e software e para segurança e suporte remoto às estações de trabalho, aderente às políticas, estratégias, controles, práticas e processos de Governança ITIL V.3. Os softwares de gestão de serviços deverão atender às necessidades específicas, sendo integráveis a outras soluções, de forma que haja uma gerência integrada de todo o serviço por parte da CMBH.
3.1.3 - Os serviços de TIC requisitados visam suportar e sustentar as atividades da CMBH, com sede na Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, Belo Horizonte - MG.
3.1.4 - Desta forma, o escopo deste anexo compõe-se da contratação de empresa especializada para a prestação dos seguintes serviços:

· Central de Serviços (atendimento de 1º nível);

· Atendimento de suporte local para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível);

· Suporte a rede e servidores, programação web, web designer e softwares 3D - suporte especializado (atendimento de 3º nível).
3.2 - ESTRATÉGIA DOS SERVIÇOS:
Os serviços deverão ser prestados de maneira integrada, de forma a garantir a manutenção dos níveis de serviços adequados à operação da CMBH, sendo:
3.2.1 - Central de Serviços, atendimento de suporte em campo e suporte especializado:
a)- Central de Serviços (atendimento de 1º nível) → responsável pelo recebimento, registro e acompanhamento dos chamados e pela execução de um primeiro atendimento ao usuário de TIC da CMBH, utilizando-se de ferramentas de acesso remoto específica para este fim, seguindo preferencialmente os registros na base de conhecimentos ou scripts previamente definidos pela CMBH. É de responsabilidade da Central de Serviços o acompanhamento, o encaminhamento de chamado para as demais equipes de suporte de TIC, o fechamento dos chamados, a geração de relatórios e outras atividades relacionadas aos serviços de TIC. A Central de Serviços deverá ser operada e mantida pela CONTRATADA e estar localizada em um raio de até 70 (setenta) Km de distância da CMBH, distância esta justificada pela necessidade constante de visitas da equipe da CMBH para inspeção dos serviços contratados;
b)- atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível) → equipe responsável pelo atendimento de chamados e solicitações cuja característica impeça a resolução remota pela Central de Serviços. Esta equipe será responsável pelo atendimento em campo, com total cumprimento dos Acordos de Níveis de Serviços (SLA´s), responsabilizando-se pelo suporte e pela resolução dos problemas, além de interagir com a Central de Serviços, munindo-a de informações que alimentarão o sistema de controle e gestão de chamados a ser fornecido pela CONTRATADA; 
c)- suporte a rede, servidores, programação web, web designer e desenvolvimento/manutenção de soluções de software instaladas na CMBH (atendimento de 3º nível - suporte especializado) → responsável pelo suporte e pelas necessidades específicas para o ambiente de rede, infraestrutura e servidores, programação web, web designer, desenvolvimento de soluções. Esta equipe será composta por profissionais qualificados de acordo com as exigências da CMBH e serão acionados pela Central de Serviços sempre que uma demanda for registrada; 
d)- atividades envolvendo desenvolvimento de aplicações 3D (atendimento de 3º nível- suporte especializado) - criação de ambiente suportado por software 3D para criação e desenvolvimento de aplicações, por técnicos especialistas em 3D e produtor/coordenador produção 3D, além de coordenação técnica por web designer. Esta equipe será composta por profissionais qualificados de acordo com as exigências da CMBH. Os serviços de que trata esta letra “d” serão administrados diretamente pela coordenação do programa Pró-Memória Legislativa, a quem caberá apresentar as demandas concretas - conceitualmente e quantitativamente, validar os resultados e liquidar a despesa correspondente.

3.3 - FERRAMENTAS DE SUPORTE À EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS:
3.3.1 - Para a execução dos serviços baseados nos modelos de boas práticas de gestão de serviços de tecnologia referenciado pela Biblioteca ITIL V3, a CONTRATADA deverá fornecer softwares e ferramentas conforme descrição abaixo:
a)- sistema de gestão de serviços de TIC → software que funcionará como interface entre os usuários de TIC da CMBH e as equipes técnicas, onde os chamados serão abertos, filtrados, tratados, enviados aos técnicos de atendimento de suporte em campo e acompanhados pelos usuários. Deverá ser fornecido pela CONTRATADA e seguir as características mínimas apresentadas no subitem 3.9 deste anexo; 
b)- sistema de inventário eletrônico de hardware e software para computadores → software (ou conjunto de softwares) fornecido e operado pela CONTRATADA, que executará a coleta de informações de hardware e software diretamente dos computadores e notebooks. Esta solução será responsável pelo inventário de hardware e software, rastreará as modificações, alertará em caso de alterações, emitirá relatórios e gráficos. Deverá ser capaz de distribuir pacotes de software via rede de dados da CMBH, gerenciar o uso dos softwares e emitir um balanço das licenças instaladas em relação às licenças adquiridas. Deverá também ser capaz de realizar o inventário de ativos de rede através do endereço IP. Deverá seguir as características mínimas apresentadas no subitem 3.10 deste anexo; 
c)- software de controle remoto e segurança de estações de trabalho → software (ou conjunto de softwares) fornecido e operado pela CONTRATADA, que fornecerá o recurso de acesso remoto aos computadores e notebooks, oferecendo ainda funcionalidades adicionais de proteção da estação de trabalho. Esta solução deverá permitir o registro detalhado das sessões de acesso remoto através de logs e através de registro em vídeo de toda a sessão para auditorias futuras e segurança dos usuários e informações da CMBH. Deverá seguir as características mínimas apresentadas no subitem 3.11 deste anexo;
d)- links de comunicação de dados → a CONTRATADA será responsável pela disponibilização de links de comunicação de dados, com velocidade mínima de 2 Mb/s cada, entre a CONTRATADA e o ponto concentrador (backbone) da rede de dados da CMBH, com sede na Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, Belo Horizonte - MG. Estes links serão utilizados para:

· prestar suporte remoto aos usuários;

· coletar as informações de inventário de hardware e de software;
e)- número de telefone gratuito tipo 0800 → a CONTRATADA será responsável pelo fornecimento de um número do tipo 0800 para que os usuários da CMBH possam realizar o contato telefônico com a Central de Serviços para abertura de chamados. A comprovação se dará com a apresentação de contrato de prestação de serviço vigente com a operadora ou da ultima conta paga referente ao numero de telefone gratuito tipo 0800. O documento exigido para a comprovação do número de telefone gratuito tipo 0800 deverá ser apresentado no momento da assinatura do contrato.
3.3.2 - Será de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento, a instalação, a configuração e o suporte da infraestrutura necessária (hardware, software e licenças) para o correto funcionamento da solução ofertada, conforme descrito neste anexo.

3.4 - ESTRATÉGIAS DA CONTRATAÇÃO:
3.4.1 - Quanto ao prazo:
Considerando que os serviços prestados abrangerão o parque de tecnologia de informação da CMBH e que, reconhecidamente, a obtenção de um nível de qualidade e maturidade em relação à prestação dos serviços só é possível em médio ou longo prazo, o tempo fixado para a vigência do contrato é de 12 (doze) meses, passíveis de prorrogação nos termos da lei.
3.4.2 - Quanto aos valores:
A presente contratação será baseada no menor valor global mensal, sendo este valor um somatório dos valores mensais de todos os serviços.
3.4.3 - Quanto aos pagamentos:
Os pagamentos serão baseados na apuração do valor dos serviços efetivamente prestados.
3.4.4 - Quanto à subcontratação:
Não será permitida a subcontratação total ou parcial dos serviços objeto deste anexo.
3.4.5 - Quanto à participação:
Sob nenhuma hipótese será permitida a participação de empresas em consórcio.
3.4.6 - Quanto à mão de obra para a prestação dos serviços:
A CONTRATADA deverá prover mão de obra técnica capacitada para a prestação dos serviços, ficando sob sua responsabilidade todos os encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contração e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT - Consolidação das Leis do Trabalho). 

Será terminantemente vedada a utilização de mão de obra da CONTRATADA em qualquer modalidade que fuja às regras da CLT, ficando a CONTRATADA obrigada a apresentar, sempre que solicitado pela CMBH, os comprovantes e as guias de recolhimento de todos os impostos e encargos associados à mão de obra destinada à prestação dos serviços, sob pena de aplicação das penalidades legais cabíveis.
3.5 - ESCOPO DOS SERVIÇOS:

3.5.1 - Escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através da Central de Serviços.
O escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através de sua Central de Serviços compreende todo o atendimento de 1º nível e assistência remota referente às solicitações de usuários da CMBH, compreendendo e observando os seguintes aspectos:
a)- suporte técnico telefônico e assistência remota aos computadores/notebooks e impressoras dos usuários da CMBH;

b)- redirecionamento, acompanhamento e fechamento de solicitações que estiverem fora do seu escopo, para o 2º nível de atendimento da CONTRATADA, equipes especializadas da CMBH e equipes de empresas terceirizadas que já possuam contrato vigente com a CMBH;
c)- execução de serviços para suporte aos equipamentos de informática da CMBH, na qual serão aplicadas políticas de segurança e de uso, cuja customização impõe a necessidade de observação quanto ao seu cumprimento na íntegra, exigindo a adoção de diversos padrões de execução, qualidade e segurança, estabelecidos pela CMBH;

d)- observância, para suporte aos equipamentos e softwares, das condições e atribuições definidas neste anexo, inclusive de scripts aprovados e fornecidos pela CMBH;

e)- disponibilização de equipes de atendimento para registro de todos os incidentes e/ou as solicitações no sistema de gestão de serviços de TIC, provendo soluções através da utilização dos scripts formais de atendimento fornecidos pela CMBH ou através de acesso remoto aos equipamentos dos usuários e base de conhecimento para orientação ao usuário. Essa equipe deverá acompanhar o ciclo de um chamado, desde a sua abertura até o fechamento da solicitação após a confirmação do usuário solicitante;
f)- caso o incidente e/ou a solicitação registrada não apresente condições de ser solucionada no 1º nível, a mesma deverá ser encaminhada pela CONTRATADA para os serviços de atendimento de suporte em campo (2º nível) e/ou suporte especializado (3º nível) da CONTRATADA. Nos casos em que o problema seja identificado no ambiente da CMBH, excluindo-se os casos descritos acima, as demandas deverão ser redirecionadas para as equipes da CMBH ou para as empresas terceirizadas que já possuam contrato vigente com a mesma;

g)- as empresas terceirizadas serão acionadas para os casos de problemas identificados que estejam fora do escopo de atuação da CONTRATADA, conforme descrito neste anexo, sendo de responsabilidade da CONTRATADA a realização do devido registro, devendo a equipe de servidores da CMBH acompanhar, prover as informações requeridas pela empresa terceirizada e promover o fechamento final da solicitação;
h)- Os serviços deverão ser prestados sempre que solicitados através de ligação telefônica e/ou via web, mediante abertura de chamado técnico na Central de Serviços operada pela CONTRATADA, devendo, em 100% dos casos, ser registrados no sistema de gestão de serviços de TIC fornecido;
i)- a Central de Serviços operada pela CONTRATADA deverá, através dos técnicos de atendimento disponibilizados por esta, esclarecer dúvidas dos usuários, orientar, sugerir e divulgar o uso de funcionalidades e facilidades disponíveis nos aplicativos disponibilizados pela CMBH;
j)- a CONTRATADA deverá acompanhar todo o ciclo de requisições (incidentes, problemas e alterações), conforme definição da CMBH, desde o seu registro até o seu encerramento, incluindo o encaminhamento da resolução das requisições a outros níveis hierárquicos da CONTRATADA, da CMBH ou da empresa terceirizada, caso esteja fora do escopo de atuação da Central de Serviços, conforme definido neste anexo;
k)- os profissionais da CONTRATADA que prestarão os serviços deverão ser integrantes de seu quadro de pessoal e possuir o perfil mínimo exigido neste anexo.

l)- a Central de Serviços operada pela CONTRATADA deverá, observando as disciplinas da Biblioteca ITIL, atender aos seguintes objetivos:
● participar integral e diretamente dos processos referenciados ITIL relativos ao gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas e gerenciamento de nível de serviço, bem como atuar colaborativamente com a área de TIC da CMBH no que se refere aos processos referenciados ITIL de gerenciamento de mudanças, gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de configuração e gerenciamento de liberações, todos disciplinados pela Biblioteca ITIL;
● tornar-se o ponto único de contato para todos os usuários de TIC da CMBH;
● receber, registrar, tratar, solucionar ou encaminhar e acompanhar as solicitações relacionadas a TIC em que a área de tecnologia da informação da CMBH esteja envolvida;
● receber, registrar, encaminhar e acompanhar as solicitações de TIC que estiverem fora do escopo de atuação direta da Central de Serviços, seja para as demais equipes da CONTRATADA, seja para empresas terceirizadas que já possuam contrato com a CMBH;
m)- prover suporte e atendimento ao usuário de TIC da CMBH no que se refere aos softwares e sistemas através dos seguintes procedimentos:
● realizar diagnósticos preliminares acerca das solicitações de suporte ou relato de incidentes do usuário para efeito de coordenação de intervenção local ou remota;

● atuar na criação e manutenção da base de conhecimento necessária ao atendimento das necessidades das áreas da CMBH no que se refere à TIC;

● estar permanentemente ciente do impacto nas atividades da CMBH nos casos de incidentes nos softwares e sistemas críticos;
n)- emitir os relatórios gerenciais abaixo relacionados, bem como outros a serem acordados com a CMBH, até o 5º dia útil do mês subsequente ao período analisado:
● incidentes por itens de configuração;

● incidentes por atributos dos itens de configuração;

● incidentes abertos pela equipe de atendimento local;

● incidentes fechados pela equipe de atendimento local;

● incidentes por níveis de severidade;

● incidentes por prazo de atendimento;

● incidentes escalados;

● incidentes recorrentes;

● incidentes resolvidos no 1º nível;

● incidentes resolvidos no 2º nível;

● incidentes resolvidos no 3º nível;

● incidentes por solicitante;
o)- a definição do conteúdo de cada relatório indicado na letra anterior observará as necessidades da CMBH e as possibilidades da ferramenta de software fornecida pela CONTRATADA, sendo que um ou mais relatórios poderão ser acrescidos ou suprimidos mediante a celebração de acordo operacional entre a área de TIC da CMBH e a CONTRATADA.

3.5.1.1 - a CMBH disponibilizará um treinamento nos sistemas, aplicações e/ou ferramentas proprietárias utilizadas em seu ambiente, juntamente com o acesso aos manuais e materiais de consulta existentes, além dos scripts de atendimento aos usuários, para até 10 (dez) profissionais da CONTRATADA, os quais ficarão responsáveis pelo repasse do conhecimento aos demais profissionais que prestarão atendimento à CMBH.

3.5.2 - Escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através da sua equipe de atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática.
O escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através de sua equipe de atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível) abrange todo o atendimento e a assistência presencial às demandas relacionadas aos equipamentos de informática, compreendendo e observando os seguintes aspectos:
a)- os serviços de identificação de necessidade de manutenção de hardware nos equipamentos de informática instalados na CMBH, redirecionando, caso necessário, o atendimento para a empresa terceirizada contratada para este fim;
b)- verificação do defeito de todos os equipamentos de informática, excetuando-se os equipamentos que sejam objeto de contratos de terceiros, para os quais a CONTRATADA ficará responsável pelo redirecionamento. O suporte e o acompanhamento do terceiro será de responsabilidade dos servidores da CMBH;
c)- reparação de falhas de funcionamento dos equipamentos de informática instalados na CMBH, deste que cobertos por este anexo;
d)- a atribuição da verificação do defeito inclui apenas os equipamentos de informática da CMBH;

e)- sempre que um equipamento apresentar-se inoperante, fica a CONTRATADA obrigada a solucionar a situação, seguindo as premissas abaixo:
● nos casos de falhas de softwares dos equipamentos de informática, a CONTRATADA deverá remediar ou solucionar esses casos conforme SLA´s estabelecidas neste anexo; 
● nos casos de falhas de hardwares, a CONTRATADA encaminhará a solicitação para a equipe de servidores da CMBH, que acionará o contrato responsável ou a garantia do fabricante que é responsável pela substituição da(s) peça(s) necessária(s), de forma que o equipamento volte a ficar operacional;

● nos casos de falhas de hardware que não puderem ser solucionados através da substituição de peças, esse equipamento deverá ser substituído por outro equipamento de configuração idêntica ou superior, a ser fornecido pela CMBH, de forma a garantir a normalidade das atividades dos usuários;
f)- a equipe técnica da CONTRATADA será obrigada a executar as movimentações dos equipamentos dentro das dependências da CMBH, efetuando os devidos registros de acordo com o estabelecido pela CMBH;
g)- a equipe técnica da CONTRATADA será responsável pelo controle dos equipamentos de informática da CMBH, inclusive:
● controle de inventário por meio de cadastro dos equipamentos de informática, suas configurações de hardware e software, suas localizações, suas movimentações e associações com os usuários;
● realização de conferência física dos equipamentos de informática para efeitos de controle;
● elaboração e expedição de documentos referentes a controle de movimentação dos equipamentos de informática;
● elaboração e expedição de relatórios referentes a controle de inventários dos equipamentos de informática;
● execução, acompanhamento e controle do encaminhamento e recebimento de equipamentos às empresas prestadoras de serviço de manutenção para os equipamentos em garantia ou sob contrato de manutenção.

3.5.3 - Escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através da sua equipe de suporte especializado.
O escopo básico de serviços a serem prestados pela CONTRATADA através de sua equipe de atendimento de suporte especializado (atendimento de 3º nível) deverá compreender e observar os seguintes aspectos:
a)- atividades de análise de suporte:
● administrar e manter os recursos técnicos necessários ao funcionamento da infraestrutura computacional da CMBH, bem como prestar suporte na utilização desses recursos;
● elaborar trabalhos e estudos técnicos atinentes à sua área de atuação;

● auxiliar em treinamentos na área de informática;

● desenvolver, dentro de sua área de atuação, atividades de apoio a eventos promovidos pela CMBH;

● administrar e manter a infraestrutura de rede wireless corporativa;

● realizar manutenção em ambiente de servidores (Linux, Windows Server, virtualização, Apache e Tomcat);

● proceder ao registro e controle dos serviços realizados;

● emitir relatórios e prestar informações sobre as atividades desempenhadas;

● desempenhar atividades correlatas, em apoio ao desenvolvimento dos trabalhos;
b)- atividades de programação web:
● conceber e projetar aplicações informáticas para a Internet e Intranet;

● desenvolver, codificar, testar e documentar programas que executem o tratamento automático da informação, objetivando a construção de portais e soluções multimídia;

● reparar eventuais falhas dos programas;

● implementar sistemas que exijam autenticação de usuários e manipulação de base de dados;

● auxiliar em treinamentos na área de informática;

● desenvolver, dentro de sua área de atuação, atividades de apoio a eventos promovidos pela CMBH;

● proceder ao registro e controle dos serviços realizados;

● emitir relatórios e prestar informações sobre as atividades desempenhadas;

● desempenhar atividades correlatas, em apoio ao desenvolvimento dos trabalhos;
c)- atividades de web designer:
● criar e executar projetos gráficos para páginas na Internet;

● manter e atualizar páginas na Internet;

● prestar suporte em sua área de atuação aos analistas envolvidos no desenvolvimento de projetos de sistemas voltados ao ambiente web;

● efetuar pesquisa e disseminação de conhecimentos inerentes à sua área de atuação, bem como participar da definição de padrões e recomendações para integração homem-computador, segundo critérios de usabilidade e acessibilidade;

● auxiliar em treinamentos na área de informática;

● desenvolver, dentro de sua área de atuação, atividades de apoio a eventos promovidos pela CMBH;

● proceder ao registro e controle dos serviços realizados;

● emitir relatórios e prestar informações sobre as atividades desempenhadas;

● desempenhar atividades correlatas, em apoio ao desenvolvimento dos trabalhos;
d)- atividades técnicas especializadas em 3D:
● criar imagens planas ortogonais de prédios, objetos e cenários, baseados em fotos históricas fornecidas pela CMBH;

● fazer modelagem tridimensional de arquivos, por programa de computador como Blender ou similar;

● promover mapeamento UV dos prédios, objetos e cenários modelados;

● providenciar texturização e aplicação das texturas nos modelos;
● aplicar os modelos em ambientes que simulem a época histórica específica de cada edificação;

● aplicar os ambientes em engine ou programa que possibilite interação em tempo real, ou simulação de interação por vídeos prerenderizados;

● auxiliar em treinamentos na área de informática;

● desenvolver, dentro de sua área de atuação, atividades de apoio a eventos promovidos pela CMBH;

● proceder ao registro e controle dos serviços realizados;

● emitir relatórios e prestar informações sobre as atividades desempenhadas;

● desempenhar atividades correlatas, em apoio ao desenvolvimento dos trabalhos.

3.5.4 - Em todos os casos em que houver a necessidade da intervenção de terceiros contratados pela CMBH para a solução de determinado problema, o acionamento ou o redirecionamento para esse terceiro somente poderá ser feito com o conhecimento, com a autorização e com a intermediação da CMBH, não podendo ser feito diretamente pela CONTRATADA.
3.6 - HORÁRIOS DE FUNCIONAMENTO E ALOCAÇÃO DE PROFISSIONAIS PARA A CENTRAL DE SERVIÇOS, ATENDIMENTO DE SUPORTE EM CAMPO E SUPORTE ESPECIALIZADO.
3.6.1 - Central de Serviços (atendimento de 1º nível): 
a)- a Central de Serviços deverá funcionar de 7:00 às 22:00 horas, de segunda a sexta-feira, de modo a atender aos chamados de usuários durante todo o horário de funcionamento da CMBH, devendo estar localizada em um raio máximo de 70 Km desta, tendo em vista a necessidade constante de visitas da equipe da CMBH para inspeção dos serviços contratados;
b)- a equipe de operadores técnicos de atendimento de 1º nível deverá se instalar em local distinto das instalações da CMBH;
c)- a CONTRATADA deverá estruturar sua Central de Serviços com uma equipe técnica composta de operadores técnicos de atendimento, supervisão técnica e supervisão administrativa, bem como de recursos materiais e de infraestrutura, mobiliário e equipamentos necessários e adequados à prestação dos serviços, de forma a atender satisfatoriamente os Níveis de Acordo de Serviço com relação à qualidade, tempo de resposta e eficiência; 

d)- para fins de dimensionamento da equipe de 1º nível necessária para a Central de Atendimento, a CONTRATADA deverá se basear nos quantitativos de usuários, nos Acordos de Níveis de Serviço (SLA´s) e nos Tempos Médios de Atendimento (TMA´s) esperados.

3.6.2 - Atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível): 

a)- os serviços de atendimento de suporte em campo para equipamentos de Informática deverão ser executados por técnicos de atendimento em campo da CONTRATADA, a serem alocados nas dependências da CMBH para a prestação dos serviços; 

b)- o horário a ser seguido pelos técnicos de 2º nível da CONTRATADA será o horário de atendimento padrão da CMBH, que é de 7:00 às 19:00 horas, de segunda a sexta-feira, observado o disposto na letra “c” seguinte; 
c)- eventualmente poderá ser necessário o atendimento de 2º nível nos seguintes dias e horários:

● segunda a sexta-feira, de 19:00 às 22:00 horas;

● sábados, domingos e feriados, de 7:00 às 22:00 horas;
d)- para fins de dimensionamento da equipe de 2º nível necessária para a execução dos serviços de atendimento de suporte e manutenção em campo para equipamentos de informática, a CONTRATADA deverá se basear nos quantitativos de equipamentos, nos Acordos de Níveis de Serviço (SLA´s) e nos Tempos Médios de Atendimento (TMA´s) detalhados neste anexo; 

e)- a CONTRATADA deverá fornecer todos os uniformes, meios de transporte para deslocamentos e alimentação para que os técnicos de 1º nível alocados na CMBH executem adequadamente suas atividades;
f)- a CMBH fornecerá todos os materiais, equipamentos (microcomputadores, softwares, etc.) e quaisquer outros itens necessários para que os técnicos de 2º nível alocados na CMBH executem adequadamente suas atividades.

3.6.3 - Atendimento de suporte especializado (atendimento de 3º nível): 

a)- os serviços de atendimento de suporte especializado de 3º nível deverão ser executados por profissionais especializados da CONTRATADA, conforme descrição contida no subitem 3.8.3 deste anexo; 

b)- o horário a ser seguido pelos profissionais do atendimento de 3º nível da CONTRATADA será o horário de 7:00 às 19:00 horas, de segunda a sexta-feira.

c)- será admitido aos técnicos especialistas em 3D o desenvolvimento do trabalho em laboratórios externos. Nesse caso haverá, por parte da CONTRATADA e da CMBH, sistema de controle executivo e de metas, sem quaisquer ônus para os profissionais ou para a CONTRATADA;
d)- os técnicos especialistas em 3D deverão desenvolver suas atividades utilizando instrumental próprio, observando a dinâmica definida pela CMBH;
e)- o instrumental a que se refere a letra “d” supra são todos os sistemas necessários para o cumprimento das tarefas que lhes são próprias e considerando que serão efetivamente necessários os manuseios das experiências comprovadas, os Técnicos Especialistas em 3D deverão possuir os sistemas pertinentes, quais sejam:
● programas 3D: Maya, Cinema 4D, Zbrush, 3D Max ou Blender; 

● programas 2D: Adobe Photoshop, Gimp ou software de edição de imagens similar;

● mapeamento UV, texturização e iluminação no ambiente de software 3D;

● pertinentes a criar ilustração e layouts;

● engine de games;
f)- para fins de dimensionamento da equipe de 3º nível necessária para a execução dos serviços de suporte especializado, a CONTRATADA deverá se basear no quantitativo de horas definidas neste anexo, nos Acordos de Níveis de Serviço (SLA´s) e nos Tempos Médios de Atendimento (TMA´s) detalhados neste documento;
g)- a CONTRATADA deverá fornecer todos os meios de transporte para deslocamentos e alimentação para que os profissionais de suporte especializado de 3º nível executem suas atividades;
h)- a CMBH deverá fornecer todos os materiais, equipamentos (microcomputadores, softwares, etc.) e quaisquer outros itens necessários para que os profissionais de suporte especializado de 3º nível residentes executem adequadamente suas atividades, excetuando os Técnicos Especialistas em 3D, conforme, em relação a estes últimos, o disposto nas letras “d” e “e” anteriores.

3.7 - ACORDOS DE NÍVEIS DE SERVIÇO (SLA´S) E INDICADORES DE DESEMPENHO PARA A CENTRAL DE SERVIÇOS, PARA O ATENDIMENTO DE SUPORTE EM CAMPO E PARA O SUPORTE ESPECIALIZADO.
A CONTRATADA será avaliada mensalmente, adotando-se os indicadores de desempenho e níveis de serviço a seguir estabelecidos:
3.7.1 - Acordos de Níveis de Serviço (SLA´s):
a. taxa de resolução imediata: deverá manter mensalmente os parâmetros de desempenho nos níveis de serviços com 95% (noventa e cinco por centro) das ligações a serem atendidas em no máximo 60 (sessenta) segundos;
b. quantidade de toques antes do atendimento telefônico: pelo menos 90% do total mensal de ligações recebidas deverão ser atendidas pela Central de Serviços até o quarto toque, inclusive;
c. tempo médio de espera: pelo menos 85% do total mensal de solicitações deverão ser atendidas por um integrante da equipe de atendentes técnicos de 1º nível em até 60 (sessenta) segundos após entrarem na Central de Serviços;
d. taxa média de abandono: até 5% (cinco por cento) do volume mensal de solicitações;
e. a CMBH estima o quantitativo de atendimento médio mensal de 1.000 (um mil) chamados, dentro dos horários estabelecidos neste anexo, concentrando seu maior número de solicitações durante o horário de funcionamento padrão da CMBH, ou seja, de segunda a sexta feira de 7:00 às 19:00 horas;
f. o TMA (tempo médio de atendimento) de 1º nível para prestação dos serviços deverá ser de 10 (dez) minutos por chamada atendida;
g. os prazos de atendimento têm início na data e hora da abertura do chamado e deverão seguir os prazos compatíveis com o nível de urgência especificado pela CMBH. Caberá ao atendente da Central de Serviços a classificação do nível do problema, do tipo de chamado e do tipo de solução do chamado; 
h. os chamados, quando não solucionados em 1° nível pela Central de Atendimento, serão classificados pelos atendentes em um dos tipos de chamados constantes da tabela seguinte, sendo que os prazos de atendimento irão variar de acordo com o tipo de chamado, conforme abaixo: 
	SEVERIDADE DO INCIDENTE
	TEMPO MÁXIMO DE SOLUÇÃO (*1)

	1 = Impossibilita o trabalho (*2) →
	1 hora (*5)

	2 = Médio impacto (*3) →
	4 horas (*5)

	3 = Baixo impacto (*4) →
	6 horas (*5)


(*1) Tempo máximo para solução, contado a partir do momento da ligação para a Central de Serviços.

(*2) O usuário não consegue executar nenhuma de suas tarefas.

(*3) O problema dificulta a realização das tarefas do usuário.

(*4) O problema dificulta a realização de algumas das tarefas do usuário.

(*5) O tempo de deslocamento se aplicará aos setores/unidades da CMBH que necessitarem desse tipo de atendimento.
i. todos os problemas em equipamentos críticos, ou ainda que impactarem mais de 5 (cinco) usuários simultaneamente, serão classificados como sendo de severidade 1;
j. alguns eventos específicos terão níveis de serviço distintos do padrão apresentado na tabela anterior, conforme especificação constante da tabela seguinte:
	EVENTO
	TEMPO MÁXIMO DE SOLUÇÃO

	Instalação de microcomputador novo →
	4 (quatro) horas depois de o microcomputador ser disponibilizado pela CMBH

	Substituição definitiva de microcomputador (incluindo backup, migração de perfil, migração dos e-mails, etc.) →
	1 (um) dia depois de o microcomputador ser disponibilizado pela CMBH

	Instalação / substituição de impressora →
	2 (duas) horas depois da disponibilização da impressora pela CMBH ou por empresa terceirizada

	Instalação / substituição de monitor →
	1 (uma) hora depois de o monitor ser disponibilizado pela CMBH

	Instalação de software com configuração (exceto sistema operacional) →
	3 (três) horas depois da disponibilização pela CMBH

	Substituição de cartucho / toner / kit fotocondutor ou outro consumível →
	4 (quatro) horas após disponibilização do item pela CMBH

	Manutenção preventiva em impressora, com retirada para o laboratório →
	2 (dois) dias

	Manutenção preventiva de microcomputador, com retirada para o laboratório →
	1 (um) dia

	Movimentação de equipamento dentro do mesmo prédio e prédio anexo →
	6 (seis) horas

	Formatação / reinstalação / reparação de sistema operacional de usuário →
	1 (um) dia

	Reinstalação / configuração de software utilizado na CMBH →
	2 (duas) horas


k. os equipamentos que demandarem reparo externo ou que necessitarem de substituição definitiva terão prazos diferenciados, de acordo com os contratos que a CMBH já possua com outros fornecedores/terceiros e com as garantias diretamente junto aos fabricantes.
3.7.2 - Indicadores de desempenho:
Os Indicadores de desempenho abaixo apresentados definirão as métricas que irão propiciar à CMBH medir a eficácia dos serviços prestados, bem como subsidiar a aplicação do “Fator de Ajuste” ao pagamento à CONTRATADA nos casos em que os níveis de serviços esperados não forem satisfatoriamente cumpridos, conforme tabelas seguintes:
a. cumprimento de SLA´s:
	% DE CHAMADOS ATENDIDOS DENTRO DO SLA
	FATOR DE AJUSTE (FASLA) (MULTIPLICADOR)

	De 90% (inclusive) a 100% →
	1

	Abaixo de 90% (exclusive) →
	0,96


b. reclassificação dos chamados: 
A reclassificação dos chamados ocorrerá quando a CMBH julgar que a Central de Atendimento classificou o chamado com classificação de prioridade abaixo da necessária, com classificação de tipo de chamado incorreto ou com classificação do tipo de solução incoerente, que impliquem em prazos menos rígidos em benefício da CONTRATADA. 
	% DE RECLASSIFICAÇÃO DE CHAMADOS
	FATOR DE AJUSTE (FARC1) (MULTIPLICADOR)

	De 0 a 5% (inclusive) dos chamados →
	1

	De 5% (exclusive) a 10% (inclusive) dos chamados →
	0,98

	Acima de 10% →
	0,96


c. taxa de reincidência dos chamados: 
Visando garantir que os chamados sejam solucionados definitivamente, será calculada a taxa de reincidência dos chamados (mesmo problema no mesmo equipamento), a partir do total de chamados. O período que o sistema utilizará para cálculo de reincidência será de 30 (trinta) dias corridos.
	% DE REINCIDÊNCIA DE CHAMADO
	FATOR DE AJUSTE (FARC2) (MULTIPLICADOR)

	Até 10% (inclusive) →
	1

	Acima de 10% →
	0,98


d. outros fatores:
· A tentativa de burlar o controle do SLA informando dados incoerentes poderá implicar em rescisão contratual por parte da CMBH, sem prejuízo de outras penalidades; 

· A apuração do valor mensal a ser pago pela CMBH será feita através da aplicação do Fator Multiplicador Final (FMF) à fatura, de acordo com fórmula abaixo:
	FMF = 1 - [ (1 - FASLA) + (1 - FLARC1) + (1 - FLARC2) ]


· O sucessivo descumprimento das metas do SLA por 3 (três) meses consecutivos poderá ensejar em multas e/ou encerramento do contrato.

3.8 - PERFIS PROFISSIONAIS PARA A CENTRAL DE SERVIÇOS, PARA O ATENDIMENTO DE SUPORTE EM CAMPO E PARA O SUPORTE ESPECIALIZADO.
3.8.1 - Central de Serviços (atendimento de 1º nível): 
a. operadores técnicos de atendimento:

● ensino médio ou técnico completo;

● conhecimento básico de inglês técnico;

● conhecimento básico em rede (Internet, e-mail, compartilhamento, configuração de proxy, dentre outros);

● conhecimento básico em sistema operacional Windows (a partir da versão 98);

● conhecimento básico de aplicativos de escritório (pacote Microsoft Office Suite, OpenOffice/BROffice Suite, Microsoft Internet Explorer e Mozilla FireFox);

● conhecimento básico em suporte de microcomputadores e impressoras.

3.8.2 - Atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível):
a. técnicos de campo - equipamentos de Informática: 
● curso de graduação completo ou em andamento;

● conhecimento básico de inglês técnico;

● conhecimento em rede (Internet, e-mail, compartilhamento, configuração de proxy, dentre outros);

● conhecimento em sistema operacional Windows (a partir da versão 98);

● conhecimento de aplicativos de escritório (pacote Microsoft Office Suite, OpenOffice/BROffice Suite, Microsoft Internet Explorer e Mozilla FireFox);

● conhecimento em suporte de microcomputadores e impressoras;

● conhecimentos avançados em arquitetura de microcomputadores;

● conhecimentos em infraestrutura de rede wireless corporativa;

● conhecimento em ambiente Linux e Windows;

● experiência comprovada de 6 (seis) meses na área.

3.8.3 - suporte especializado (atendimento de 3º nível):

a. analista de suporte:

● curso de graduação completo na área de informática;

● conhecimentos em infraestrutura de rede padrão Ethernet, Internet e Firewall;

● conhecimentos em infraestrutura de rede wireless corporativa;

● conhecimento em ambiente Linux e Windows Server;

● conhecimentos em virtualização;

● conhecimentos em Apache e Tomcat;

● experiência comprovada de 6 (seis) meses na área;
b. programador web:

● curso de graduação completo na área de informática;

● conhecimentos em HTML, XML, Java Script, PHP, Apache, MySQL e Ajax;

● conhecimentos em Web Services, Mambo/Joomla (sistema de portal Open Source), Macromedia Flash, Linux, e Java (EE, JSP, Struts, Tomcat e Hibernate);

● experiência comprovada de 6 (seis) meses na área;
c. web designer:

● curso de graduação completo em uma das seguintes áreas: artes visuais, artes gráficas, artes plásticas, produção editorial, design gráfico ou comunicação social com habilitação em publicidade e propaganda;

● curso complementar de Web Designer;

● curso complementar de Internet para portais públicos;

● conhecimentos em Drupal (Sistema de Gestão de Conteúdo - CMS);

● conhecimentos avançados em XHTML, CSS, tableless, acessibilidade e usabilidade de páginas web;

● domínio dos softwares Photoshop, Dreamwever, Flash e Corel Draw;

● experiência comprovada de 6 (seis) meses na área;
d. técnico especialista em 3D:

● experiência comprovada, através de portfólio ou registro em carteira, em modelagem de objetos, cenários e personagens em software 3D;

● experiência comprovada, através de portfólio ou certificado de conclusão de curso, nos programas 3D: Maya, Cinema 4D, Zbrush, 3D Max ou Blender;

● experiência comprovada, através de portfólio ou certificado de conclusão de curso, nos programas 2D: Adobe Photoshop, Gimp ou software de edição de imagens similar;

● conhecimento em mapeamento UV, texturização e iluminação no ambiente de software 3D;

● habilidades com ilustração e layouts;

● conhecimento de engine de games;
e. produtor / coordenador de Produção 3D:

● curso superior completo em qualquer área do conhecimento;

● experiência comprovada em gerenciamento de pessoas e processos;

● habilidade em gerenciamento de projetos;
f. supervisor técnico de perfil gerencial: 

● ensino superior nas áreas de informática ou gerencial ou curso superior em qualquer ● área com especialização nas áreas de informática ou gerencial;

● coordenar as atividades dos atendentes de Suporte em Campo;

● certificação ITIL Foundations ou superior;

● experiência comprovada em contratos similares.
3.8.4 - Condições gerais para os perfis profissionais:

3.8.4.1 - Sempre que um profissional designado para prestação de serviços para a CMBH afastar-se por qualquer motivo, tais como: férias, licença médica, licença paternidade, etc., a CONTRATADA deverá imediatamente substituí-lo por outro profissional que reúna as mesmas qualificações do afastado.
3.9 - CARACTERÍSTICAS DO SISTEMA DE GESTÃO DE SERVIÇOS DE TIC:
	ITEM
	REQUERIMENTO

	1. 
	Utilizar tecnologias e padrões de mercado que visam o gerenciamento dos serviços de TIC;

	2. 
	Implementação de Service Desk central única de atendimento ao usuário;

	3. 
	Implementação de Service Desk deverá se dar através de base de conhecimento e requisição de serviços; 

	4. 
	Implementação de solução de sistema informatizado que suporte os serviços a serem prestados, com base nas melhores práticas de gestão de TIC (ITIL); 

	5. 
	Apoio na gestão e integração com os demais fornecedores de TIC da CMBH; 

	6. 
	Disponibilização e acompanhamento de indicadores de desempenho dos serviços de TIC utilizados pela CMBH;

	7. 
	Monitorar os serviços críticos de TIC disponibilizados aos usuários internos e aos clientes externos da CMBH; 

	8. 
	Gerenciar os Acordos de Nível de Serviço (SLAs) dos demais fornecedores de TIC, quanto à disponibilidade dos respectivos serviços prestados; 

	9. 
	Gerenciar os chamados de incidentes e os eventos; 

	10. 
	Realizar a integração dos demais fornecedores de TIC, estabelecendo uma interface de comunicação direta com os fornecedores de microinformática e equipamentos de rede quando for necessário acionamento das garantias vigentes; 

	11. 
	Permitir efetuar ações conjuntas que busquem a melhoria contínua dos serviços de TIC;

	12. 
	Apoiar na gestão dos ativos de TIC e gerenciamento da configuração;

	13. 
	Permitir controlar serviços complementares incluindo IMAC (instalação, movimentação, adição e mudança de equipamentos), manutenção de contas de e-mail, configuração de aplicativos internos de rede da CMBH;


	ITEM
	ESPECIFICAÇOES TÉCNICAS

	
	HARDWARE

	14. 
	A solução proposta deverá ser transparente a upgrade de CPU, memória, HD ou substituição total do servidor por um modelo mais avançado, porém ainda compatível com o modelo atual;

	15. 
	A proponente deverá, com base nas informações passadas nesta especificação técnica e nos questionamentos, fornecer o dimensionamento de hardware para suportar a ferramenta de gestão de serviços (ITIL), especificando o que segue, com base em processador Xeon:

· memória RAM requerida;

· capacidade de disco requerida;

	16. 
	Número de servidores, sendo que:

· o ambiente de produção deve ficar instalado site da CONTRATADA;

· deve haver previsão para uso de um equipamento para o ambiente de desenvolvimento e outro para o de homologação;

· devem se relacionar todos os servidores/serviços necessários para a solução (WEB Server, Application Server, SGBD Server e demais);

	17. 
	A solução deverá suportar os processos do ITIL descritos neste documento;

	18. 
	A solução deverá suportar crescimento de até 50% no numero de licenças estabelecidas, sem a necessidade de troca de ambiente (HW e SW);

	ITEM
	SOFTWARE

	19. 
	A solução proposta deverá suportar um dos seguintes sistemas operacionais: 

· Windows Server 2003 ou SUSE Linux Enterprise Edition 11.0, ou mais atuais, instalados nos servidores da CMBH; 

	20. 
	A solução proposta deverá utilizar banco de dados, suportando uma das seguintes plataformas de RDBMS: MS SQL SERVER 2005 (ou mais atual) ou ORACLE 10.2g para ambiente Linux. A licença de uso do RDBMS será fornecida pela CMBH;

	21. 
	A solução proposta deverá utilizar o correio eletrônico baseado no protocolo SMTP com segurança SSL;

	22. 
	A solução proposta deverá ser compatível com o protocolo de rede TCP/IP;

	23. 
	A solução proposta deverá ser fornecida no idioma português;

	24. 
	Para as interfaces (telas e ambientes) de administração e parametrização, de uso restrito ao grupo de suporte à ferramenta, admite-se idioma em inglês;

	25. 
	Possuir mecanismo de licenças de usuários concorrentes (flutuantes), para permitir economia com usuários que possuam baixa taxa de utilização do sistema. Elas deverão ser fornecidas da seguinte forma:

· Ambiente de Produção:

· acesso aos módulos ITIL (service support e service delivery), para trabalharem no atendimento (service desk), suporte, logística e equipes de monitoração: 30 licenças concorrentes (acessos simultâneos); 

· a solução deverá permitir o cadastramento de até 1.500 usuários potenciais, permitindo acesso simultâneo para registro de solicitações e/ou acompanhamento de suas solicitações para no mínimo 350 colaboradores; 

	26. 
	Ambiente de desenvolvimento e homologação: 5 licenças concorrentes; 

	27. 
	Caso a solução ou algum de seus módulos não suporte licenças concorrentes, aceitar-se-á fornecimento de licenças nomeadas na razão de 5:1 (ex: substituir o atendimento de 10 licenças concorrentes por 50 licenças nomeadas). 

Possuir arquitetura em 3 camadas, isolando servidor de aplicação, servidor de banco de dados e interface ‘client’, oferecendo maior escalabilidade, segurança e disponibilidade:

· a camada de apresentação pode ser implementada por software cliente com interface gráfica para usuários de administração da ferramenta. Para usuários, fornecedores e clientes, o acesso deve ser sem a estrutura cliente/servidor, permitindo que a aplicação rode de forma centralizada, sem a necessidade de instalação de módulo cliente na estação de trabalho;

· a solução deverá permitir o acesso dos usuários, via serviço WEB, preservando as mesmas funcionalidades, regras de acesso e permissões;

	28. 
	A camada de negócios deverá ser implementada por um servidor de aplicação;

	29. 
	A camada de armazenamento deverá ser implementada por um servidor de banco de dados;

	30. 
	A solução deverá possuir gerador de relatórios que permita a geração de gráficos para acompanhamento das informações relacionadas ao service desk;

	ITEM
	SEGURANÇA

	31. 
	A solução proposta deverá suportar a atribuição de níveis diferenciados de permissões conforme o perfil dos usuários (acesso irrestrito, somente consulta ou consulta e alteração);

	32. 
	A solução proposta deverá se integrar com o padrão LDAP, sem que seja necessário criar novos servidores;

	ITEM
	BASE DE DADOS

	33. 
	A solução proposta deverá permitir que aplicativos externos acessem a base de dados mantida por ela;

	34. 
	A solução proposta deverá conter a documentação completa sobre a estrutura do banco de dados e a mesma deverá ser fornecida junto com a solução;

	35. 
	As APIs ou Plugins, para acesso às bases de dados, serão de responsabilidade da CONTRATADA quando o acesso não for possível diretamente através do uso das ferramentas de leitura da base de dados do próprio SGDB (ODBC, JDBC e OLE);

	36. 
	A solução proposta deverá possuir funcionalidade de armazenar documentos e arquivos como anexo dos itens gerenciados, sendo que deverá haver a possibilidade de armazenar tanto o arquivo completo no SGDB (em coluna “binária”) ou seu link para pasta do sistema de arquivos.

	ITEM
	GERENCIAMENTO CONSOLIDADO DE SERVIÇOS

	37. 
	A solução proposta deverá realizar a gestão dos processos de gerenciamento corporativo da TI da CMBH, através da utilização das melhores práticas definidas pela metodologia ITIL - Information Technology Infrastructure Library;

	38. 
	A solução deverá suportar ambiente multidepartamental, onde a partir de uma única solução, múltiplos processos de múltiplos departamentos possam ser tratados de maneira independente;

	39. 
	A solução deverá operar com idioma primário em português, salvo exceções previstas neste documento;

	40. 
	A solução proposta deverá implementar os processos preconizados pela ITIL, conforme descrito neste documento, bem como implementar a função de central de serviços;

	41. 
	A solução proposta deverá permitir a integração com os dados de inventário de hardware, software, rede e aplicações, com a ferramenta de gerenciamento corporativo da TI;

	42. 
	A solução proposta deverá prover acesso a todos os seus aplicativos via cliente/servidor e/ou via interface WEB;

	43. 
	A solução proposta deverá formar uma base de conhecimento (FAQ) para ficar disponível para todos os usuários para consultas, permitindo a publicação desta base na Intranet da CMBH.

	44. 
	A solução proposta deverá permitir gerenciamento remoto por qualquer membro da equipe técnica da CMBH, bem como consultas e encerramentos de chamados, alimentação de informações, visualização de resultados e métricas gerenciais;

	45. 
	A ferramenta deverá prover a definição de perfis de usuários, como por exemplo, administradores de sistema, analistas de helpdesk, especialistas de rede, especialista 3D, atribuindo a cada perfil um nível de autorização;

	46. 
	Possuir funcionalidade de desenho de formulários para a criação e alteração de formulários de registro de incidentes de clientes, Incidentes de infraestrutura, problemas, mudanças, ordens de serviço, contratos, serviços, ANSs, planos de continuidade, organizações, grupos de trabalho, pessoas e itens de configuração; 

	47. 
	A ferramenta deverá possuir um mecanismo de notificação capaz de enviar mensagens eletrônicas (e-mails, short messages) para qualquer membro da organização, clientes e fornecedores, caso seja(m) atingida(s) condições pré-determinadas, como por exemplo, métricas de ANSs, deadlines, ou até mesmo qualquer outra condição lógica baseada no conteúdo das informações existentes no CMDB, ou no próprio incidente, problema ou mudança;

	48. 
	Fornecer funções de auditoria onde se possam definir quais transações devem ser registradas num histórico de alterações;

	49. 
	A solução terá sua execução centralizada nos servidores instalados no site da CMBH. 

	ITEM
	FUNCIONALIDADES ITIL REQUERIDAS 

	
	CENTRAL DE SERVIÇOS

	50. 
	Caberá à central de serviços a tarefa de encaminhar solicitações, chamados e demais fluxos de trabalho para tratar os processos suportados por ela, para as áreas de suporte.
A solução proposta deverá:

· implementar abertura e encerramento de chamados via e-mail, WEB services ou EDI;

· prover o acesso dos usuários, via ambiente WEB para abertura de um novo chamado ou consulta dos atendimentos por eles solicitados e para acessar a base de conhecimento (FAQ);

· utilizar ou prover um sistema de alarmes pró-ativos, que faça o monitoramento dos prazos de execução das solicitações em andamento. Neste monitoramento os alarmes devem ser acionados, de acordo com regras pré-estabelecidas pela CMBH. A notificação deverá ser efetuada para a interface de gerenciamento através de e-mail ou pela própria ferramenta;

· permitir a administração das ocorrências por chamado, por técnico, por ocorrências em atraso, por ocorrências fechadas, por departamento e por chamada externa a fornecedores e contratados e outros a serem definidos pela CMBH;

permitir que os usuários finais façam requisições de ativos e serviços de TI, permitindo o acompanhamento dessas requisições, desde a solicitação até a entrega ou negativa do pedido, através de ambiente WEB;

	51. 
	A solução proposta deverá controlar e administrar todas as chamadas e solicitações que forem encaminhadas;

	52. 
	A solução deverá possuir funcionalidades para o gerenciamento de ordens de serviço. As ordens de serviço poderão ser abertas isoladamente ou serem associadas aos incidentes de clientes, incidentes de infraestrutura, problemas e mudanças;

	53. 
	A solução proposta deverá efetuar o cadastro de todas as ocorrências de indisponibilidade de serviços, permitindo sua classificação / categorização;

	54. 
	A solução proposta deverá representar um ponto central de contato para todo incidente de TI, tornando possível a otimização do gerenciamento de custos e melhora no nível de serviço;

	55. 
	A solução proposta deverá implementar o correto tratamento de um chamado a partir das diversas visões do processo (atendente, solucionador, supervisor e usuário final);

	56. 
	A solução proposta deverá implementar a integração do ciclo de vida do ticket (chamados, incidentes, problemas, requisições e mudanças) com acompanhamento de qualidade no nível de serviço;

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE INCIDENTES/EVENTOS

	57. 
	Funcionalidade associada à definição de um incidente e descrição do controle de incidentes (registro, classificação, encaminhamento, coordenação e resolução). Requisitos obrigatórios, com a capacidade para gerenciar de forma distinta:

· incidentes provenientes de clientes da organização;

· incidentes provenientes de clientes da TI;

· incidentes de infraestrutura provenientes de ferramentas de monitoração de rede; 

	58. 
	Cada incidente deverá ter um número único que o identifique;

No registro do incidente, a ferramenta deverá permitir a exigência de campos obrigatórios, bem como o tipo de preenchimento (numérico / alfabético / alfanumérico);

	59. 
	A ferramenta deverá permitir que o indicador de prioridade possa ser alocado aos registros de incidentes;

	60. 
	A priorização dos incidentes deverá ser feita através de questionário ou mecanismo similar que, respondido pelo atendente ou pelo próprio solicitante, estabeleça a prioridade automaticamente com base nas respostas do mesmo; 

	61. 
	A ferramenta deverá ter facilidades de monitoração e rastreamento de incidentes;

	62. 
	A ferramenta deverá direcionar automaticamente determinados alertas de incidentes para equipes de suporte ou grupos de especialistas;

	63. 
	A ferramenta deverá prover facilidade de análise de chamadas / incidentes visando identificar tendências;

	64. 
	Prover facilidade de pesquisa por palavras-chave em incidentes já fechados;

	65. 
	Disponibilizar um registro histórico seguro para auditoria de todos os incidentes e atividades usadas na resolução;

	66. 
	A ferramenta deverá poder notificar incidentes de alta prioridade para destinos múltiplos;

	67. 
	A ferramenta deverá facilitar a disseminação de informação para a comunidade de usuários, através do uso de ferramentas como e-mail e quadro de avisos;

	68. 
	A ferramenta deverá ser capaz de priorizar, assinalar e escalar automaticamente os incidentes baseados na categoria destes, ou no tipo de usuário afetado; 

	69. 
	A ferramenta deverá prover a interface (listener SNMP, SMTP, Web services, entre outros) com ferramentas de monitoração para que estas possam abrir registros de incidentes através do encaminhamento de mensagens de alerta de eventos relacionados aos ICs monitorados por elas;

	70. 
	Permitir que incidentes possam ser relacionados a outro incidente, quer seja de cliente, infraestrutura, etc.;

Integração com outras gerências:

· configuração: poder associar ICs e pessoas aos incidentes;

· problemas: poder associar incidentes a problemas.

· mudanças: poder associar incidentes a mudanças, provendo acesso seguro e controlado para informações do gerenciamento de mudanças como programação e histórico de mudanças. Permitir também a busca de mudanças programadas, permitindo ao gerente de incidentes verificar se esta proverá a solução para o incidente existente.

	ITEM
	ORDEM DE SERVIÇOS

	71. 
	Poder associar ordens de serviço a incidentes de clientes e de infraestrutura;

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE NÍVEL DE SERVIÇO

	72. 
	Poder associar o incidente sendo gerenciado com serviço impactado;

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

	73. 
	Funcionalidade associada à definição de um problema de acordo com as definições do ITIL, sendo este distinto do módulo da gerência de incidentes, mas permitindo criar relacionamentos (tipo "causado por") dos incidentes aos problemas, propiciando o gerenciamento pró-ativo de problemas no que tange a identificação de problemas e prevenção de novos incidentes.

	74. 
	Prover a facilidade de criação, modificação e fechamento de registro de problemas, provendo retorno ao usuário;

A ferramenta deverá prover suporte para distinção entre incidente e problema;


	75. 
	Possuir funcionalidades para o controle de problemas, de acordo com as definições do ITIL, permitindo sua identificação, registro, classificação, designação (atribuição de responsável), investigação e identificação da causa raiz, diagnóstico e monitoramento;

	76. 
	A ferramenta deverá possuir funcionalidades para o controle de erros conhecidos, de acordo com as definições do ITIL, permitindo sua identificação, avaliação, registro e fechamento;

	77. 
	A ferramenta deverá prover a facilidade de identificar automaticamente, ou realizando uma pesquisa, os incidentes com problemas e erros conhecidos, permitindo a associação destes incidentes aos problemas e erros conhecidos. 

	78. 
	A ferramenta deverá direcionar automaticamente determinados registros de problemas para equipes de suporte pré-definidas ou grupos de especialistas;

	79. 
	A ferramenta deverá permitir que códigos de impacto e de urgência possam ser alocados aos registros de problemas;

	80. 
	A ferramenta deverá ter facilidades de monitoração e rastreamento de problemas, identificando os responsáveis pela solução e pelo cadastramento do problema;

	81. 
	Disponibilizar um registro histórico de problemas e erros conhecidos para uso da equipe de suporte durante o processo de investigação e solução do problema;

	82. 
	Suportar a inserção de registro em texto livre para descrição de problemas e atividades ligadas à resolução destes;

	83. 
	A ferramenta deverá ser capaz de disponibilizar facilidade de geração de relatório de gerenciamento parametrizável para identificar, por exemplo, problemas potenciais antes que estes ocorram;

	84. 
	Possibilitar a abertura de uma requisição de mudanças a partir de um ou mais registros de problemas existentes, permitindo a cópia automática de campos pré-determinados e especificando o relacionamento entre os mesmos;

	85. 
	A ferramenta deverá prover um acesso seguro e controlado para informações do gerenciamento de mudanças como programação e histórico de mudanças;

	86. 
	Manter um relacionamento entre os problemas, erros conhecidos e solicitações de mudanças;

	87. 
	A ferramenta deverá facilitar a identificação dos erros conhecidos associados a uma mudança implementada com sucesso, permitindo sua revisão e fechamento;

	88. 
	A ferramenta deverá prover um acesso seguro e controlado para o CMDB (Configuration Management Database) para poder navegar, modificar e extrair informações relacionadas a problemas;

	89. 
	A ferramenta deverá possibilitar que a equipe que está trabalhando no gerenciamento do problema possa relatar à equipe do service desk: o estado do mesmo, os progressos alcançados, assim como as soluções temporárias;

	90. 
	A ferramenta deverá permitir que se incremente o grau de severidade ou de impacto de acordo com o número de incidentes associados e/ou o número de usuários finais afetados;

	91. 
	Possuir integração nativa com os demais módulos de gerenciamento de serviços:

	92. 
	Configuração: poder associar ICs e pessoas a problemas;

Incidentes: poder associar incidentes a um problema, com relacionamentos tipo, "causado por" ou "resolvido por";

	93. 
	Mudanças: poder associar problemas a uma mudança com relacionamentos do tipo "causado por" ou "resolvido por";

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE MUDANÇAS

	94. 
	Funcionalidade associada à definição e requisição de mudança, à descrição de controle de mudanças, procedimentos de mudança e ao papel do comitê de controle de mudanças.

	95. 
	A ferramenta deverá possuir funcionalidades nativas para gerenciar todo o processo de mudanças, controlando requisições, registros, monitorando o andamento, controlando aprovações, permitindo a construção e teste da mudança, controlando a autorização da implementação, a implementação, avaliação e cruzando os IC´s descritos na mudança x CMDB, a fim de determinar o risco operacional;

	96. 
	Permitir criar relacionamentos (tipo "resolvido por") entre os problemas e mudanças;

	97. 
	A ferramenta deverá facilitar o registro e armazenamento de requisições de mudanças, em um formato de fácil uso;

	98. 
	A ferramenta deverá facilitar o rastreamento e a monitoração do ciclo de vida de uma requisição de mudança;

	99. 
	A ferramenta deverá prover suporte para controlar, ler, escrever e modificar o perfil de acesso da equipe de gerência de mudanças, executores e testadores;

	100. 
	A ferramenta deverá permitir a criação de grupos de executores e avaliadores envolvidos nas mudanças;

	101. 
	A ferramenta deverá permitir a criação de ‘templates’ de planos com ordens de serviço, grupos de execução e avaliação pré-definidos. Deverá haver a facilidades para criação e manutenção deste formulário pela área de gerenciamento de mudanças;

	102. 
	A ferramenta deverá prover suporte para rejeição de mudanças, explicitando: o estado da rejeição, a razão e notificação para o ‘service desk’ e componentes dos grupos de avaliadores envolvidos (ex: e-mail e quadro de avisos);

	103. 
	A ferramenta deverá suportar a elaboração de programação de mudanças;

	104. 
	A ferramenta deverá facilitar a gravação de procedimentos de retorno de mudança;

	105. 
	A solução deverá facilitar a identificação dos erros conhecidos, problemas e incidentes associados a uma mudança implementada com êxito ou não, permitindo sua revisão e fechamento;

	106. 
	A ferramenta deverá prover facilidades de comunicação quanto a programações, transferência de datas/horários e cancelamentos de mudanças, enviando estas informações ao service desk e componentes dos grupos de avaliadores envolvidos (ex: e-mail e quadro de avisos);

	107. 
	A ferramenta deverá manter o processo de gerência de problemas, informado das mudanças do futuro, tanto as atuais assim como as históricas;

	108. 
	A ferramenta deverá prover suporte à tarefa de atualização de informações dos ICs (itens de configuração) no CMDB quando de uma mudança bem sucedida;

	109. 
	A ferramenta deverá ser capaz de acessar o relacionamento pai/filho entre vários ICs para respaldar a avaliação de uma autorização de mudança. Este relacionamento deverá ser visualizado graficamente, permitindo ao gerente deste processo tomar decisões baseadas nos mapas gerados, que formalizam a estrutura dos serviços de TI;

	110. 
	A ferramenta deverá possuir integração nativa com os demais módulos de gerenciamento de serviços:

Configuração: poder associar IC a mudanças;

	111. 
	Incidentes: poder associar incidentes a uma mudança, com relacionamentos tipo, "causado por" ou "resolvido por";

	112. 
	Problemas: poder associar problemas a uma mudança, com relacionamentos tipo, "causado por" ou "resolvido por";

	113. 
	Ordens de serviço: poder associar diversas ordens de serviço a uma mudança;

	114. 
	Gerenciamento de nível de serviço: poder associar a mudança sendo gerenciada com o serviço impactado por ela;

	115. 
	A ferramenta deverá permitir o registro de grupos de avaliação para aprovação das requisições de mudanças;

	116. 
	A ferramenta deverá suportar ‘workflow’ para avaliação da mudança, onde o componente do grupo envolvido deverá registrar sua assinatura eletrônica aprovando ou reprovando a mudança, sendo que neste caso deverá, obrigatoriamente, registrar o motivo;

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE CONFIGURAÇÃO

	117. 
	Proporcionar um modelo lógico da infraestrutura de TI ou de um serviço através da identificação, controle, manutenção e auditoria das versões dos itens de configuração (IC) existentes, administrando o banco de dados do gerenciamento da configuração (CMDB) e provendo suporte a todos os outros processos de TI.

	118. 
	A ferramenta deverá prover suporte ao registro, armazenamento e gerenciamento dos itens de configuração (IC) da CMBH, assim como de seus atributos (identificação, numero de patrimônio, numero de série, descrição, data da ultima atualização, data da ultima auditoria, categoria, tipo, modelo, validade da garantia, versão, local de instalação, proprietário, fornecedor, fabricante, tipo de licença, data da aquisição, data do aceite, numero da licitação, numero do contrato de manutenção, validade do contrato de manutenção, status atual, próximo status, IC pai, IC filhos, relações, RDM (requisição de mudança) atual, histórico de RDM, quantidade de problemas, quantidade de incidentes e outros que se fizerem necessários), bem como manter um histórico das alterações das informações relevantes;

	119. 
	Os atributos dos ICs poderão variar de acordo com o tipo do IC (ex: equipamentos de LAN, contratos, servidores, documentação);

	120. 
	A ferramenta deverá prover facilidades de validação automática para dados de um IC (ex: o nome informado para o IC é único na base?);

	121. 
	A ferramenta deverá estabelecer os relacionamentos entre os itens de configuração de acordo com as definições do ITIL, especificando-se diversos tipos de relacionamento, como "pai/filho", "está conectado a", "é parte de", "reside em", "faz uso de", "é cópia de", “se relaciona com”, “depende de” e outros;

	122. 
	A ferramenta deverá suportar customização do estado do ciclo de vida do IC (ex: planejado, adquirido, em implantação, em teste, em operação, em manutenção, armazenado, descontinuado, em validação e outros que se fizerem necessários);

	123. 
	A ferramenta deverá prover um acesso seguro e controlado para o CMDB (Configuration Management Database) para poder navegar, modificar e extrair informações de atividades;

	124. 
	A ferramenta deverá suportar o registro de configuração de referência (“base-line”) do IC, para, por exemplo, ser capaz de reverter para uma versão prévia de uma configuração de IC de um evento que a mudança não teve sucesso;

	125. 
	A “base-line” representa a configuração de um produto ou sistema em um momento específico, com a estrutura e detalhes daquela configuração;

	126. 
	A ferramenta deverá registrar o histórico de mudanças de um IC para propósitos de auditoria (ex: data de instalação, registro de mudanças, localização prévia);

	127. 
	Permitir a definição de uma estrutura de categorização do IC (i.e. categoria principal, categoria, subcategoria);

	128. 
	A ferramenta deverá prover recursos de programação de auditoria de configuração;

	129. 
	A ferramenta deverá prover recursos para povoar o CMDB e mantê-lo atualizado por meio das integrações de troca de dados com outras aplicações de inventário;

	130. 
	Possuir funcionalidade para facilitar o povoamento manual de ICs no CMDB para os casos em que a informação não for alimentada por integração e deva ser incluída manualmente, por exemplo, durante a fase de planejamento de um novo serviço;

	131. 
	Permitir associar um modelo (ou template) de IC com as informações que serão pré-povoadas nos campos dos ICs gerados;

	132. 
	Possuir integração com os demais módulos de gerenciamento de serviços e com o próprio gerenciamento de configuração: poder associar usuários, gerentes e donos a ICs;

	133. 
	Incidentes: nele, os incidentes deverão poder ser relacionados a ICs, para se obter a relação de todos os registros de incidentes que afetam um determinado IC. 

	134. 
	Fornecer o histórico de todos os registros de incidentes abertos por um determinado cliente;

	135. 
	Permitir identificar os clientes originadores e associá-los a incidentes abertos;

	136. 
	Problemas: relação de todos os registros de problemas que afetam um determinado IC; 

	137. 
	Mudanças: relação com todos os registros de mudanças que afetam um determinado IC;

	138. 
	Fornecer histórico de todos os registros de problemas que afetam um cliente;

	139. 
	Fornecer histórico de todos os registros de mudanças que afetam um cliente.

	140. 
	A ferramenta deverá oferecer funcionalidades de gerenciamento de organizações, permitindo:

· A definição de classificação hierárquica (categoria), como organização, unidade de negócio, departamento, divisão;

· A definição da estrutura hierárquica de organizações de empresas, clientes e fornecedores, registrando informações como localização, gerente responsável, categoria;

	141. 
	Permitir o cadastramento de pessoas e associá-las a cada organização, registrando informações como nome, informações de contato (telefone, e-mail, endereço), localização, fuso horário, estado (status), matrícula do empregado;

	142. 
	Permitir a definição de grupos de trabalho, associando os membros de cada grupo com as pessoas já existentes na organização de TI ou fornecedores;

	ITEM
	RELATÓRIOS

	143. 
	A solução proposta deverá conter um gerador de relatórios que permita a formatação de novos modelos a partir da parametrização das informações; 

	144. 
	A CONTRATADA deverá transferir o conhecimento necessário para a geração de relatórios pela ferramenta, para o corpo técnico da CMBH;

	145. 
	Permitir elaborar relatórios gerenciais customizados de acordo com as necessidades e periodicidade definida pela CMBH em diversos formatos como PDF, TXT, RTF, XLS, HTML, JPG, GIF, BMP e XML;

	146. 
	A ferramenta deverá ter a facilidade de, na geração dos relatórios, primeiramente apresentar de forma on-line o relatório, permitindo ao usuário optar pela sua impressão ou não.


3.10 - CARACTERÍSTICAS DO SISTEMA DE INVENTÁRIO ELETRÔNICO DE HARDWARE E SOFTWARE PARA COMPUTADORES:
	ITEM
	SOLUÇÃO DE INVENTÁRIO HARDWARE E SOFTWARE

	1. 
	Prover solução de inventário do parque de estações, hardware e software com a opção de utilização de agentes ou sem agentes na estação de trabalho;

	2. 
	Prover ferramenta capaz de entregar pacotes de aplicações pré-formatados;

	3. 
	Prover ferramenta capaz de inventariar a quantidade de licenças instaladas, a fim de comparar com a quantidade de licenças de software informada pelo CMBH;

	4. 
	Prover ferramenta capaz de alertar o console de gerência ou mesmo abrir automaticamente chamados quando ocorrer tentativas de utilização de softwares não autorizados;

	5. 
	Prover ferramenta capaz de alertar via e-mail quando ocorrer alterações no hardware e software nas estações;

	6. 
	Prover serviço de inventário capaz de instalar automaticamente na estação software contido no baseline, quando o software tiver sido instalado inapropriadamente;

	7. 
	A solução deverá permitir que o inventário seja realizado de maneira que não seja necessária a intervenção do usuário ou instalação de programas nos equipamentos.

	8. 
	A CMBH fornecerá uma relação de licenças adquiridas e que um dos entregáveis deverá ser um relatório de defasagem/excesso de licenças.

	9. 
	Deverá ser fornecida console WEB que permita a consulta e pesquisa na base de inventário;

	10. 
	Os usuários deverão ser treinados na console de pesquisa da solução de inventário;

	11. 
	A abrangência do inventário das estações deverá permitir a descoberta automática de qualquer hardware e suas configurações:

· memória: quantidade de módulos, capacidade, velocidade e numero de slots existentes e slots livres;

· processador: quantidade e tipo de processador (arquitetura, velocidade, família, modelo, fabricante);

· disco rígido: quantidade, barramento e capacidade total e características das unidades lógicas;

· portas, slots e placas de rede; 

· placas adicionais existentes: modem, vídeo e placa de som;

· informações relativas à BIOS e gravadas nela;

	12. 
	A solução deverá permitir coleta total e seletiva por extensão do arquivo;

	13. 
	A solução deverá identificar suítes e pacotes de aplicativos;

	14. 
	A solução deverá identificar todos os softwares e atualizações contidas no painel de controle/adicionar e remover programas do Windows;

	15. 
	A solução deverá ter o controle de todas as licenças de software instaladas e utilizadas em comparação com as contratadas;

	16. 
	A solução deverá ter recursos para execução remota do inventário, sem intervenção do usuário e sem instalação de programas e arquivos no equipamento do usuário;

	17. 
	A solução deverá permitir a criação de uma arquitetura gerenciada, com pontos de coletas remotos que coletam dados em servidores secundários e que, por sua vez, enviam estes dados para um servidor primário, que centraliza todos os dados em um único local, de modo a reduzir o trafego na rede;

	18. 
	A solução deverá coletar e identificar os protocolos de rede, de componentes físicos e virtuais e suas configurações, mac address e demais endereços instalados na estação cliente;

	19. 
	A solução deverá possuir interface gráfica para a administração e gerenciamento dos equipamentos administrados pelo software de inventário, possibilitando o acompanhamento on-line dos processos de coleta;

	20. 
	A solução deverá enviar ao banco de dados, após o primeiro inventário completo, o resultado do inventário exclusivamente dos dados modificados;

	21. 
	A solução deverá permitir a criação e o envio de formulários personalizados e configurados para que o usuário não possa fechá-los sem o total preenchimento e alimentação na base de dados;

	22. 
	A solução deverá identificar as mudanças de inventário e manter históricos das mudanças dos objetos inventariados inclusive com alertas, que poderão ser recebidos por e-mail ou mensagem na tela;

	23. 
	A solução deverá permitir a entrada de dados adicionais no banco de dados do inventário para criação de campos não previstos na versão original do produto;

	24. 
	A solução deverá permitir a coleta de dados dos equipamentos por grupos específicos, tais como endereços IP, grupo de IPs, grupos de usuários, órgãos e localiza;

	25. 
	A solução deverá prover assistente de geração de relatórios;

	26. 
	A solução deverá possuir uma ferramenta de emissão de relatórios de todas as informações de inventário coletadas por diversas formas de pesquisa, apresentando em formato de listas, gráficos ou exportando para HTML, CSV, PDF ou texto;

	27. 
	A solução deverá possuir ferramenta amigável para a construção de queries/consultas sobre a base de inventário;

	28. 
	A solução deverá permitir a criação de grupos dinâmicos de inventário baseados em critérios armazenados, validando os membros destes grupos em períodos específicos;

	29. 
	A solução deverá possuir emissão de relatórios que permita a rastreabilidade de todos os acessos que foram efetuados por todos os usuários cadastrados como usuários dos relatórios, citando: data, hora, e relatório acessado;

	30. 
	A propriedade e fontes da ferramenta de emissão de relatórios serão da CMBH e deverá ser entregue pela CONTRATADA em mídia eletrônica ao final da execução dos serviços.

	31. 
	A solução deverá ser totalmente WEB, para gestão e operação;

	32. 
	A base de dados da solução deverá ser MS SQL Server 2005 ou Oracle 10g for Linux e deverá permanecer instalada após o término do inventário. 
Deverá ser entregue modelo de dados que permita a extração de informações da base. Será utilizada a licença fornecida pela CMBH.

A solução deverá suportar o padrão WMI (Windows Management Interface);

	33. 
	A solução deverá fazer inventário em equipamentos (físicos e virtuais) com sistema operacional:

· Windows 95/98,

· Windows 2000,

· Windows 2003 (32 e 64 bits),

· Windows 2008 (32 e 64 bits),

· Windows 2010 (32 e 64 bits),

· Windows XP,

· Windows Vista (32 e 64 bits),

· Windows 7 (32 e 64 bits)

· LINUX Distribuições Comerciais: Suse, e RedHat;

	34. 
	A solução deverá permitir integração com LDAP;

	35. 
	A solução deverá enviar o resultado do arquivo de inventário ao servidor de banco de dados através da rede de forma criptografada;

	36. 
	O software de inventário deverá suportar a opção de coleta de informações das estações sem cliente. Para coletar sem cliente, bastará executar na memória volátil (RAM) da estação um pequeno aplicativo. Este aplicativo poderá ser executado a partir de um pendrive para as estações sem conexão à Internet, ou através de uma página WEB para estações com acesso à Internet.


3.11 - CARACTERÍSTICAS DO SOFTWARE DE CONTROLE REMOTO e PROTEÇÃO DE ESTAÇÕES DE TRABALHO.
	ITEM
	SOLUÇÃO DE CONTROLE REMOTO

	1. 
	Permitir controle e monitoramento através de uma console de administração única e amigável;

	2. 
	Deverá ter recursos para execução e instalação de agentes de forma remota e “silenciosa”;

	3. 
	Deverá permitir fazer transferências de arquivos entre estações clientes via colar/copiar usando o controle remoto ou através de área de transferência da própria ferramenta;

	4. 
	Deverá permitir chat ou bate-papo com o usuário;

	5. 
	Deverá permitir bloquear mouse, teclado e monitor de vídeo da estação cliente controlada;

	6. 
	Deverá possuir visualização web;

	7. 
	Deverá permitir que diversas estações de trabalho visualizem uma única estação de forma simultânea ou em cascata (um administrador executando controle remoto sobre estação de outro administrador);

	8. 
	Deverá permitir executar aplicativos remotamente;

	9. 
	Permitir utilização de algoritmos de encriptação para proteger fluxo de dados, transferência de arquivos, chats e entradas de mouse e teclado;

	10. 
	Deverá permitir possuir níveis de segurança para usuários ou grupo de usuários que tenham acesso remoto a estações clientes ou grupo de estações clientes;

	11. 
	Deverá fazer controle remoto em estações com sistema operacional Windows 95/98, Windows 2000, Windows XP, Windows Vista, Windows 7, ou superior e LINUX Distribuições Comerciais (Suse, RedHat e outros);

	12. 
	Deverá permitir desligar, ligar (wake-on-lan) e reinicializar a estação cliente;

	13. 
	Deverá permitir que o usuário autorize o acesso; 

	14. 
	Deverá permitir a mudança de resolução de vídeo do controle remoto;

	15. 
	Permitir agrupamento lógico de máquinas gerenciáveis;

	16. 
	Possuir log de auditoria para as capturas das estações cliente;

	17. 
	Deverá permitir integração com LDAP;

	ITEM
	SOLUÇÃO DE PROTEÇÃO DE ESTAÇÕES - GERENCIAMENTO DE SEGURANÇA

	18. 
	Fornecer solução que permita de forma segura e confiável autenticação de usuários, com as seguintes características: 

A. implementar autenticação baseada no binômio nome e senha, que não possa ser violado ou transposto sem a correta autenticação do usuário em qualquer tipo de computador com sistema operacional da família Windows;
B. possuir facilidade de logon integrado com os ambientes de rede compatíveis (single sign on com o ambiente de rede);

	19. 
	O sistema de controle de acesso requerido deverá ser compatível com toda a plataforma Windows e ter as seguintes características:

A. controlar o acesso às pastas e arquivos localizados em qualquer dispositivo de armazenamento (discos rígidos, discos removíveis, disquetes, servidores de rede e CD-ROM);

B. permitir atribuir regras de acesso (leitura, escrita, criação, eliminação, execução) à pastas e arquivos em discos rígidos, discos removíveis, disquetes, servidores de rede e CD-ROM;

C. permitir atribuir regras de controle de cópia de arquivos na origem e no destino de armazenamento em discos rígidos, discos removíveis, disquetes, servidores de rede e CD-ROM;

D. permitir criar sua própria base de usuários/grupos ou poder atribuir regras de segurança de controle de acesso aos usuários e/ou grupos compartilhados com os usuários e grupos já existentes em servidores Windows NT/2000/2003/2008;

E. permitir controlar acesso dos usuários aos arquivos e pastas, referenciando tais objetos por sintaxe compatível com a do sistema operacional, inclusive com “wildcards”, de modo a poder agrupar esses objetos;

F. o sistema deverá possuir níveis hierárquicos de usuários e níveis de prioridade na composição das rotas de pastas/arquivos passíveis de controle de acesso;

G. o sistema deverá permitir configurar áreas de acessos restritos somente aos administradores;

H. permitir que o uso e a instalação de programas não catalogados e não homologados somente ocorra com autorização da administração da rede local;

	20. 
	O sistema deverá implementar meios que assegurem a inviolabilidade dos conteúdos armazenados, tanto por parte do usuário da estação, quanto por terceiros;

	21. 
	O sistema deverá permitir proteção contra a alteração de arquivos executáveis e do sistema operacional;

	22. 
	O sistema deverá ser compatível com a política de controle de acesso baseada na definição das regras de segurança por funções desempenhadas, compatível com a arquitetura “Role-Based Access Control – RBAC”;

	23. 
	O sistema deverá proteger o sistema operacional e suas configurações, de forma a garantir a integridade, a padronização e diminuir o suporte técnico. Para isso, o sistema deve ter as características indicadas nos itens 24 a 27 seguintes:

	24. 
	Permitir manter a integridade da configuração dos recursos de vídeo;

	25. 
	Permitir manter a integridade da configuração de dispositivos de rede;

	26. 
	Permitir proteger contra a saída para o prompt do MS-DOS;

	27. 
	Permitir a padronização de configurações do Windows para departamentos ou toda a empresa, de maneira a impedir que usuários alterem a cor de fundo, som, teclado e demais configurações dos perfis dos usuários;

	28. 
	Para melhorar a produtividade e controle do Windows das estações, o sistema deverá permitir:

A. em propriedades do sistema operacional: permitir ocultar: gerenciador de dispositivos, perfis de hardware, sistemas de arquivos, memória virtual, editor de registro do Windows;

B. em propriedades da área de trabalho do sistema operacional: permitir remover: comando executar e localizar;

C. em propriedade da área de trabalho do sistema operacional: permitir: limpar menu documentos (elimina todos os atalhos localizados no menu documentos do Windows);

D. em propriedade de área de trabalho do sistema operacional: permitir ocultar: ícones do menu configurações, configurações da barra de tarefas, unidades de disco em meu computador, itens da área de trabalho (faz com que desapareçam todos os ícones localizados na área de trabalho do Windows)

E. em propriedades de impressoras do sistema operacional: permitir: ocultar páginas geral e detalhes, desabilitar adição e eliminação de impressoras;

F. permitir bloquear qualquer tentativa de eliminação, renomeação, movimentação ou corrupção de arquivos e pastas necessários para o bom funcionamento do sistema operacional;

	29. 
	O sistema deverá ter um método de criptografia automático e transparente que garanta a confidencialidade das informações. Tal sistema de criptografia deverá ter as seguintes características:

A. entropia na geração da chave de criptografia de 128 Bits;

B. poder criptografar todo (s) o (s) disco (s) rígido (s) da estação de trabalho;

C. poder criptografar discos removíveis tipo: pendrivers e HD externo;

D. exigir senha de inicialização do equipamento após instalação do sistema de criptografia;

E. permitir que a criptografia aconteça em tempo real e de forma automática e transparente;

F. permitir que o acesso às partições criptografadas seja transparente ao usuário, sem nenhum tipo de comando ou senha adicional após a autenticação;

G. permitir a criação de um CD de contingência com ferramentas de “disaster recovery” para fornecer maior autonomia ao cliente na recuperação dos dados;

H. permitir a criação de senha administrativa totalmente customizada pelo cliente para ser utilizada em caso de recuperação do volume criptografado;

I. permitir a alteração da senha de boot do equipamento sem a necessidade de remover a criptografia do equipamento;

J. possuir um processo de desafio/resposta para remover a criptografia do equipamento, ou seja, só com autorização da área gestora será possível remover a criptografia do equipamento;

K. possuir um mecanismo de controle de utilização do CD de contingência, fornecendo segurança completa, o que garante que somente através de um equipamento certificado pelo cliente em conjunto com a senha administrativa seja possível a execução do processo de “disaster recovery”;

L. deverá permitir independência e autonomia total do cliente no processo de geração da chave administrativa e desafio/resposta.

M. deverá permitir que o mecanismo de criptografia possa ser utilizado tanto em discos rígidos (HDs), discos removíveis (pendrivers, hd externo) quanto em discos flexíveis (disquetes);

N. deverá possuir criptografia com chaves mínima de 128 bits;

O. deverá permitir que as informações trafeguem livremente na CMBH e departamentos, mas impossibilite que estas informações sejam copiadas, alteradas ou visualizadas sem autorização prévia;
P. deverá permitir criptografar todas as partições dos discos rígidos de estações ou servidores, porém manter a transparência no acesso aos arquivos mesmo através da rede;
Q. deverá implementar controle que impeça acesso sem autenticação às informações nas partições criptografadas;

	30. 
	O sistema deverá permitir o log de eventos definidos por tipos de arquivos;

	31. 
	O sistema deverá permitir o log de eventos definidos por tipos de dispositivos (discos removíveis, discos fixos, servidores de rede);

	32. 
	O sistema deverá permitir registrar - conforme a definição de configurações - todos os eventos ocorridos nas estações de trabalho e servidores, tais como:

A. abertura e encerramento de aplicativos;

B. tentativa de eliminação;

C. alteração e execução de softwares e aplicações executadas indevidamente;

D. identificar a cópia de arquivos na origem e no destino da cópia;
E. identificar o número de série do disco removível nos eventos de cópia tanto na origem como destino da cópia do arquivo;

	33. 
	O sistema deverá permitir armazenar os arquivos de log relativos ao uso da estação, de forma segura e configurável pelo administrador da rede;

	34. 
	O sistema deverá permitir a extração de informações, na forma de relatórios genéricos, onde pessoas autorizadas possam fazer o cruzamento de informações;

	35. 
	O sistema deverá permitir que, na configuração das regras de auditoria, os arquivos a serem monitorados possam ser referenciados por diretórios, extensão de arquivo, unidade de disco local ou de rede, com regras de inclusão e exclusão;

	36. 
	O sistema deverá permitir que mesmo quando a estação esteja desconectada o monitoramento continue acontecendo e, quando estiver na situação “conectada”, as informações de auditoria sejam automaticamente exportadas para o servidor;

	37. 
	O sistema deverá permitir que as regras de auditoria, na coleta de eventos, possam ser atribuídas a um usuário, ou grupo de usuários;

	38. 
	O sistema deverá permitir monitorar a execução de programas em qualquer tipo de disco: tanto discos rígidos, discos removíveis e flexíveis locais quanto em eventos realizados nos servidores de rede;

	39. 
	O sistema deverá monitorar e controlar outros tipos de evento além da execução de programas, tais como abertura e fechamento de arquivos, leitura e escrita em arquivos, renomeação e eliminação de arquivos, cópia de arquivos;

	40. 
	O sistema deverá permitir exportar os dados coletados para servidores SQL Server ou Oracle, para serem processados;

	41. 
	O sistema deverá permitir a geração de relatórios, selecionáveis pelo usuário, com saídas para tela ou impressora;

	42. 
	O sistema deverá possuir os seguintes fatores de compatibilidade com o sistema operacional:

· possuir compatibilidade com o parque computacional assim constituído por estações de trabalho com plataforma INTEL e compatíveis, suportando o sistema operacional Windows 95, Windows 98, Windows ME, Windows NT Workstation, Windows 2000, Windows XP, Windows VISTA, Windows Seven e Windows 8;

· servidores com plataforma INTEL e compatíveis com os sistemas operacionais Windows NT, Windows 2000, Windows 2003 e Windows 2008;

	43. 
	O software deverá ser totalmente em português;

	44. 
	O sistema deverá possibilitar que as atualizações do produto sejam efetuadas automaticamente nas estações de rede onde o software estiver instalado;

	45. 
	O sistema deverá permitir a centralização, em servidores de rede, dos bancos de dados de perfis de segurança;

	46. 
	O sistema deverá manter cópias dos registros dos perfis de segurança em arquivos locais;

	47. 
	O sistema deverá manter sincronismo de registros do banco de dados local com o centralizado no servidor de rede;

	48. 
	O sistema local na estação deverá continuar operando mesmo quando o servidor central estiver inoperante;

	49. 
	O sistema deverá garantir a não degradação da performance dos equipamentos, tendo como base equipamentos com 256 Mbytes de RAM ou superiores;

	ITEM
	SOLUÇÃO DE PROTEÇÃO DE ESTAÇÕES - RELATÓRIOS

	50. 
	A solução proposta deverá conter um gerador de relatórios que permita a formatação de novos modelos a partir da parametrização das informações;

	51. 
	A CONTRATADA deverá transferir o conhecimento necessário para a geração de relatórios pela ferramenta, para o corpo técnico da CMBH;

	52. 
	Permitir elaborar relatórios gerenciais customizados de acordo com as necessidades e periodicidade definida pela CMBH em diversos formatos como PDF, TXT, DOC, XLS, HTML e XML;

	53. 
	A ferramenta deverá ter a facilidade de, na geração dos relatórios, primeiramente apresentar de forma on-line o relatório, permitindo ao usuário optar pela sua impressão ou não;

	ITEM
	SOLUÇÃO DE PROTEÇÃO DE ESTAÇÕES - CONSOLE DE MONITORAMENTO

	54. 
	O sistema deve possuir uma console de monitoramento de alertas enviados pelo sistema de blindagem, com as seguintes características:

A. identificar eventos de alta, média e baixa criticidade;

B. permitir registro automático dos alarmes em ferramentas de gerenciamento de incidentes;
C. permitir o cadastro de uma ação no incidente monitorado.


3.12 - DOCUMENTOS A SEREM APRESENTADOS PELA LICITANTE VENCEDORA DO CERTAME, QUANDO DA ASSINATURA DO CONTRATO:

a) para a comprovação do vínculo com a licitante dos profissionais que atenderão a CMBH e dos profissionais citados na declaração de disponibilidade, deverá ser apresentada a Carteira de Trabalho e Previdência Social (CTPS) ou a Ficha de Registro de Empregado devidamente registrada na Delegacia Regional do Trabalho (DRT);

b) para a comprovação de conhecimentos técnicos e de experiência dos profissionais, deverá ser apresentado currículo acompanhado de documentação comprobatória (certificados de cursos e certificações emitidas por entidades responsáveis);

c) para a comprovação de nível de escolaridade, deverá ser apresentado o diploma ou o certificado de conclusão do curso exigido para o perfil profissional;

d) para a comprovação de certificações ITIL Intermediate, Capability module OSA - Operational Support and Analysis e ITIL CERTIFIED MANAGER, conforme o perfil exigido, deverão ser apresentados os certificados emitidos por entidades certificadoras oficiais, responsáveis por estes (EXIN, ISEB e APMG);

e) para a comprovação de certificação em equipamentos ativos de rede, deverá ser apresentado o certificado emitido por fabricante ou por centro de treinamento autorizado por este;

f) para a comprovação de certificação Customer Support Specialist (CSS) ou Support Center Manager (SCM), deverá ser apresentado o certificado emitido por entidade credenciada (HDI – Help Desk Institute);
g) para a comprovação da disponibilização do número de telefone gratuito tipo 0800, deverá ser apresentado o contrato de prestação de serviço vigente com a operadora ou a ultima conta paga referente ao numero de telefone gratuito tipo 0800.
4 - ORIENTAÇÕES PARA APRESENTAÇÃO DA PROPOSTA COMERCIAL:
4.1 - A proposta comercial deverá ser apresentada de acordo com o modelo constante do ANEXO VIII do edital, com observância dos seguintes aspectos:
a)- para o item “A” da proposta comercial deverão estar incluídos todos os custos com os profissionais alocados na Central de Serviços, equipamentos e instalações físicas necessárias à operação, links de dados, contato 0800, licenças do Sistema de Gestão de Serviços de TIC , licenças do Sistema de Inventário Eletrônico de Hardware e Software, licenças do Software de Controle Remoto de Estações de Trabalho, software de segurança (deverão ser mencionados na proposta comercial os softwares adotados na solução, com no mínimo versão e fabricante) e demais itens necessários ao correto funcionamento da solução ofertada, conforme descrito neste anexo;
b)- para os itens “B”, “C” e “D” da proposta comercial deverão estar incluídos todos os custos com os Técnicos de Suporte em Campo alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais nela indicado), bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT - Consolidação das Leis do Trabalho);
c)- para o item “E” da proposta comercial deverão estar incluídos todos os custos com os Técnicos Especialistas em 3D alocados nesse nível, totalizando 1.050 HH (um mil e cinquenta horas/homem) mensais (no quantitativo mínimo de profissionais nela indicado), bem como todos os equipamentos de suporte e softwares necessários às respectivas atividades e todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT - Consolidação das Leis do Trabalho);
d)- para o item “F” da proposta comercial deverão estar incluídos todos os custos com os Analistas de Suporte alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais nela indicado), totalizando 450 HH (quatrocentas e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT - Consolidação das Leis do Trabalho);
e)- para o item “G” da proposta comercial deverão estar incluídos todos os custos com os Programadores Web alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais nela indicado), totalizando 300 HH (trezentas horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT - Consolidação das Leis do Trabalho);
f)- para o item “H” da proposta comercial deverão estar incluídos todos os custos com os Web Designers alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais nela indicado), totalizando 150 HH (cento e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT - Consolidação das Leis do Trabalho).

g)- para o item “I” da proposta comercial deverão estar incluídos todos os custos com o Produtor/Coordenador de Produção 3D alocado nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais nela indicado), totalizando 150 HH (cento e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho);
h)- os serviços a serem ofertados pela licitante em sua proposta comercial deverão  obedecer a todas as condições, especificações e características estabelecidas neste anexo, responsabilizando-se a licitante, com a apresentação de sua proposta, pela veracidade desta informação.
5 - CONDIÇÕES DE PAGAMENTO:

5.1 - O pagamento será efetuado mensalmente e de acordo com os serviços efetivamente prestados no mês anterior, por meio de depósito bancário ou por outro meio que vier a ser acordado entre as partes, após a sua aceitação definitiva pela área competente da CMBH, no prazo máximo de 10 (dez) dias úteis a contar, ainda, da entrega da correspondente nota fiscal (corretamente preenchida) à Divisão de Gestão Financeira da CMBH, observadas as demais disposições contidas nos item 3 deste anexo. 

5.1.1 - A liquidação da despesa se dará com o reconhecimento formal pela área responsável da CMBH pelo gerenciamento do contrato (no caso a Coordenadoria de Informática) de que os serviços foram prestados de forma efetiva e satisfatória. 

5.1.2 - A CMBH não efetuará, em nenhuma hipótese, pagamento antecipado.

5.2 - A nota fiscal deverá ser emitida pela CONTRATADA em inteira conformidade com as exigências legais e contratuais, especialmente com as de natureza fiscal, com destaque, quando exigíveis, das retenções tributárias. 

5.3 - O pagamento à CONTRATADA não será efetivado caso esta não encaminhe à CMBH a nota fiscal (corretamente preenchida).

5.4 - A CMBH, identificando quaisquer divergências na nota fiscal, especialmente no que tange a preços e quantitativos, deverá devolvê-la à CONTRATADA para que sejam feitas as correções necessárias, reabrindo-se o prazo de 10 (dez) dias úteis citado no subitem 5.1 a partir da data de apresentação da nova nota fiscal corrigida dos vícios apontados.

5.5 - O pagamento realizado pela CMBH não implicará prejuízo de a CONTRATADA reparar toda e qualquer falha que se apurar em decorrência da execução do objeto, nem excluirá as responsabilidades de que tratam as Leis Federais nºs 10.520/2002 e 8.666/1993, bem como o Código de Defesa do Consumidor, tudo dentro dos prazos legais pertinentes.  

5.6 - O pagamento efetuado não implicará, ainda, reconhecimento pela CMBH de adimplemento por parte da CONTRATADA relativamente às obrigações que lhe são devidas em decorrência da execução do objeto, nem novação em relação a qualquer regra constante das especificações deste anexo.
6 - FISCALIZAÇÃO:

6.1 - A execução do objeto será acompanhada, controlada, fiscalizada e avaliada pelo responsável pela Coordenadoria de Informática da CMBH, o qual exercerá a função de gestor do contrato.

6.1.1 - Nos termos do § 1º do artigo 67 da Lei 8.666/1993, caberá ao responsável supracitado, que será também o fiscal do contrato, proceder às anotações das ocorrências relacionadas com a prestação dos serviços, determinando o que for necessário à regularização das falhas ou das impropriedades observadas.

6.2 - O recebimento definitivo dos serviços somente se efetivará com a atestação pelo gestor/fiscal do contrato de que foram atendidas todas as exigências e condições estabelecidas neste anexo e de que foram cumpridas todas as demais obrigações contratualmente previstas para a sua execução. 

6.3 - A fiscalização será exercida no interesse da CMBH, não excluindo ou reduzindo a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade e, na sua ocorrência, não implicará corresponsabilidade da CMBH ou de seus agentes e prepostos.
6.4 - Quaisquer exigências da fiscalização, inerentes ao objeto contratado, deverão ser prontamente atendidas pela CONTRATADA, sem quaisquer ônus adicionais para a CMBH.
7 - SANÇÕES ADMINISTRATIVAS:
7.1 - Pela inexecução total ou parcial do contrato poderá a CMBH aplicar à CONTRATADA, além das demais cominações legais pertinentes, as seguintes sanções:

I - advertência;

II - multa de até 0,3% (zero vírgula três por cento) por dia de inadimplemento, até o 30º (trigésimo) dia, calculada sobre o valor global mensal do contrato; 

III - multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor global mensal do contrato, no caso de inadimplemento por prazo superior a 30 (trinta) dias e até 60 (sessenta) dias;

IV - multa de até 20% (vinte por cento) sobre o valor global mensal do contrato, no caso de inadimplemento por prazo superior a 60 (sessenta) dias;

V - impedimento de licitar e contratar com a Administração Pública do Município de Belo Horizonte e, se for o caso, descredenciamento do SUCAF (Sistema Único de Cadastro de Fornecedores do Município de Belo Horizonte), pelo prazo de até 5 (cinco) anos;

VI - rescisão do contrato, aplicável independentemente de efetiva aplicação de qualquer das penalidades anteriores.

7.1.1 - As sanções definidas nos itens I, II, III e IV poderão ser aplicadas pela Diretoria de Administração e Finanças, pela Diretoria Geral ou pela Presidência da CMBH. As sanções definidas nos itens V e VI poderão ser aplicadas pela Presidência da CMBH.

7.1.2 - Os valores das multas aplicadas poderão ser descontados da garantia ou dos pagamentos devidos pela CMBH. Se os valores da garantia ou dos pagamentos devidos não forem suficientes, a diferença deverá ser recolhida pela CONTRATADA no prazo máximo de 5 (cinco) dias úteis a contar da aplicação da sanção. 

7.1.3 - Em face da gravidade da infração, poderão ser aplicadas as penalidades definidas nos itens V e VI cumulativamente com a multa cabível.
7.1.4 - As penalidades somente serão aplicadas após regular processo administrativo, em que se garantirá a observância dos princípios do contraditório e da ampla defesa, na forma e nos prazos previstos em lei.

8 - DISPONIBILIDADE ORÇAMENTÁRIA E FINANCEIRA PARA AS DESPESAS:

As despesas decorrentes da licitação correrão integralmente por conta de dotação orçamentária própria da CMBH, sob o número 01.01.01.031.001.2001.339039-32 → Outros Serviços de Terceiros – Pessoa Jurídica: Serviços em Tecnologia da Informação, ocorrendo adequação orçamentária e financeira para as mesmas, conforme estimativa emitida pela Divisão de Gestão Financeira, anexa ao processo, devidamente autorizada pelo Presidente da CMBH.

9 - CRITÉRIO DE JULGAMENTO:

O critério de julgamento será o de MENOR PREÇO, assim entendido como o MENOR VALOR GLOBAL MENSAL FINAL OFERTADO PARA A ÍNTEGRA DO LOTE ÚNICO, desde que observadas as especificações e demais condições estabelecidas neste anexo e no edital do PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013.  

10 - CONSIDERAÇÕES FINAIS:

O presente anexo foi elaborado com base no pedido de aquisição e na pesquisa de mercado feitos pela Coordenadoria de Informática da CMBH (área demandante), sendo que o “de acordo” do responsável pela referida área neste anexo implica a integral concordância, sem restrições, com todas as condições e especificações aqui definidas, o qual, inclusive, assume como sendo seus quaisquer acréscimos ou alterações feitos no edital e neste documento em relação ao citado pedido de aquisição.
ANEXO V DO EDITAL
- MODELO DE DECLARAÇÃO DE DISPONIBILIDADE DE INSTALAÇÕES E APARELHAMENTO -

DECLARAÇÃO DE DISPONIBILIDADE DE INSTALAÇÕES E APARELHAMENTO
A empresa ____________________________________, inscrita no CNPJ sob o nº ________________________________, por intermédio de seu representante legal, o (a) Sr. (a) _____________________________, portador do documento de identidade nº ________________________ e do CPF nº ___________________________, DECLARA, sob pena de responsabilização, nos termos da lei, a disponibilidade de instalações e aparelhamento adequados para a realização do objeto da licitação referente ao PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013. 

Belo Horizonte, ______ de ______________ de 2013.

_____________________________________________

Nome e assinatura de representante legal da licitante

ANEXO VI DO EDITAL
- MODELO DE DECLARAÇÃO DE DISPONIBILIDADE DE PESSOAL TÉCNICO -

DECLARAÇÃO DE DISPONIBILIDADE DE PESSOAL TÉCNICO
A empresa ____________________________________, inscrita no CNPJ sob o nº ________________________________, por intermédio de seu representante legal, o (a) Sr. (a) _____________________________, portador do documento de identidade nº ________________________ e do CPF nº ___________________________, DECLARA, sob pena de responsabilização, nos termos da lei, a disponibilidade de pessoal técnico adequado para a realização de serviços referentes ao PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013, conforme abaixo:

● 2 (dois) profissionais certificados em “ITIL Intermediate, Capability module OSA - Operational Support and Analysis” ou 1 (um) profissional certificado em “ITIL CERTIFIED MANAGER”; 

● 2 (dois) profissionais com certificação em equipamentos ativos de rede, através de certificado emitido por fabricante ou por centro de treinamento autorizado; 

● 2 (dois) profissionais com certificação “Customer Support Specialist (CSS)” ou “Support Center Manager (SCM)”. 

Belo Horizonte, ______ de ______________ de 2013.

_____________________________________________

Nome e assinatura de representante legal da licitante
ANEXO VII DO EDITAL
- TERMO DE VISTORIA -

TERMO DE VISTORIA

Declaro, para fins de instrução do PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013, que a empresa _____________________________________________ compareceu, nesta data, à Câmara Municipal de Belo Horizonte (CMBH) para visita técnica, ocasião em que tomou conhecimento de todas as informações e condições locais para o completo e adequado cumprimento das obrigações decorrentes desta licitação, bem como verificou as características e as condições atuais do ambiente de tecnologia da informação da CMBH.
A simples inclusão deste termo no envelope relativo aos documentos de habilitação implica a declaração da empresa de que todas as informações recebidas e as condições apresentadas pela CMBH foram satisfatórias e permitiram a total e perfeita compreensão do objeto da licitação. 

Belo Horizonte, _____ de _____________ de 2013.

_________________________________________________

COORDENADORIA DE INFORMÁTICA DA CMBH
ANEXO VIII DO EDITAL

- MODELO PARA APRESENTAÇÃO DA PROPOSTA COMERCIAL -
PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013
OBJETO: Prestação de serviços de suporte e apoio à gestão da infraestrutura de tecnologia da informação da CMBH.
DENOMINAÇÃO SOCIAL DA LICITANTE: _______________________________

CNPJ: ____________________________________________________________

Apresenta esta licitante, por intermédio de seu representante legal, proposta comercial para o LOTE ÚNICO abaixo, cuja especificação completa encontra-se detalhada no ANEXO IV do edital do PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013: 
	ITEM
	ESPECIFICAÇÃO RESUMIDA DOS SERVIÇOS
	QUANT. TOTAL MENSAL
	PREÇO UNITÁRIO

(R$)
	PREÇO TOTAL MENSAL DO ITEM
(R$)

	A
	● Serviços de 1º nível → Central de Serviços. 

● Indicar os softwares utilizados:

	1 central
	
	

	B
	● Serviços de 2º nível → técnico de suporte em campo (HH) → mínimo de 9 técnicos.
● Horário padrão: segunda a sexta-feira, de 7:00 às 19:00 horas.
	1.350 horas
	
	

	C
	● Serviços de 2º nível → técnico de suporte em campo (HH) → mínimo de 1 técnico.
● Horário especial 1: segunda a sexta-feira, de 19:00 às 22:00 horas.
	30 horas
	
	

	D
	● Serviços de 2º nível → técnico de suporte em campo (HH) → mínimo de 1 técnico.
● Horário especial 2: sábados, domingos e feriados, de 7:00 às 19:00 horas.
	30 horas
	
	

	E
	● Serviços de 3º nível → técnico especialista em 3D (HH) → mínimo de 7 técnicos.
	1.050 horas
	
	

	F
	● Serviços de 3º nível → analista de suporte (HH) → mínimo de 3 analistas. 
	450 horas
	
	

	G
	● Serviços de 3º nível → programador web (HH) → mínimo de 2 programadores.
	300 horas
	
	

	H
	● Serviços de 3º nível → web designer (HH) → mínimo de 1 web designer. 
	150 horas
	
	

	I
	● Serviços de 3º nível → produtor/ coordenador produção 3D (HH) → mínimo de 1 produtor.
	150 horas
	
	

	VALOR GLOBAL MENSAL DO LOTE ÚNICO (R$) ▬►
	


OBSERVAÇÕES:
1)- Para o item “A” deverão estar incluídos todos os custos com os profissionais alocados na Central de Serviços, equipamentos e instalações físicas necessárias à operação, links de dados, contato 0800, licenças do Sistema de Gestão de Serviços de TIC , licenças do Sistema de Inventário Eletrônico de Hardware e Software, licenças do Software de Controle Remoto de Estações de Trabalho, software de segurança (deverão ser mencionados na proposta comercial os softwares adotados na solução, com no mínimo versão e fabricante) e demais itens necessários ao correto funcionamento da solução ofertada.
2)- Para os itens “B”, “C” e “D” deverão estar incluídos todos os custos com os Técnicos de Suporte em Campo alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho).

4)- Para o item “E” deverão estar incluídos todos os custos com os Técnicos Especialistas em 3D alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 1.050 HH (um mil e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os equipamentos de suporte e softwares necessários às respectivas atividades e todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho).

5)- Para o item “F” deverão estar incluídos todos os custos com os Analistas de Suporte alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 450 HH (quatrocentas e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho).

6)- Para o item “G” deverão estar incluídos todos os custos com os Programadores Web alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 300 HH (trezentas horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho).

7)- Para o item “H” deverão estar incluídos todos os custos com os Web Designers alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 150 HH (cento e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho).

8)- Para o item “I” deverão estar incluídos todos os custos com o Produtor/Coordenador de Produção 3D alocado nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 150 HH (cento e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho).

9)- Os serviços ofertados obedecem a todas as condições, especificações e características estabelecidas no ANEXO IV do edital do Pregão Presencial Nº 40/2013, responsabilizando-se a licitante, com a apresentação de sua proposta, pela veracidade desta informação.
PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA COMERCIAL: ______ dias (mínimo de 60 dias, a contar da data final prevista para a entrega dos envelopes).

Belo Horizonte, _____ de ___________________ de 2013.

_________________________________________________________

Nome e assinatura de representante legal da licitante
ANEXO IX DO EDITAL
- MINUTA DE CONTRATO -
CONTRATO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE SUPORTE E APOIO À GESTÃO DA INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO, QUE ENTRE SI CELEBRAM A CÂMARA MUNICIPAL DE BELO HORIZONTE E A EMPRESA ___________________________.
A CÂMARA MUNICIPAL DE BELO HORIZONTE, inscrita no CNPJ sob o nº 17.316.563/0001-96, com sede nesta Capital, na Avenida dos Andradas, nº 3.100, neste ato representada por seu Presidente, Vereador Léo Burguês de Castro, doravante designada CMBH, e a empresa ______________________, inscrita no CNPJ sob o nº _________, com sede na cidade de ____________, na Rua ____________, nº ____, Bairro __________, neste ato representada por __________________, doravante designada CONTRATADA, têm justo e contratado entre si, em decorrência do PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013 e observados os preceitos das Leis Federais nºs 10.520/2002 e 8.666/1993, o presente CONTRATO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE SUPORTE E APOIO À GESTÃO DA INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO, que se regerá pelas cláusulas e condições seguintes:

1 - OBJETO
Constitui objeto deste contrato a prestação, pela CONTRATADA, de serviços de suporte e apoio à gestão da infraestrutura de tecnologia da informação da CMBH.
2 - CONDIÇÕES DE EXECUÇÃO DO CONTRATO
As condições exigíveis para a execução do presente contrato são aquelas previstas em seu ANEXO ÚNICO e também no edital do PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013.

3 - PREÇO E CONDIÇÕES PARA PAGAMENTO
3.1 - O presente contrato possui o valor global mensal de R$ _________ (_____________________________), conforme detalhamento constante do quadro de preços de seu ANEXO ÚNICO.

3.2 - O pagamento será efetuado mensalmente e de acordo com os serviços efetivamente prestados no mês anterior, por meio de depósito bancário ou por outro meio que vier a ser acordado entre as partes, após a sua aceitação definitiva pela área competente da CMBH, no prazo máximo de 10 (dez) dias úteis a contar, ainda, da entrega da correspondente nota fiscal (corretamente preenchida) à Divisão de Gestão Financeira da CMBH. 

3.3 - A liquidação da despesa se dará com o reconhecimento formal pela área responsável da CMBH pelo gerenciamento do contrato (no caso a Coordenadoria de Informática) de que os serviços foram prestados de forma efetiva e satisfatória. 

3.4 - A CMBH não efetuará, em nenhuma hipótese, pagamento antecipado.

3.5 - A nota fiscal deverá ser emitida pela CONTRATADA em inteira conformidade com as exigências legais e contratuais, especialmente com as de natureza fiscal, com destaque, quando exigíveis, das retenções tributárias. 

3.6 - O pagamento à CONTRATADA não será efetivado caso esta não encaminhe à CMBH a nota fiscal (corretamente preenchida).

3.7 - A CMBH, identificando quaisquer divergências na nota fiscal, especialmente no que tange a preços e quantitativos, deverá devolvê-la à CONTRATADA para que sejam feitas as correções necessárias, reabrindo-se o prazo de 10 (dez) dias úteis citado no subitem 3.2 a partir da data de apresentação da nova nota fiscal corrigida dos vícios apontados.

3.8 - O pagamento realizado pela CMBH não implicará prejuízo de a CONTRATADA reparar toda e qualquer falha que se apurar em decorrência da execução do objeto, nem excluirá as responsabilidades de que tratam as Leis Federais nºs 10.520/2002 e 8.666/1993, bem como o Código de Defesa do Consumidor, tudo dentro dos prazos legais pertinentes.  

3.9 - O pagamento efetuado não implicará, ainda, reconhecimento pela CMBH de adimplemento por parte da CONTRATADA relativamente às obrigações que lhe são devidas em decorrência da execução do objeto, nem novação em relação a qualquer regra constante das especificações deste contrato.
3.10 - Para o recebimento e a aceitação dos serviços, bem como para a apuração do valor a ser efetivamente pago pela CMBH à CONTRATADA, deverão ser observados todos os procedimentos e as condições previstos no ANEXO ÚNICO deste contrato. 
4 - REAJUSTE E REVISÃO DOS PREÇOS
4.1 - Os preços poderão ser reajustados mediante iniciativa da CONTRATADA, desde que observado o interregno mínimo de 1 (um) ano contado da data limite para apresentação da proposta comercial ou do último reajuste, tendo como base a variação acumulada do INPC/IBGE no período. 

4.1.1 - Os efeitos financeiros do reajuste serão devidos a partir da solicitação da CONTRATADA, observadas as condições previstas no subitem 5.1 supra. 
4.2 - Os preços poderão, ainda, serem revistos em observância ao princípio constitucional e legal do equilíbrio econômico-financeiro do contrato.
4.2.1 - Caberá à CONTRATADA solicitar a revisão devida, fornecendo os documentos que justifiquem e comprovem a variação significativa do preço.

5 - DURAÇÃO DO CONTRATO

5.1 - Este contrato terá a duração de 12 (doze) meses, com início em ____/____/2013 e término em ____/____/2014, podendo ser prorrogado nos termos e limites legais.
5.2 - A assinatura deste contrato está condicionada à apresentação à CMBH, pela licitante vencedora do certame, de todos os documentos relacionados no subitem 3.12 do ANEXO ÚNICO deste edital.
6 - FISCALIZAÇÃO

6.1 - A execução do objeto será acompanhada, controlada, fiscalizada e avaliada pelo responsável pela Coordenadoria de Informática da CMBH, o qual exercerá a função de gestor do contrato.

6.1.1 - Nos termos do § 1º do artigo 67 da Lei 8.666/1993, caberá ao responsável supracitado, que será também o fiscal do contrato, proceder às anotações das ocorrências relacionadas com a prestação dos serviços, determinando o que for necessário à regularização das falhas ou das impropriedades observadas.

6.2 - O recebimento definitivo dos serviços somente se efetivará com a atestação pelo gestor/fiscal do contrato de que foram atendidas todas as exigências e condições estabelecidas neste ajuste e de que foram cumpridas todas as demais obrigações contratualmente previstas para a sua execução. 

6.3 - A fiscalização será exercida no interesse da CMBH, não excluindo ou reduzindo a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade e, na sua ocorrência, não implicará corresponsabilidade da CMBH ou de seus agentes e prepostos.
6.4 - Quaisquer exigências da fiscalização, inerentes ao objeto contratado, deverão ser prontamente atendidas pela CONTRATADA, sem quaisquer ônus adicionais para a CMBH.
7 - DOTAÇÃO PARA EXECUÇÃO DO CONTRATO

As despesas decorrentes desta contratação correrão integralmente por conta de dotação orçamentária própria da CMBH, sob o número 01.01.01.031.001.2001.339039-32 → Outros Serviços de Terceiros – Pessoa Jurídica: Serviços em Tecnologia da Informação.
8 - RESPONSABILIDADES

8.1 - A CONTRATADA, neste ato, assume perante a CMBH a responsabilidade civil relativamente a qualquer dano que os serviços por ela prestados venham a causar ao patrimônio público, ao pessoal da CMBH ou a terceiros.

8.2 - A CONTRATADA será responsável pelos encargos trabalhistas, sociais, previdenciários, tributários, fiscais e securitários resultantes da execução deste contrato, devendo remeter à CMBH os respectivos comprovantes, caso exigidos, sem prejuízo da obrigação prevista no subitem 8.4.

8.2.1 - Em caso de a CMBH ser judicialmente condenada ao pagamento de quaisquer ônus referidos no subitem 8.2, a CONTRATADA deverá ressarci-la dos valores correspondentes, acrescidos de 20% (vinte por cento) a título de honorários.

8.3 - A CONTRATADA não poderá ceder o objeto do presente contrato.  
8.4 - A CONTRATADA será obrigada a manter, durante a vigência do contrato, as condições de habilitação exigidas no processo licitatório, sendo obrigada a encaminhar à CMBH cópia da documentação respectiva sempre que solicitado por esta última.

9 - CAUSAS DE EXTINÇÃO DO CONTRATO

9.1 - Este contrato se extinguirá pelas hipóteses de rescisão e de resolução previstas nos subitens seguintes.

9.2 - A CMBH poderá, sem prejuízo da aplicação da multa contratual e de outras penalidades legalmente admissíveis, promover a rescisão do contrato nos seguintes casos:

a)- inexecução parcial ou total das obrigações contratuais;

b)­ declaração de falência ou aceitação do pedido de recuperação judicial da CONTRATADA, no curso da execução deste contrato;

c)- injustificada baixa na qualidade dos serviços prestados, a juízo da CMBH.

9.3 - Resolve-se o contrato:

a)- pelo decurso de seu prazo de vigência; 

b)- pelo integral cumprimento do seu objeto, atestado pelo órgão interno competente da CMBH;

c)- pelo acordo formal entre as partes, nos termos do que dispõe o art. 472 do Código Civil Brasileiro.

10 - SANÇÕES ADMINISTRATIVAS

10.1 - Pela inexecução total ou parcial do contrato poderá a CMBH aplicar à CONTRATADA, além das demais cominações legais pertinentes, as seguintes sanções:

I - advertência;

II - multa de até 0,3% (zero vírgula três por cento) por dia de inadimplemento, até o 30º (trigésimo) dia, calculada sobre o valor global mensal do contrato; 

III - multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor global mensal do contrato, no caso de inadimplemento por prazo superior a 30 (trinta) dias e até 60 (sessenta) dias;

IV - multa de até 20% (vinte por cento) sobre o valor global mensal do contrato, no caso de inadimplemento por prazo superior a 60 (sessenta) dias;

V - impedimento de licitar e contratar com a Administração Pública do Município de Belo Horizonte e, se for o caso, descredenciamento do SUCAF (Sistema Único de Cadastro de Fornecedores do Município de Belo Horizonte), pelo prazo de até 5 (cinco) anos;

VI - rescisão do contrato, aplicável independentemente de efetiva aplicação de qualquer das penalidades anteriores.

10.1.1 - As sanções definidas nos itens I, II, III e IV poderão ser aplicadas pela Diretoria de Administração e Finanças, pela Diretoria Geral ou pela Presidência da CMBH. As sanções definidas nos itens V e VI poderão ser aplicadas pela Presidência da CMBH.

10.1.2 - Os valores das multas aplicadas poderão ser descontados da garantia ou dos pagamentos devidos pela CMBH. Se os valores da garantia ou dos pagamentos devidos não forem suficientes, a diferença deverá ser recolhida pela CONTRATADA no prazo máximo de 5 (cinco) dias úteis a contar da aplicação da sanção. 

10.1.3 - Em face da gravidade da infração, poderão ser aplicadas as penalidades definidas nos itens V e VI cumulativamente com a multa cabível.
10.1.4 - As penalidades somente serão aplicadas após regular processo administrativo, em que se garantirá a observância dos princípios do contraditório e da ampla defesa, na forma e nos prazos previstos em lei.

11 - GARANTIA
11.1 - Para assegurar a execução deste contrato, a CONTRATADA deverá prestar garantia no montante de R$ ___________ (__________________), correspondente a 5% (cinco por cento) do valor global da contratação, conforme disposto no item 17 do edital do PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013, bem como nos subitens seguintes deste ajuste. 

11.1.1 - Para fins do subitem 11.1 supra, entende-se por “valor global da contratação” aquele correspondente ao resultado da multiplicação do valor global mensal da proposta comercial da CONTRATADA pelo número de meses de duração do contrato.

11.1.2 - Caberá à CONTRATADA optar por uma das seguintes modalidades de garantia:

I - caução em dinheiro;

II - títulos da dívida pública;

III - seguro-garantia;

IV - fiança bancária.

11.2 - A garantia deverá ser prestada pela CONTRATADA no prazo máximo de 10 (dez) dias úteis a contar da data de recebimento por ela do contrato assinado pela CMBH. 

11.3 - O documento comprobatório da garantia prestada deverá ser entregue pela CONTRATADA no prazo fixado no subitem 11.2 supra à Coordenadoria de Informática da CMBH, à Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, telefones (31) 3555-1135 e (31) 3555-1134.

11.4 - O descumprimento do disposto no subitem 11.3 configurar-se-á inexecução contratual passível de rescisão unilateral do contrato, nos termos da Lei Federal nº 8.666/1993, sem prejuízo da aplicação de outras penalidades legais e contratuais cabíveis.

11.5 - A garantia prestada deverá abranger toda a vigência do contrato e, também, o período de 4 (quatro) meses após o término desta, quando será liberada ou restituída, nos termos da lei e em observância às demais disposições contratuais. 

11.6 - O valor da garantia responderá pelo inadimplemento das obrigações contratuais, como, por exemplo, as obrigações trabalhistas, previdenciárias, indenizações à CMBH e a terceiros, bem como por todas as multas impostas à CONTRATADA, sem que isso inviabilize a aplicação de multas em valor superior ao da garantia prestada. 

11.6.1 - O valor da garantia poderá ser utilizado pela CMBH para o pagamento de obrigações contratuais, caso a CONTRATADA não comprove a quitação dos mencionados encargos.

11.6.2 - Se o valor da garantia de execução for utilizado para o pagamento de qualquer obrigação, a CONTRATADA se obriga a restabelecer o seu valor real no prazo máximo de 10 (dez) dias úteis a contar da intimação a ser feita pela CMBH. 

11.7 - Na hipótese de majoração do valor deste contrato, inclusive decorrente da assinatura de termo aditivo de acréscimo ao objeto, fica a CONTRATADA obrigada a complementar ou substituir a garantia prestada, no mesmo prazo previsto nos subitens anteriores. 

11.8 - O descumprimento dos prazos estipulados nos subitens anteriores para restabelecimento, complementação ou substituição da garantia prestada, autoriza a CMBH a reter os créditos da CONTRATADA relativos à prestação dos serviços, sem prejuízo de aplicação das penalidades legais e contratuais cabíveis, inclusive rescisão contratual. 

11.9 - A garantia será liberada ou restituída no prazo previsto no subitem 11.5, desde que não haja, no plano administrativo, pendência de qualquer reclamação contra a CONTRATADA e relativa ao objeto contratual, hipótese em que ficará retida até a solução final.

11.10 - A liberação/restituição da garantia não exime a CONTRATADA das responsabilidades administrativa, civil e penal oriundas da execução do objeto do presente contrato. 

12 - ADITAMENTO

Este contrato poderá ser alterado, nos termos e limites da legislação vigente, e sempre por meio de termo aditivo.

13 - PEÇAS INTEGRANTES DO CONTRATO

Independentemente de transcrição, integram o presente contrato o edital do PREGÃO PRESENCIAL Nº 40/2013 (e seus anexos), a documentação e a proposta comercial da CONTRATADA, no que estas não conflitarem com o edital e com o contrato.

14 - FORO

Fica eleito o foro da Comarca de Belo Horizonte - MG, para dirimir as dúvidas oriundas deste contrato.

15 - ACEITAÇÃO

E por estarem assim justas e contratadas, assinam as partes o presente contrato em 3 (três) vias de igual teor, para que surta seus jurídicos e legais efeitos.

Belo Horizonte, ___ de ______________ de 2013.

CMBH________________________________
Vereador Léo Burguês de Castro 
Presidente da CMBH

CONTRATADA________________________

ANEXO ÚNICO DO CONTRATO

- QUADRO DE PREÇOS E ESPECIFICAÇÃO DO OBJETO -

1 - OBJETO:

Contratação de empresa especializada para a prestação de serviços de suporte e apoio à gestão da infraestrutura de tecnologia da informação - TIC, nas condições, especificações e quantitativos a seguir definidos, de forma a sustentar os produtos e serviços do parque tecnológico da CMBH.

2 - QUADRO DE PREÇOS:
LOTE ÚNICO:
	ITEM
	ESPECIFICAÇÃO RESUMIDA DOS SERVIÇOS
	QUANT. TOTAL MENSAL
	PREÇO UNITÁRIO

(R$)
	PREÇO TOTAL MENSAL DO ITEM
(R$)

	A
	● Serviços de 1º nível → Central de Serviços. 

● Indicar os softwares utilizados:

	1 central
	
	

	B
	● Serviços de 2º nível → técnico de suporte em campo (HH) → mínimo de 9 técnicos.
● Horário padrão: segunda a sexta-feira, de 7:00 às 19:00 horas.
	1.350 horas
	
	

	C
	● Serviços de 2º nível → técnico de suporte em campo (HH) → mínimo de 1 técnico.
● Horário especial 1: segunda a sexta-feira, de 19:00 às 22:00 horas.
	30 horas
	
	

	D
	● Serviços de 2º nível → técnico de suporte em campo (HH) → mínimo de 1 técnico.
● Horário especial 2: sábados, domingos e feriados, de 7:00 às 19:00 horas.
	30 horas
	
	

	E
	● Serviços de 3º nível → técnico especialista em 3D (HH) → mínimo de 7 técnicos.
	1.050 horas
	
	

	F
	● Serviços de 3º nível → analista de suporte (HH) → mínimo de 3 analistas. 
	450 horas
	
	

	G
	● Serviços de 3º nível → programador web (HH) → mínimo de 2 programadores.
	300 horas
	
	

	H
	● Serviços de 3º nível → web designer (HH) → mínimo de 1 web designer. 
	150 horas
	
	

	I
	● Serviços de 3º nível → produtor/ coordenador produção 3D (HH) → mínimo de 1 produtor.
	150 horas
	
	

	VALOR GLOBAL MENSAL DO LOTE ÚNICO (R$) ▬►
	


OBSERVAÇÕES:
a)- para o item “A” foram incluídos todos os custos com os profissionais alocados na Central de Serviços, equipamentos e instalações físicas necessárias à operação, links de dados, contato 0800, licenças do Sistema de Gestão de Serviços de TIC , licenças do Sistema de Inventário Eletrônico de Hardware e Software, licenças do Software de Controle Remoto de Estações de Trabalho, software de segurança (foram mencionados na proposta comercial os softwares adotados na solução, com no mínimo versão e fabricante) e demais itens necessários ao correto funcionamento da solução ofertada;
b)- para os itens “B”, “C” e “D” foram incluídos todos os custos com os Técnicos de Suporte em Campo alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho);
c)- para o item “E” foram incluídos todos os custos com os Técnicos Especialistas em 3D alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 1.050 HH (um mil e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os equipamentos de suporte e softwares necessários às respectivas atividades e todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho);
d)- para o item “F” foram incluídos todos os custos com os Analistas de Suporte alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 450 HH (quatrocentas e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho);
e)- para o item “G” foram incluídos todos os custos com os Programadores Web alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 300 HH (trezentas horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho);
f)- para o item “H” foram incluídos todos os custos com os Web Designers alocados nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 150 HH (cento e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho);
g)- para o item “I” foram incluídos todos os custos com o Produtor/Coordenador de Produção 3D alocado nesse nível (no quantitativo mínimo de profissionais indicado no quadro supra), totalizando 150 HH (cento e cinquenta horas/homem) mensais, bem como todos os custos com despesas de encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contratação e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT – Consolidação das Leis do Trabalho).

3 - ESPECIFICAÇÃO DO OBJETO, CONDIÇÕES GERAIS DE EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS E CRITÉRIOS DE SUA ACEITABILIDADE:

3.1 - SÍNTESE DO ESCOPO DOS SERVIÇOS:
3.1.1 - Todos os serviços deverão ser prestados de forma integrada e gerenciada, baseada no modelo de boas práticas de gestão de serviços de tecnologia referenciado pela Biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library – V.3), aplicando e medindo níveis de serviços para cada atividade e apoiando a gestão de fornecedores e terceiros que já possuam contratos com a CMBH (garantias, contratos de manutenção, contratos de fornecimento de peças, etc.).
3.1.2 - O controle operacional dos serviços pretendidos deverá ser feito através de uma solução de software integrada, de um único fabricante, para gerenciamento da Central de Serviço (Service Desk), para inventário de hardware e software e para segurança e suporte remoto às estações de trabalho, aderente às políticas, estratégias, controles, práticas e processos de Governança ITIL V.3. Os softwares de gestão de serviços deverão atender às necessidades específicas, sendo integráveis a outras soluções, de forma que haja uma gerência integrada de todo o serviço por parte da CMBH.
3.1.3 - Os serviços de TIC requisitados visam suportar e sustentar as atividades da CMBH, com sede na Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, Belo Horizonte - MG.
3.1.4 - Desta forma, o escopo deste anexo compõe-se da contratação de empresa especializada para a prestação dos seguintes serviços:

· Central de Serviços (atendimento de 1º nível);

· Atendimento de suporte local para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível);

· Suporte a rede e servidores, programação web, web designer e softwares 3D - suporte especializado (atendimento de 3º nível).
3.2 - ESTRATÉGIA DOS SERVIÇOS:
Os serviços deverão ser prestados de maneira integrada, de forma a garantir a manutenção dos níveis de serviços adequados à operação da CMBH, sendo:
3.2.1 - Central de Serviços, atendimento de suporte em campo e suporte especializado:
a)- Central de Serviços (atendimento de 1º nível) → responsável pelo recebimento, registro e acompanhamento dos chamados e pela execução de um primeiro atendimento ao usuário de TIC da CMBH, utilizando-se de ferramentas de acesso remoto específica para este fim, seguindo preferencialmente os registros na base de conhecimentos ou scripts previamente definidos pela CMBH. É de responsabilidade da Central de Serviços o acompanhamento, o encaminhamento de chamado para as demais equipes de suporte de TIC, o fechamento dos chamados, a geração de relatórios e outras atividades relacionadas aos serviços de TIC. A Central de Serviços deverá ser operada e mantida pela CONTRATADA e estar localizada em um raio de até 70 (setenta) Km de distância da CMBH, distância esta justificada pela necessidade constante de visitas da equipe da CMBH para inspeção dos serviços contratados;

b)- atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível) → equipe responsável pelo atendimento de chamados e solicitações cuja característica impeça a resolução remota pela Central de Serviços. Esta equipe será responsável pelo atendimento em campo, com total cumprimento dos Acordos de Níveis de Serviços (SLA´s), responsabilizando-se pelo suporte e pela resolução dos problemas, além de interagir com a Central de Serviços, munindo-a de informações que alimentarão o sistema de controle e gestão de chamados a ser fornecido pela CONTRATADA; 
c)- suporte a rede, servidores, programação web, web designer e desenvolvimento/manutenção de soluções de software instaladas na CMBH (atendimento de 3º nível - suporte especializado) → responsável pelo suporte e pelas necessidades específicas para o ambiente de rede, infraestrutura e servidores, programação web, web designer, desenvolvimento de soluções. Esta equipe será composta por profissionais qualificados de acordo com as exigências da CMBH e serão acionados pela Central de Serviços sempre que uma demanda for registrada; 
d)- atividades envolvendo desenvolvimento de aplicações 3D (atendimento de 3º nível- suporte especializado) - criação de ambiente suportado por software 3D para criação e desenvolvimento de aplicações, por técnicos especialistas em 3D e produtor/coordenador produção 3D, além de coordenação técnica por web designer. Esta equipe será composta por profissionais qualificados de acordo com as exigências da CMBH. Os serviços de que trata esta letra “d” serão administrados diretamente pela coordenação do programa Pró-Memória Legislativa, a quem caberá apresentar as demandas concretas - conceitualmente e quantitativamente, validar os resultados e liquidar a despesa correspondente.

3.3 - FERRAMENTAS DE SUPORTE À EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS:
3.3.1 - Para a execução dos serviços baseados nos modelos de boas práticas de gestão de serviços de tecnologia referenciado pela Biblioteca ITIL V3, a CONTRATADA deverá fornecer softwares e ferramentas conforme descrição abaixo:
a)- sistema de gestão de serviços de TIC → software que funcionará como interface entre os usuários de TIC da CMBH e as equipes técnicas, onde os chamados serão abertos, filtrados, tratados, enviados aos técnicos de atendimento de suporte em campo e acompanhados pelos usuários. Deverá ser fornecido pela CONTRATADA e seguir as características mínimas apresentadas no subitem 3.9 deste anexo; 
b)- sistema de inventário eletrônico de hardware e software para computadores → software (ou conjunto de softwares) fornecido e operado pela CONTRATADA, que executará a coleta de informações de hardware e software diretamente dos computadores e notebooks. Esta solução será responsável pelo inventário de hardware e software, rastreará as modificações, alertará em caso de alterações, emitirá relatórios e gráficos. Deverá ser capaz de distribuir pacotes de software via rede de dados da CMBH, gerenciar o uso dos softwares e emitir um balanço das licenças instaladas em relação às licenças adquiridas. Deverá também ser capaz de realizar o inventário de ativos de rede através do endereço IP. Deverá seguir as características mínimas apresentadas no subitem 3.10 deste anexo; 
c)- software de controle remoto e segurança de estações de trabalho → software (ou conjunto de softwares) fornecido e operado pela CONTRATADA, que fornecerá o recurso de acesso remoto aos computadores e notebooks, oferecendo ainda funcionalidades adicionais de proteção da estação de trabalho. Esta solução deverá permitir o registro detalhado das sessões de acesso remoto através de logs e através de registro em vídeo de toda a sessão para auditorias futuras e segurança dos usuários e informações da CMBH. Deverá seguir as características mínimas apresentadas no subitem 3.11 deste anexo;
d)- links de comunicação de dados → a CONTRATADA será responsável pela disponibilização de links de comunicação de dados, com velocidade mínima de 2 Mb/s cada, entre a CONTRATADA e o ponto concentrador (backbone) da rede de dados da CMBH, com sede na Avenida dos Andradas, nº 3.100, Bairro Santa Efigênia, Belo Horizonte - MG. Estes links serão utilizados para:

· prestar suporte remoto aos usuários;

· coletar as informações de inventário de hardware e de software;

e)- número de telefone gratuito tipo 0800 → a CONTRATADA será responsável pelo fornecimento de um número do tipo 0800 para que os usuários da CMBH possam realizar o contato telefônico com a Central de Serviços para abertura de chamados. A comprovação se dará com a apresentação de contrato de prestação de serviço vigente com a operadora ou da ultima conta paga referente ao numero de telefone gratuito tipo 0800. O documento exigido para a comprovação do número de telefone gratuito tipo 0800 deverá ser apresentado no momento da assinatura do contrato.
3.3.2 - Será de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento, a instalação, a configuração e o suporte da infraestrutura necessária (hardware, software e licenças) para o correto funcionamento da solução ofertada, conforme descrito neste anexo.

3.4 - ESTRATÉGIAS DA CONTRATAÇÃO:
3.4.1 - Quanto ao prazo:
Considerando que os serviços prestados abrangerão o parque de tecnologia de informação da CMBH e que, reconhecidamente, a obtenção de um nível de qualidade e maturidade em relação à prestação dos serviços só é possível em médio ou longo prazo, o tempo fixado para a vigência do contrato é de 12 (doze) meses, passíveis de prorrogação nos termos da lei.
3.4.2 - Quanto aos valores:
A presente contratação será baseada no menor valor global mensal, sendo este valor um somatório dos valores mensais de todos os serviços.
3.4.3 - Quanto aos pagamentos:
Os pagamentos serão baseados na apuração do valor dos serviços efetivamente prestados.
3.4.4 - Quanto à subcontratação:
Não será permitida a subcontratação total ou parcial dos serviços objeto deste anexo.
3.4.5 - Quanto à participação:
Sob nenhuma hipótese será permitida a participação de empresas em consórcio.
3.4.6 - Quanto à mão de obra para a prestação dos serviços:
A CONTRATADA deverá prover mão de obra técnica capacitada para a prestação dos serviços, ficando sob sua responsabilidade todos os encargos trabalhistas, despesas administrativas, transporte, alimentação, custos de contração e demais custos provenientes da prestação de serviços com utilização de mão de obra, considerando a legislação trabalhista vigente no país (CLT - Consolidação das Leis do Trabalho). 

Será terminantemente vedada a utilização de mão de obra da CONTRATADA em qualquer modalidade que fuja às regras da CLT, ficando a CONTRATADA obrigada a apresentar, sempre que solicitado pela CMBH, os comprovantes e as guias de recolhimento de todos os impostos e encargos associados à mão de obra destinada à prestação dos serviços, sob pena de aplicação das penalidades legais cabíveis.
3.5 - ESCOPO DOS SERVIÇOS:

3.5.1 - Escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através da Central de Serviços.

O escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através de sua Central de Serviços compreende todo o atendimento de 1º nível e assistência remota referente às solicitações de usuários da CMBH, compreendendo e observando os seguintes aspectos:
a)- suporte técnico telefônico e assistência remota aos computadores/notebooks e impressoras dos usuários da CMBH;

b)- redirecionamento, acompanhamento e fechamento de solicitações que estiverem fora do seu escopo, para o 2º nível de atendimento da CONTRATADA, equipes especializadas da CMBH e equipes de empresas terceirizadas que já possuam contrato vigente com a CMBH;
c)- execução de serviços para suporte aos equipamentos de informática da CMBH, na qual serão aplicadas políticas de segurança e de uso, cuja customização impõe a necessidade de observação quanto ao seu cumprimento na íntegra, exigindo a adoção de diversos padrões de execução, qualidade e segurança, estabelecidos pela CMBH;

d)- observância, para suporte aos equipamentos e softwares, das condições e atribuições definidas neste anexo, inclusive de scripts aprovados e fornecidos pela CMBH;

e)- disponibilização de equipes de atendimento para registro de todos os incidentes e/ou as solicitações no sistema de gestão de serviços de TIC, provendo soluções através da utilização dos scripts formais de atendimento fornecidos pela CMBH ou através de acesso remoto aos equipamentos dos usuários e base de conhecimento para orientação ao usuário. Essa equipe deverá acompanhar o ciclo de um chamado, desde a sua abertura até o fechamento da solicitação após a confirmação do usuário solicitante;
f)- caso o incidente e/ou a solicitação registrada não apresente condições de ser solucionada no 1º nível, a mesma deverá ser encaminhada pela CONTRATADA para os serviços de atendimento de suporte em campo (2º nível) e/ou suporte especializado (3º nível) da CONTRATADA. Nos casos em que o problema seja identificado no ambiente da CMBH, excluindo-se os casos descritos acima, as demandas deverão ser redirecionadas para as equipes da CMBH ou para as empresas terceirizadas que já possuam contrato vigente com a mesma;

g)- as empresas terceirizadas serão acionadas para os casos de problemas identificados que estejam fora do escopo de atuação da CONTRATADA, conforme descrito neste anexo, sendo de responsabilidade da CONTRATADA a realização do devido registro, devendo a equipe de servidores da CMBH acompanhar, prover as informações requeridas pela empresa terceirizada e promover o fechamento final da solicitação;
h)- Os serviços deverão ser prestados sempre que solicitados através de ligação telefônica e/ou via web, mediante abertura de chamado técnico na Central de Serviços operada pela CONTRATADA, devendo, em 100% dos casos, ser registrados no sistema de gestão de serviços de TIC fornecido;

i)- a Central de Serviços operada pela CONTRATADA deverá, através dos técnicos de atendimento disponibilizados por esta, esclarecer dúvidas dos usuários, orientar, sugerir e divulgar o uso de funcionalidades e facilidades disponíveis nos aplicativos disponibilizados pela CMBH;
j)- a CONTRATADA deverá acompanhar todo o ciclo de requisições (incidentes, problemas e alterações), conforme definição da CMBH, desde o seu registro até o seu encerramento, incluindo o encaminhamento da resolução das requisições a outros níveis hierárquicos da CONTRATADA, da CMBH ou da empresa terceirizada, caso esteja fora do escopo de atuação da Central de Serviços, conforme definido neste anexo;
k)- os profissionais da CONTRATADA que prestarão os serviços deverão ser integrantes de seu quadro de pessoal e possuir o perfil mínimo exigido neste anexo.

l)- a Central de Serviços operada pela CONTRATADA deverá, observando as disciplinas da Biblioteca ITIL, atender aos seguintes objetivos:
● participar integral e diretamente dos processos referenciados ITIL relativos ao gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas e gerenciamento de nível de serviço, bem como atuar colaborativamente com a área de TIC da CMBH no que se refere aos processos referenciados ITIL de gerenciamento de mudanças, gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de configuração e gerenciamento de liberações, todos disciplinados pela Biblioteca ITIL;
● tornar-se o ponto único de contato para todos os usuários de TIC da CMBH;
● receber, registrar, tratar, solucionar ou encaminhar e acompanhar as solicitações relacionadas a TIC em que a área de tecnologia da informação da CMBH esteja envolvida;
● receber, registrar, encaminhar e acompanhar as solicitações de TIC que estiverem fora do escopo de atuação direta da Central de Serviços, seja para as demais equipes da CONTRATADA, seja para empresas terceirizadas que já possuam contrato com a CMBH;
m)- prover suporte e atendimento ao usuário de TIC da CMBH no que se refere aos softwares e sistemas através dos seguintes procedimentos:
● realizar diagnósticos preliminares acerca das solicitações de suporte ou relato de incidentes do usuário para efeito de coordenação de intervenção local ou remota;

● atuar na criação e manutenção da base de conhecimento necessária ao atendimento das necessidades das áreas da CMBH no que se refere à TIC;

● estar permanentemente ciente do impacto nas atividades da CMBH nos casos de incidentes nos softwares e sistemas críticos;
n)- emitir os relatórios gerenciais abaixo relacionados, bem como outros a serem acordados com a CMBH, até o 5º dia útil do mês subsequente ao período analisado:
● incidentes por itens de configuração;

● incidentes por atributos dos itens de configuração;

● incidentes abertos pela equipe de atendimento local;

● incidentes fechados pela equipe de atendimento local;

● incidentes por níveis de severidade;

● incidentes por prazo de atendimento;

● incidentes escalados;

● incidentes recorrentes;

● incidentes resolvidos no 1º nível;

● incidentes resolvidos no 2º nível;

● incidentes resolvidos no 3º nível;

● incidentes por solicitante;

o)- a definição do conteúdo de cada relatório indicado na letra anterior observará as necessidades da CMBH e as possibilidades da ferramenta de software fornecida pela CONTRATADA, sendo que um ou mais relatórios poderão ser acrescidos ou suprimidos mediante a celebração de acordo operacional entre a área de TIC da CMBH e a CONTRATADA.

3.5.1.1 - a CMBH disponibilizará um treinamento nos sistemas, aplicações e/ou ferramentas proprietárias utilizadas em seu ambiente, juntamente com o acesso aos manuais e materiais de consulta existentes, além dos scripts de atendimento aos usuários, para até 10 (dez) profissionais da CONTRATADA, os quais ficarão responsáveis pelo repasse do conhecimento aos demais profissionais que prestarão atendimento à CMBH.

3.5.2 - Escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através da sua equipe de atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática.

O escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através de sua equipe de atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível) abrange todo o atendimento e a assistência presencial às demandas relacionadas aos equipamentos de informática, compreendendo e observando os seguintes aspectos:
a)- os serviços de identificação de necessidade de manutenção de hardware nos equipamentos de informática instalados na CMBH, redirecionando, caso necessário, o atendimento para a empresa terceirizada contratada para este fim;
b)- verificação do defeito de todos os equipamentos de informática, excetuando-se os equipamentos que sejam objeto de contratos de terceiros, para os quais a CONTRATADA ficará responsável pelo redirecionamento. O suporte e o acompanhamento do terceiro será de responsabilidade dos servidores da CMBH;
c)- reparação de falhas de funcionamento dos equipamentos de informática instalados na CMBH, deste que cobertos por este anexo;
d)- a atribuição da verificação do defeito inclui apenas os equipamentos de informática da CMBH;

e)- sempre que um equipamento apresentar-se inoperante, fica a CONTRATADA obrigada a solucionar a situação, seguindo as premissas abaixo:
● nos casos de falhas de softwares dos equipamentos de informática, a CONTRATADA deverá remediar ou solucionar esses casos conforme SLA´s estabelecidas neste anexo; 
● nos casos de falhas de hardwares, a CONTRATADA encaminhará a solicitação para a equipe de servidores da CMBH, que acionará o contrato responsável ou a garantia do fabricante que é responsável pela substituição da(s) peça(s) necessária(s), de forma que o equipamento volte a ficar operacional;

● nos casos de falhas de hardware que não puderem ser solucionados através da substituição de peças, esse equipamento deverá ser substituído por outro equipamento de configuração idêntica ou superior, a ser fornecido pela CMBH, de forma a garantir a normalidade das atividades dos usuários;
f)- a equipe técnica da CONTRATADA será obrigada a executar as movimentações dos equipamentos dentro das dependências da CMBH, efetuando os devidos registros de acordo com o estabelecido pela CMBH;
g)- a equipe técnica da CONTRATADA será responsável pelo controle dos equipamentos de informática da CMBH, inclusive:
● controle de inventário por meio de cadastro dos equipamentos de informática, suas configurações de hardware e software, suas localizações, suas movimentações e associações com os usuários;
● realização de conferência física dos equipamentos de informática para efeitos de controle;
● elaboração e expedição de documentos referentes a controle de movimentação dos equipamentos de informática;
● elaboração e expedição de relatórios referentes a controle de inventários dos equipamentos de informática;
● execução, acompanhamento e controle do encaminhamento e recebimento de equipamentos às empresas prestadoras de serviço de manutenção para os equipamentos em garantia ou sob contrato de manutenção.

3.5.3 - Escopo básico dos serviços a serem prestados pela CONTRATADA através da sua equipe de suporte especializado.

O escopo básico de serviços a serem prestados pela CONTRATADA através de sua equipe de atendimento de suporte especializado (atendimento de 3º nível) deverá compreender e observar os seguintes aspectos:
a)- atividades de análise de suporte:
● administrar e manter os recursos técnicos necessários ao funcionamento da infraestrutura computacional da CMBH, bem como prestar suporte na utilização desses recursos;
● elaborar trabalhos e estudos técnicos atinentes à sua área de atuação;

● auxiliar em treinamentos na área de informática;

● desenvolver, dentro de sua área de atuação, atividades de apoio a eventos promovidos pela CMBH;

● administrar e manter a infraestrutura de rede wireless corporativa;

● realizar manutenção em ambiente de servidores (Linux, Windows Server, virtualização, Apache e Tomcat);

● proceder ao registro e controle dos serviços realizados;

● emitir relatórios e prestar informações sobre as atividades desempenhadas;

● desempenhar atividades correlatas, em apoio ao desenvolvimento dos trabalhos;
b)- atividades de programação web:
● conceber e projetar aplicações informáticas para a Internet e Intranet;

● desenvolver, codificar, testar e documentar programas que executem o tratamento automático da informação, objetivando a construção de portais e soluções multimídia;

● reparar eventuais falhas dos programas;

● implementar sistemas que exijam autenticação de usuários e manipulação de base de dados;

● auxiliar em treinamentos na área de informática;

● desenvolver, dentro de sua área de atuação, atividades de apoio a eventos promovidos pela CMBH;

● proceder ao registro e controle dos serviços realizados;

● emitir relatórios e prestar informações sobre as atividades desempenhadas;

● desempenhar atividades correlatas, em apoio ao desenvolvimento dos trabalhos;
c)- atividades de web designer:
● criar e executar projetos gráficos para páginas na Internet;

● manter e atualizar páginas na Internet;

● prestar suporte em sua área de atuação aos analistas envolvidos no desenvolvimento de projetos de sistemas voltados ao ambiente web;

● efetuar pesquisa e disseminação de conhecimentos inerentes à sua área de atuação, bem como participar da definição de padrões e recomendações para integração homem-computador, segundo critérios de usabilidade e acessibilidade;

● auxiliar em treinamentos na área de informática;

● desenvolver, dentro de sua área de atuação, atividades de apoio a eventos promovidos pela CMBH;

● proceder ao registro e controle dos serviços realizados;

● emitir relatórios e prestar informações sobre as atividades desempenhadas;

● desempenhar atividades correlatas, em apoio ao desenvolvimento dos trabalhos;
d)- atividades técnicas especializadas em 3D:
● criar imagens planas ortogonais de prédios, objetos e cenários, baseados em fotos históricas fornecidas pela CMBH;

● fazer modelagem tridimensional de arquivos, por programa de computador como Blender ou similar;

● promover mapeamento UV dos prédios, objetos e cenários modelados;

● providenciar texturização e aplicação das texturas nos modelos;
● aplicar os modelos em ambientes que simulem a época histórica específica de cada edificação;

● aplicar os ambientes em engine ou programa que possibilite interação em tempo real, ou simulação de interação por vídeos prerenderizados;

● auxiliar em treinamentos na área de informática;

● desenvolver, dentro de sua área de atuação, atividades de apoio a eventos promovidos pela CMBH;

● proceder ao registro e controle dos serviços realizados;

● emitir relatórios e prestar informações sobre as atividades desempenhadas;

● desempenhar atividades correlatas, em apoio ao desenvolvimento dos trabalhos.

3.5.4 - Em todos os casos em que houver a necessidade da intervenção de terceiros contratados pela CMBH para a solução de determinado problema, o acionamento ou o redirecionamento para esse terceiro somente poderá ser feito com o conhecimento, com a autorização e com a intermediação da CMBH, não podendo ser feito diretamente pela CONTRATADA.
3.6 - HORÁRIOS DE FUNCIONAMENTO E ALOCAÇÃO DE PROFISSIONAIS PARA A CENTRAL DE SERVIÇOS, ATENDIMENTO DE SUPORTE EM CAMPO E SUPORTE ESPECIALIZADO.

3.6.1 - Central de Serviços (atendimento de 1º nível): 
a)- a Central de Serviços deverá funcionar de 7:00 às 22:00 horas, de segunda a sexta-feira, de modo a atender aos chamados de usuários durante todo o horário de funcionamento da CMBH, devendo estar localizada em um raio máximo de 70 Km desta, tendo em vista a necessidade constante de visitas da equipe da CMBH para inspeção dos serviços contratados;
b)- a equipe de operadores técnicos de atendimento de 1º nível deverá se instalar em local distinto das instalações da CMBH;
c)- a CONTRATADA deverá estruturar sua Central de Serviços com uma equipe técnica composta de operadores técnicos de atendimento, supervisão técnica e supervisão administrativa, bem como de recursos materiais e de infraestrutura, mobiliário e equipamentos necessários e adequados à prestação dos serviços, de forma a atender satisfatoriamente os Níveis de Acordo de Serviço com relação à qualidade, tempo de resposta e eficiência; 

d)- para fins de dimensionamento da equipe de 1º nível necessária para a Central de Atendimento, a CONTRATADA deverá se basear nos quantitativos de usuários, nos Acordos de Níveis de Serviço (SLA´s) e nos Tempos Médios de Atendimento (TMA´s) esperados.

3.6.2 - Atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível): 

a)- os serviços de atendimento de suporte em campo para equipamentos de Informática deverão ser executados por técnicos de atendimento em campo da CONTRATADA, a serem alocados nas dependências da CMBH para a prestação dos serviços; 

b)- o horário a ser seguido pelos técnicos de 2º nível da CONTRATADA será o horário de atendimento padrão da CMBH, que é de 7:00 às 19:00 horas, de segunda a sexta-feira, observado o disposto na letra “c” seguinte; 
c)- eventualmente poderá ser necessário o atendimento de 2º nível nos seguintes dias e horários:

● segunda a sexta-feira, de 19:00 às 22:00 horas;

● sábados, domingos e feriados, de 7:00 às 22:00 horas;

d)- para fins de dimensionamento da equipe de 2º nível necessária para a execução dos serviços de atendimento de suporte e manutenção em campo para equipamentos de informática, a CONTRATADA deverá se basear nos quantitativos de equipamentos, nos Acordos de Níveis de Serviço (SLA´s) e nos Tempos Médios de Atendimento (TMA´s) detalhados neste anexo; 

e)- a CONTRATADA deverá fornecer todos os uniformes, meios de transporte para deslocamentos e alimentação para que os técnicos de 1º nível alocados na CMBH executem adequadamente suas atividades;
f)- a CMBH fornecerá todos os materiais, equipamentos (microcomputadores, softwares, etc.) e quaisquer outros itens necessários para que os técnicos de 2º nível alocados na CMBH executem adequadamente suas atividades.

3.6.3 - Atendimento de suporte especializado (atendimento de 3º nível): 

a)- os serviços de atendimento de suporte especializado de 3º nível deverão ser executados por profissionais especializados da CONTRATADA, conforme descrição contida no subitem 3.8.3 deste anexo; 

b)- o horário a ser seguido pelos profissionais do atendimento de 3º nível da CONTRATADA será o horário de 7:00 às 19:00 horas, de segunda a sexta-feira.

c)- será admitido aos técnicos especialistas em 3D o desenvolvimento do trabalho em laboratórios externos. Nesse caso haverá, por parte da CONTRATADA e da CMBH, sistema de controle executivo e de metas, sem quaisquer ônus para os profissionais ou para a CONTRATADA;
d)- os técnicos especialistas em 3D deverão desenvolver suas atividades utilizando instrumental próprio, observando a dinâmica definida pela CMBH;
e)- o instrumental a que se refere a letra “d” supra são todos os sistemas necessários para o cumprimento das tarefas que lhes são próprias e considerando que serão efetivamente necessários os manuseios das experiências comprovadas, os Técnicos Especialistas em 3D deverão possuir os sistemas pertinentes, quais sejam:
● programas 3D: Maya, Cinema 4D, Zbrush, 3D Max ou Blender; 

● programas 2D: Adobe Photoshop, Gimp ou software de edição de imagens similar;

● mapeamento UV, texturização e iluminação no ambiente de software 3D;

● pertinentes a criar ilustração e layouts;

● engine de games;

f)- para fins de dimensionamento da equipe de 3º nível necessária para a execução dos serviços de suporte especializado, a CONTRATADA deverá se basear no quantitativo de horas definidas neste anexo, nos Acordos de Níveis de Serviço (SLA´s) e nos Tempos Médios de Atendimento (TMA´s) detalhados neste documento;
g)- a CONTRATADA deverá fornecer todos os meios de transporte para deslocamentos e alimentação para que os profissionais de suporte especializado de 3º nível executem suas atividades;
h)- a CMBH deverá fornecer todos os materiais, equipamentos (microcomputadores, softwares, etc.) e quaisquer outros itens necessários para que os profissionais de suporte especializado de 3º nível residentes executem adequadamente suas atividades, excetuando os Técnicos Especialistas em 3D, conforme, em relação a estes últimos, o disposto nas letras “d” e “e” anteriores.

3.7 - ACORDOS DE NÍVEIS DE SERVIÇO (SLA´S) E INDICADORES DE DESEMPENHO PARA A CENTRAL DE SERVIÇOS, PARA O ATENDIMENTO DE SUPORTE EM CAMPO E PARA O SUPORTE ESPECIALIZADO.

A CONTRATADA será avaliada mensalmente, adotando-se os indicadores de desempenho e níveis de serviço a seguir estabelecidos:
3.7.1 - Acordos de Níveis de Serviço (SLA´s):
a. taxa de resolução imediata: deverá manter mensalmente os parâmetros de desempenho nos níveis de serviços com 95% (noventa e cinco por centro) das ligações a serem atendidas em no máximo 60 (sessenta) segundos;
b. quantidade de toques antes do atendimento telefônico: pelo menos 90% do total mensal de ligações recebidas deverão ser atendidas pela Central de Serviços até o quarto toque, inclusive;

c. tempo médio de espera: pelo menos 85% do total mensal de solicitações deverão ser atendidas por um integrante da equipe de atendentes técnicos de 1º nível em até 60 (sessenta) segundos após entrarem na Central de Serviços;

d. taxa média de abandono: até 5% (cinco por cento) do volume mensal de solicitações;

e. a CMBH estima o quantitativo de atendimento médio mensal de 1.000 (um mil) chamados, dentro dos horários estabelecidos neste anexo, concentrando seu maior número de solicitações durante o horário de funcionamento padrão da CMBH, ou seja, de segunda a sexta feira de 7:00 às 19:00 horas;

f. o TMA (tempo médio de atendimento) de 1º nível para prestação dos serviços deverá ser de 10 (dez) minutos por chamada atendida;

g. os prazos de atendimento têm início na data e hora da abertura do chamado e deverão seguir os prazos compatíveis com o nível de urgência especificado pela CMBH. Caberá ao atendente da Central de Serviços a classificação do nível do problema, do tipo de chamado e do tipo de solução do chamado; 
h. os chamados, quando não solucionados em 1° nível pela Central de Atendimento, serão classificados pelos atendentes em um dos tipos de chamados constantes da tabela seguinte, sendo que os prazos de atendimento irão variar de acordo com o tipo de chamado, conforme abaixo: 
	SEVERIDADE DO INCIDENTE
	TEMPO MÁXIMO DE SOLUÇÃO (*1)

	1 = Impossibilita o trabalho (*2) →
	1 hora (*5)

	2 = Médio impacto (*3) →
	4 horas (*5)

	3 = Baixo impacto (*4) →
	6 horas (*5)


(*1) Tempo máximo para solução, contado a partir do momento da ligação para a Central de Serviços.

(*2) O usuário não consegue executar nenhuma de suas tarefas.

(*3) O problema dificulta a realização das tarefas do usuário.

(*4) O problema dificulta a realização de algumas das tarefas do usuário.

(*5) O tempo de deslocamento se aplicará aos setores/unidades da CMBH que necessitarem desse tipo de atendimento.
i. todos os problemas em equipamentos críticos, ou ainda que impactarem mais de 5 (cinco) usuários simultaneamente, serão classificados como sendo de severidade 1;
j. alguns eventos específicos terão níveis de serviço distintos do padrão apresentado na tabela anterior, conforme especificação constante da tabela seguinte:
	EVENTO
	TEMPO MÁXIMO DE SOLUÇÃO

	Instalação de microcomputador novo →
	4 (quatro) horas depois de o microcomputador ser disponibilizado pela CMBH

	Substituição definitiva de microcomputador (incluindo backup, migração de perfil, migração dos e-mails, etc.) →
	1 (um) dia depois de o microcomputador ser disponibilizado pela CMBH

	Instalação / substituição de impressora →
	2 (duas) horas depois da disponibilização da impressora pela CMBH ou por empresa terceirizada

	Instalação / substituição de monitor →
	1 (uma) hora depois de o monitor ser disponibilizado pela CMBH

	Instalação de software com configuração (exceto sistema operacional) →
	3 (três) horas depois da disponibilização pela CMBH

	Substituição de cartucho / toner / kit fotocondutor ou outro consumível →
	4 (quatro) horas após disponibilização do item pela CMBH

	Manutenção preventiva em impressora, com retirada para o laboratório →
	2 (dois) dias

	Manutenção preventiva de microcomputador, com retirada para o laboratório →
	1 (um) dia

	Movimentação de equipamento dentro do mesmo prédio e prédio anexo →
	6 (seis) horas

	Formatação / reinstalação / reparação de sistema operacional de usuário →
	1 (um) dia

	Reinstalação / configuração de software utilizado na CMBH →
	2 (duas) horas


k. os equipamentos que demandarem reparo externo ou que necessitarem de substituição definitiva terão prazos diferenciados, de acordo com os contratos que a CMBH já possua com outros fornecedores/terceiros e com as garantias diretamente junto aos fabricantes.
3.7.2 - Indicadores de desempenho:
Os Indicadores de desempenho abaixo apresentados definirão as métricas que irão propiciar à CMBH medir a eficácia dos serviços prestados, bem como subsidiar a aplicação do “Fator de Ajuste” ao pagamento à CONTRATADA nos casos em que os níveis de serviços esperados não forem satisfatoriamente cumpridos, conforme tabelas seguintes:
a. cumprimento de SLA´s:
	% DE CHAMADOS ATENDIDOS DENTRO DO SLA
	FATOR DE AJUSTE (FASLA) (MULTIPLICADOR)

	De 90% (inclusive) a 100% →
	1

	Abaixo de 90% (exclusive) →
	0,96


b. reclassificação dos chamados: 
A reclassificação dos chamados ocorrerá quando a CMBH julgar que a Central de Atendimento classificou o chamado com classificação de prioridade abaixo da necessária, com classificação de tipo de chamado incorreto ou com classificação do tipo de solução incoerente, que impliquem em prazos menos rígidos em benefício da CONTRATADA. 
	% DE RECLASSIFICAÇÃO DE CHAMADOS
	FATOR DE AJUSTE (FARC1) (MULTIPLICADOR)

	De 0 a 5% (inclusive) dos chamados →
	1

	De 5% (exclusive) a 10% (inclusive) dos chamados →
	0,98

	Acima de 10% →
	0,96


c. taxa de reincidência dos chamados: 
Visando garantir que os chamados sejam solucionados definitivamente, será calculada a taxa de reincidência dos chamados (mesmo problema no mesmo equipamento), a partir do total de chamados. O período que o sistema utilizará para cálculo de reincidência será de 30 (trinta) dias corridos.
	% DE REINCIDÊNCIA DE CHAMADO
	FATOR DE AJUSTE (FARC2) (MULTIPLICADOR)

	Até 10% (inclusive) →
	1

	Acima de 10% →
	0,98


d. outros fatores:
· A tentativa de burlar o controle do SLA informando dados incoerentes poderá implicar em rescisão contratual por parte da CMBH, sem prejuízo de outras penalidades; 

· A apuração do valor mensal a ser pago pela CMBH será feita através da aplicação do Fator Multiplicador Final (FMF) à fatura, de acordo com fórmula abaixo:
	FMF = 1 - [ (1 - FASLA) + (1 - FLARC1) + (1 - FLARC2) ]


· O sucessivo descumprimento das metas do SLA por 3 (três) meses consecutivos poderá ensejar em multas e/ou encerramento do contrato.

3.8 - PERFIS PROFISSIONAIS PARA A CENTRAL DE SERVIÇOS, PARA O ATENDIMENTO DE SUPORTE EM CAMPO E PARA O SUPORTE ESPECIALIZADO.
3.8.1 - Central de Serviços (atendimento de 1º nível): 
a. operadores técnicos de atendimento:

● ensino médio ou técnico completo;

● conhecimento básico de inglês técnico;

● conhecimento básico em rede (Internet, e-mail, compartilhamento, configuração de proxy, dentre outros);

● conhecimento básico em sistema operacional Windows (a partir da versão 98);

● conhecimento básico de aplicativos de escritório (pacote Microsoft Office Suite, OpenOffice/BROffice Suite, Microsoft Internet Explorer e Mozilla FireFox);

● conhecimento básico em suporte de microcomputadores e impressoras.

3.8.2 - Atendimento de suporte em campo para equipamentos de informática (atendimento de 2º nível):
a. técnicos de campo - equipamentos de Informática: 
● curso de graduação completo ou em andamento;

● conhecimento básico de inglês técnico;

● conhecimento em rede (Internet, e-mail, compartilhamento, configuração de proxy, dentre outros);

● conhecimento em sistema operacional Windows (a partir da versão 98);

● conhecimento de aplicativos de escritório (pacote Microsoft Office Suite, OpenOffice/BROffice Suite, Microsoft Internet Explorer e Mozilla FireFox);

● conhecimento em suporte de microcomputadores e impressoras;

● conhecimentos avançados em arquitetura de microcomputadores;

● conhecimentos em infraestrutura de rede wireless corporativa;

● conhecimento em ambiente Linux e Windows;

● experiência comprovada de 6 (seis) meses na área.

3.8.3 - suporte especializado (atendimento de 3º nível):

a. analista de suporte:

● curso de graduação completo na área de informática;

● conhecimentos em infraestrutura de rede padrão Ethernet, Internet e Firewall;

● conhecimentos em infraestrutura de rede wireless corporativa;

● conhecimento em ambiente Linux e Windows Server;

● conhecimentos em virtualização;

● conhecimentos em Apache e Tomcat;

● experiência comprovada de 6 (seis) meses na área;

b. programador web:

● curso de graduação completo na área de informática;

● conhecimentos em HTML, XML, Java Script, PHP, Apache, MySQL e Ajax;

● conhecimentos em Web Services, Mambo/Joomla (sistema de portal Open Source), Macromedia Flash, Linux, e Java (EE, JSP, Struts, Tomcat e Hibernate);

● experiência comprovada de 6 (seis) meses na área;

c. web designer:

● curso de graduação completo em uma das seguintes áreas: artes visuais, artes gráficas, artes plásticas, produção editorial, design gráfico ou comunicação social com habilitação em publicidade e propaganda;

● curso complementar de Web Designer;

● curso complementar de Internet para portais públicos;

● conhecimentos em Drupal (Sistema de Gestão de Conteúdo - CMS);

● conhecimentos avançados em XHTML, CSS, tableless, acessibilidade e usabilidade de páginas web;

● domínio dos softwares Photoshop, Dreamwever, Flash e Corel Draw;

● experiência comprovada de 6 (seis) meses na área;

d. técnico especialista em 3D:

● experiência comprovada, através de portfólio ou registro em carteira, em modelagem de objetos, cenários e personagens em software 3D;

● experiência comprovada, através de portfólio ou certificado de conclusão de curso, nos programas 3D: Maya, Cinema 4D, Zbrush, 3D Max ou Blender;

● experiência comprovada, através de portfólio ou certificado de conclusão de curso, nos programas 2D: Adobe Photoshop, Gimp ou software de edição de imagens similar;

● conhecimento em mapeamento UV, texturização e iluminação no ambiente de software 3D;

● habilidades com ilustração e layouts;

● conhecimento de engine de games;

e. produtor / coordenador de Produção 3D:

● curso superior completo em qualquer área do conhecimento;

● experiência comprovada em gerenciamento de pessoas e processos;

● habilidade em gerenciamento de projetos;

f. supervisor técnico de perfil gerencial: 

● ensino superior nas áreas de informática ou gerencial ou curso superior em qualquer ● área com especialização nas áreas de informática ou gerencial;

● coordenar as atividades dos atendentes de Suporte em Campo;

● certificação ITIL Foundations ou superior;

● experiência comprovada em contratos similares.
3.8.4 - Condições gerais para os perfis profissionais:

3.8.4.1 - Sempre que um profissional designado para prestação de serviços para a CMBH afastar-se por qualquer motivo, tais como: férias, licença médica, licença paternidade, etc., a CONTRATADA deverá imediatamente substituí-lo por outro profissional que reúna as mesmas qualificações do afastado.
3.9 - CARACTERÍSTICAS DO SISTEMA DE GESTÃO DE SERVIÇOS DE TIC:
	ITEM
	REQUERIMENTO

	1. 
	Utilizar tecnologias e padrões de mercado que visam o gerenciamento dos serviços de TIC;

	2. 
	Implementação de Service Desk central única de atendimento ao usuário;

	3. 
	Implementação de Service Desk deverá se dar através de base de conhecimento e requisição de serviços; 

	4. 
	Implementação de solução de sistema informatizado que suporte os serviços a serem prestados, com base nas melhores práticas de gestão de TIC (ITIL); 

	5. 
	Apoio na gestão e integração com os demais fornecedores de TIC da CMBH; 

	6. 
	Disponibilização e acompanhamento de indicadores de desempenho dos serviços de TIC utilizados pela CMBH;

	7. 
	Monitorar os serviços críticos de TIC disponibilizados aos usuários internos e aos clientes externos da CMBH; 

	8. 
	Gerenciar os Acordos de Nível de Serviço (SLAs) dos demais fornecedores de TIC, quanto à disponibilidade dos respectivos serviços prestados; 

	9. 
	Gerenciar os chamados de incidentes e os eventos; 

	10. 
	Realizar a integração dos demais fornecedores de TIC, estabelecendo uma interface de comunicação direta com os fornecedores de microinformática e equipamentos de rede quando for necessário acionamento das garantias vigentes; 

	11. 
	Permitir efetuar ações conjuntas que busquem a melhoria contínua dos serviços de TIC;

	12. 
	Apoiar na gestão dos ativos de TIC e gerenciamento da configuração;

	13. 
	Permitir controlar serviços complementares incluindo IMAC (instalação, movimentação, adição e mudança de equipamentos), manutenção de contas de e-mail, configuração de aplicativos internos de rede da CMBH;


	ITEM
	ESPECIFICAÇOES TÉCNICAS

	
	HARDWARE

	14. 
	A solução proposta deverá ser transparente a upgrade de CPU, memória, HD ou substituição total do servidor por um modelo mais avançado, porém ainda compatível com o modelo atual;

	15. 
	A proponente deverá, com base nas informações passadas nesta especificação técnica e nos questionamentos, fornecer o dimensionamento de hardware para suportar a ferramenta de gestão de serviços (ITIL), especificando o que segue, com base em processador Xeon:

· memória RAM requerida;

· capacidade de disco requerida;

	16. 
	Número de servidores, sendo que:

· o ambiente de produção deve ficar instalado site da CONTRATADA;

· deve haver previsão para uso de um equipamento para o ambiente de desenvolvimento e outro para o de homologação;

· devem se relacionar todos os servidores/serviços necessários para a solução (WEB Server, Application Server, SGBD Server e demais);

	17. 
	A solução deverá suportar os processos do ITIL descritos neste documento;

	18. 
	A solução deverá suportar crescimento de até 50% no numero de licenças estabelecidas, sem a necessidade de troca de ambiente (HW e SW);

	ITEM
	SOFTWARE

	19. 
	A solução proposta deverá suportar um dos seguintes sistemas operacionais: 

· Windows Server 2003 ou SUSE Linux Enterprise Edition 11.0, ou mais atuais, instalados nos servidores da CMBH; 

	20. 
	A solução proposta deverá utilizar banco de dados, suportando uma das seguintes plataformas de RDBMS: MS SQL SERVER 2005 (ou mais atual) ou ORACLE 10.2g para ambiente Linux. A licença de uso do RDBMS será fornecida pela CMBH;

	21. 
	A solução proposta deverá utilizar o correio eletrônico baseado no protocolo SMTP com segurança SSL;

	22. 
	A solução proposta deverá ser compatível com o protocolo de rede TCP/IP;

	23. 
	A solução proposta deverá ser fornecida no idioma português;

	24. 
	Para as interfaces (telas e ambientes) de administração e parametrização, de uso restrito ao grupo de suporte à ferramenta, admite-se idioma em inglês;

	25. 
	Possuir mecanismo de licenças de usuários concorrentes (flutuantes), para permitir economia com usuários que possuam baixa taxa de utilização do sistema. Elas deverão ser fornecidas da seguinte forma:

· Ambiente de Produção:

· acesso aos módulos ITIL (service support e service delivery), para trabalharem no atendimento (service desk), suporte, logística e equipes de monitoração: 30 licenças concorrentes (acessos simultâneos); 

· a solução deverá permitir o cadastramento de até 1.500 usuários potenciais, permitindo acesso simultâneo para registro de solicitações e/ou acompanhamento de suas solicitações para no mínimo 350 colaboradores; 

	26. 
	Ambiente de desenvolvimento e homologação: 5 licenças concorrentes; 

	27. 
	Caso a solução ou algum de seus módulos não suporte licenças concorrentes, aceitar-se-á fornecimento de licenças nomeadas na razão de 5:1 (ex: substituir o atendimento de 10 licenças concorrentes por 50 licenças nomeadas). 

Possuir arquitetura em 3 camadas, isolando servidor de aplicação, servidor de banco de dados e interface ‘client’, oferecendo maior escalabilidade, segurança e disponibilidade:

· a camada de apresentação pode ser implementada por software cliente com interface gráfica para usuários de administração da ferramenta. Para usuários, fornecedores e clientes, o acesso deve ser sem a estrutura cliente/servidor, permitindo que a aplicação rode de forma centralizada, sem a necessidade de instalação de módulo cliente na estação de trabalho;

· a solução deverá permitir o acesso dos usuários, via serviço WEB, preservando as mesmas funcionalidades, regras de acesso e permissões;

	28. 
	A camada de negócios deverá ser implementada por um servidor de aplicação;

	29. 
	A camada de armazenamento deverá ser implementada por um servidor de banco de dados;

	30. 
	A solução deverá possuir gerador de relatórios que permita a geração de gráficos para acompanhamento das informações relacionadas ao service desk;

	ITEM
	SEGURANÇA

	31. 
	A solução proposta deverá suportar a atribuição de níveis diferenciados de permissões conforme o perfil dos usuários (acesso irrestrito, somente consulta ou consulta e alteração);

	32. 
	A solução proposta deverá se integrar com o padrão LDAP, sem que seja necessário criar novos servidores;

	ITEM
	BASE DE DADOS

	33. 
	A solução proposta deverá permitir que aplicativos externos acessem a base de dados mantida por ela;

	34. 
	A solução proposta deverá conter a documentação completa sobre a estrutura do banco de dados e a mesma deverá ser fornecida junto com a solução;

	35. 
	As APIs ou Plugins, para acesso às bases de dados, serão de responsabilidade da CONTRATADA quando o acesso não for possível diretamente através do uso das ferramentas de leitura da base de dados do próprio SGDB (ODBC, JDBC e OLE);

	36. 
	A solução proposta deverá possuir funcionalidade de armazenar documentos e arquivos como anexo dos itens gerenciados, sendo que deverá haver a possibilidade de armazenar tanto o arquivo completo no SGDB (em coluna “binária”) ou seu link para pasta do sistema de arquivos.

	ITEM
	GERENCIAMENTO CONSOLIDADO DE SERVIÇOS

	37. 
	A solução proposta deverá realizar a gestão dos processos de gerenciamento corporativo da TI da CMBH, através da utilização das melhores práticas definidas pela metodologia ITIL - Information Technology Infrastructure Library;

	38. 
	A solução deverá suportar ambiente multidepartamental, onde a partir de uma única solução, múltiplos processos de múltiplos departamentos possam ser tratados de maneira independente;

	39. 
	A solução deverá operar com idioma primário em português, salvo exceções previstas neste documento;

	40. 
	A solução proposta deverá implementar os processos preconizados pela ITIL, conforme descrito neste documento, bem como implementar a função de central de serviços;

	41. 
	A solução proposta deverá permitir a integração com os dados de inventário de hardware, software, rede e aplicações, com a ferramenta de gerenciamento corporativo da TI;

	42. 
	A solução proposta deverá prover acesso a todos os seus aplicativos via cliente/servidor e/ou via interface WEB;

	43. 
	A solução proposta deverá formar uma base de conhecimento (FAQ) para ficar disponível para todos os usuários para consultas, permitindo a publicação desta base na Intranet da CMBH.

	44. 
	A solução proposta deverá permitir gerenciamento remoto por qualquer membro da equipe técnica da CMBH, bem como consultas e encerramentos de chamados, alimentação de informações, visualização de resultados e métricas gerenciais;

	45. 
	A ferramenta deverá prover a definição de perfis de usuários, como por exemplo, administradores de sistema, analistas de helpdesk, especialistas de rede, especialista 3D, atribuindo a cada perfil um nível de autorização;

	46. 
	Possuir funcionalidade de desenho de formulários para a criação e alteração de formulários de registro de incidentes de clientes, Incidentes de infraestrutura, problemas, mudanças, ordens de serviço, contratos, serviços, ANSs, planos de continuidade, organizações, grupos de trabalho, pessoas e itens de configuração; 

	47. 
	A ferramenta deverá possuir um mecanismo de notificação capaz de enviar mensagens eletrônicas (e-mails, short messages) para qualquer membro da organização, clientes e fornecedores, caso seja(m) atingida(s) condições pré-determinadas, como por exemplo, métricas de ANSs, deadlines, ou até mesmo qualquer outra condição lógica baseada no conteúdo das informações existentes no CMDB, ou no próprio incidente, problema ou mudança;

	48. 
	Fornecer funções de auditoria onde se possam definir quais transações devem ser registradas num histórico de alterações;

	49. 
	A solução terá sua execução centralizada nos servidores instalados no site da CMBH. 

	ITEM
	FUNCIONALIDADES ITIL REQUERIDAS 

	
	CENTRAL DE SERVIÇOS

	50. 
	Caberá à central de serviços a tarefa de encaminhar solicitações, chamados e demais fluxos de trabalho para tratar os processos suportados por ela, para as áreas de suporte.
A solução proposta deverá:

· implementar abertura e encerramento de chamados via e-mail, WEB services ou EDI;

· prover o acesso dos usuários, via ambiente WEB para abertura de um novo chamado ou consulta dos atendimentos por eles solicitados e para acessar a base de conhecimento (FAQ);

· utilizar ou prover um sistema de alarmes pró-ativos, que faça o monitoramento dos prazos de execução das solicitações em andamento. Neste monitoramento os alarmes devem ser acionados, de acordo com regras pré-estabelecidas pela CMBH. A notificação deverá ser efetuada para a interface de gerenciamento através de e-mail ou pela própria ferramenta;

· permitir a administração das ocorrências por chamado, por técnico, por ocorrências em atraso, por ocorrências fechadas, por departamento e por chamada externa a fornecedores e contratados e outros a serem definidos pela CMBH;

permitir que os usuários finais façam requisições de ativos e serviços de TI, permitindo o acompanhamento dessas requisições, desde a solicitação até a entrega ou negativa do pedido, através de ambiente WEB;

	51. 
	A solução proposta deverá controlar e administrar todas as chamadas e solicitações que forem encaminhadas;

	52. 
	A solução deverá possuir funcionalidades para o gerenciamento de ordens de serviço. As ordens de serviço poderão ser abertas isoladamente ou serem associadas aos incidentes de clientes, incidentes de infraestrutura, problemas e mudanças;

	53. 
	A solução proposta deverá efetuar o cadastro de todas as ocorrências de indisponibilidade de serviços, permitindo sua classificação / categorização;

	54. 
	A solução proposta deverá representar um ponto central de contato para todo incidente de TI, tornando possível a otimização do gerenciamento de custos e melhora no nível de serviço;

	55. 
	A solução proposta deverá implementar o correto tratamento de um chamado a partir das diversas visões do processo (atendente, solucionador, supervisor e usuário final);

	56. 
	A solução proposta deverá implementar a integração do ciclo de vida do ticket (chamados, incidentes, problemas, requisições e mudanças) com acompanhamento de qualidade no nível de serviço;

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE INCIDENTES/EVENTOS

	57. 
	Funcionalidade associada à definição de um incidente e descrição do controle de incidentes (registro, classificação, encaminhamento, coordenação e resolução). Requisitos obrigatórios, com a capacidade para gerenciar de forma distinta:

· incidentes provenientes de clientes da organização;

· incidentes provenientes de clientes da TI;

· incidentes de infraestrutura provenientes de ferramentas de monitoração de rede; 

	58. 
	Cada incidente deverá ter um número único que o identifique;

No registro do incidente, a ferramenta deverá permitir a exigência de campos obrigatórios, bem como o tipo de preenchimento (numérico / alfabético / alfanumérico);

	59. 
	A ferramenta deverá permitir que o indicador de prioridade possa ser alocado aos registros de incidentes;

	60. 
	A priorização dos incidentes deverá ser feita através de questionário ou mecanismo similar que, respondido pelo atendente ou pelo próprio solicitante, estabeleça a prioridade automaticamente com base nas respostas do mesmo; 

	61. 
	A ferramenta deverá ter facilidades de monitoração e rastreamento de incidentes;

	62. 
	A ferramenta deverá direcionar automaticamente determinados alertas de incidentes para equipes de suporte ou grupos de especialistas;

	63. 
	A ferramenta deverá prover facilidade de análise de chamadas / incidentes visando identificar tendências;

	64. 
	Prover facilidade de pesquisa por palavras-chave em incidentes já fechados;

	65. 
	Disponibilizar um registro histórico seguro para auditoria de todos os incidentes e atividades usadas na resolução;

	66. 
	A ferramenta deverá poder notificar incidentes de alta prioridade para destinos múltiplos;

	67. 
	A ferramenta deverá facilitar a disseminação de informação para a comunidade de usuários, através do uso de ferramentas como e-mail e quadro de avisos;

	68. 
	A ferramenta deverá ser capaz de priorizar, assinalar e escalar automaticamente os incidentes baseados na categoria destes, ou no tipo de usuário afetado; 

	69. 
	A ferramenta deverá prover a interface (listener SNMP, SMTP, Web services, entre outros) com ferramentas de monitoração para que estas possam abrir registros de incidentes através do encaminhamento de mensagens de alerta de eventos relacionados aos ICs monitorados por elas;

	70. 
	Permitir que incidentes possam ser relacionados a outro incidente, quer seja de cliente, infraestrutura, etc.;

Integração com outras gerências:

· configuração: poder associar ICs e pessoas aos incidentes;

· problemas: poder associar incidentes a problemas.

· mudanças: poder associar incidentes a mudanças, provendo acesso seguro e controlado para informações do gerenciamento de mudanças como programação e histórico de mudanças. Permitir também a busca de mudanças programadas, permitindo ao gerente de incidentes verificar se esta proverá a solução para o incidente existente.

	ITEM
	ORDEM DE SERVIÇOS

	71. 
	Poder associar ordens de serviço a incidentes de clientes e de infraestrutura;

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE NÍVEL DE SERVIÇO

	72. 
	Poder associar o incidente sendo gerenciado com serviço impactado;

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

	73. 
	Funcionalidade associada à definição de um problema de acordo com as definições do ITIL, sendo este distinto do módulo da gerência de incidentes, mas permitindo criar relacionamentos (tipo "causado por") dos incidentes aos problemas, propiciando o gerenciamento pró-ativo de problemas no que tange a identificação de problemas e prevenção de novos incidentes.

	74. 
	Prover a facilidade de criação, modificação e fechamento de registro de problemas, provendo retorno ao usuário;

A ferramenta deverá prover suporte para distinção entre incidente e problema;


	75. 
	Possuir funcionalidades para o controle de problemas, de acordo com as definições do ITIL, permitindo sua identificação, registro, classificação, designação (atribuição de responsável), investigação e identificação da causa raiz, diagnóstico e monitoramento;

	76. 
	A ferramenta deverá possuir funcionalidades para o controle de erros conhecidos, de acordo com as definições do ITIL, permitindo sua identificação, avaliação, registro e fechamento;

	77. 
	A ferramenta deverá prover a facilidade de identificar automaticamente, ou realizando uma pesquisa, os incidentes com problemas e erros conhecidos, permitindo a associação destes incidentes aos problemas e erros conhecidos. 

	78. 
	A ferramenta deverá direcionar automaticamente determinados registros de problemas para equipes de suporte pré-definidas ou grupos de especialistas;

	79. 
	A ferramenta deverá permitir que códigos de impacto e de urgência possam ser alocados aos registros de problemas;

	80. 
	A ferramenta deverá ter facilidades de monitoração e rastreamento de problemas, identificando os responsáveis pela solução e pelo cadastramento do problema;

	81. 
	Disponibilizar um registro histórico de problemas e erros conhecidos para uso da equipe de suporte durante o processo de investigação e solução do problema;

	82. 
	Suportar a inserção de registro em texto livre para descrição de problemas e atividades ligadas à resolução destes;

	83. 
	A ferramenta deverá ser capaz de disponibilizar facilidade de geração de relatório de gerenciamento parametrizável para identificar, por exemplo, problemas potenciais antes que estes ocorram;

	84. 
	Possibilitar a abertura de uma requisição de mudanças a partir de um ou mais registros de problemas existentes, permitindo a cópia automática de campos pré-determinados e especificando o relacionamento entre os mesmos;

	85. 
	A ferramenta deverá prover um acesso seguro e controlado para informações do gerenciamento de mudanças como programação e histórico de mudanças;

	86. 
	Manter um relacionamento entre os problemas, erros conhecidos e solicitações de mudanças;

	87. 
	A ferramenta deverá facilitar a identificação dos erros conhecidos associados a uma mudança implementada com sucesso, permitindo sua revisão e fechamento;

	88. 
	A ferramenta deverá prover um acesso seguro e controlado para o CMDB (Configuration Management Database) para poder navegar, modificar e extrair informações relacionadas a problemas;

	89. 
	A ferramenta deverá possibilitar que a equipe que está trabalhando no gerenciamento do problema possa relatar à equipe do service desk: o estado do mesmo, os progressos alcançados, assim como as soluções temporárias;

	90. 
	A ferramenta deverá permitir que se incremente o grau de severidade ou de impacto de acordo com o número de incidentes associados e/ou o número de usuários finais afetados;

	91. 
	Possuir integração nativa com os demais módulos de gerenciamento de serviços:

	92. 
	Configuração: poder associar ICs e pessoas a problemas;

Incidentes: poder associar incidentes a um problema, com relacionamentos tipo, "causado por" ou "resolvido por";

	93. 
	Mudanças: poder associar problemas a uma mudança com relacionamentos do tipo "causado por" ou "resolvido por";

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE MUDANÇAS

	94. 
	Funcionalidade associada à definição e requisição de mudança, à descrição de controle de mudanças, procedimentos de mudança e ao papel do comitê de controle de mudanças.

	95. 
	A ferramenta deverá possuir funcionalidades nativas para gerenciar todo o processo de mudanças, controlando requisições, registros, monitorando o andamento, controlando aprovações, permitindo a construção e teste da mudança, controlando a autorização da implementação, a implementação, avaliação e cruzando os IC´s descritos na mudança x CMDB, a fim de determinar o risco operacional;

	96. 
	Permitir criar relacionamentos (tipo "resolvido por") entre os problemas e mudanças;

	97. 
	A ferramenta deverá facilitar o registro e armazenamento de requisições de mudanças, em um formato de fácil uso;

	98. 
	A ferramenta deverá facilitar o rastreamento e a monitoração do ciclo de vida de uma requisição de mudança;

	99. 
	A ferramenta deverá prover suporte para controlar, ler, escrever e modificar o perfil de acesso da equipe de gerência de mudanças, executores e testadores;

	100. 
	A ferramenta deverá permitir a criação de grupos de executores e avaliadores envolvidos nas mudanças;

	101. 
	A ferramenta deverá permitir a criação de ‘templates’ de planos com ordens de serviço, grupos de execução e avaliação pré-definidos. Deverá haver a facilidades para criação e manutenção deste formulário pela área de gerenciamento de mudanças;

	102. 
	A ferramenta deverá prover suporte para rejeição de mudanças, explicitando: o estado da rejeição, a razão e notificação para o ‘service desk’ e componentes dos grupos de avaliadores envolvidos (ex: e-mail e quadro de avisos);

	103. 
	A ferramenta deverá suportar a elaboração de programação de mudanças;

	104. 
	A ferramenta deverá facilitar a gravação de procedimentos de retorno de mudança;

	105. 
	A solução deverá facilitar a identificação dos erros conhecidos, problemas e incidentes associados a uma mudança implementada com êxito ou não, permitindo sua revisão e fechamento;

	106. 
	A ferramenta deverá prover facilidades de comunicação quanto a programações, transferência de datas/horários e cancelamentos de mudanças, enviando estas informações ao service desk e componentes dos grupos de avaliadores envolvidos (ex: e-mail e quadro de avisos);

	107. 
	A ferramenta deverá manter o processo de gerência de problemas, informado das mudanças do futuro, tanto as atuais assim como as históricas;

	108. 
	A ferramenta deverá prover suporte à tarefa de atualização de informações dos ICs (itens de configuração) no CMDB quando de uma mudança bem sucedida;

	109. 
	A ferramenta deverá ser capaz de acessar o relacionamento pai/filho entre vários ICs para respaldar a avaliação de uma autorização de mudança. Este relacionamento deverá ser visualizado graficamente, permitindo ao gerente deste processo tomar decisões baseadas nos mapas gerados, que formalizam a estrutura dos serviços de TI;

	110. 
	A ferramenta deverá possuir integração nativa com os demais módulos de gerenciamento de serviços:

Configuração: poder associar IC a mudanças;

	111. 
	Incidentes: poder associar incidentes a uma mudança, com relacionamentos tipo, "causado por" ou "resolvido por";

	112. 
	Problemas: poder associar problemas a uma mudança, com relacionamentos tipo, "causado por" ou "resolvido por";

	113. 
	Ordens de serviço: poder associar diversas ordens de serviço a uma mudança;

	114. 
	Gerenciamento de nível de serviço: poder associar a mudança sendo gerenciada com o serviço impactado por ela;

	115. 
	A ferramenta deverá permitir o registro de grupos de avaliação para aprovação das requisições de mudanças;

	116. 
	A ferramenta deverá suportar ‘workflow’ para avaliação da mudança, onde o componente do grupo envolvido deverá registrar sua assinatura eletrônica aprovando ou reprovando a mudança, sendo que neste caso deverá, obrigatoriamente, registrar o motivo;

	ITEM
	GERENCIAMENTO DE CONFIGURAÇÃO

	117. 
	Proporcionar um modelo lógico da infraestrutura de TI ou de um serviço através da identificação, controle, manutenção e auditoria das versões dos itens de configuração (IC) existentes, administrando o banco de dados do gerenciamento da configuração (CMDB) e provendo suporte a todos os outros processos de TI.

	118. 
	A ferramenta deverá prover suporte ao registro, armazenamento e gerenciamento dos itens de configuração (IC) da CMBH, assim como de seus atributos (identificação, numero de patrimônio, numero de série, descrição, data da ultima atualização, data da ultima auditoria, categoria, tipo, modelo, validade da garantia, versão, local de instalação, proprietário, fornecedor, fabricante, tipo de licença, data da aquisição, data do aceite, numero da licitação, numero do contrato de manutenção, validade do contrato de manutenção, status atual, próximo status, IC pai, IC filhos, relações, RDM (requisição de mudança) atual, histórico de RDM, quantidade de problemas, quantidade de incidentes e outros que se fizerem necessários), bem como manter um histórico das alterações das informações relevantes;

	119. 
	Os atributos dos ICs poderão variar de acordo com o tipo do IC (ex: equipamentos de LAN, contratos, servidores, documentação);

	120. 
	A ferramenta deverá prover facilidades de validação automática para dados de um IC (ex: o nome informado para o IC é único na base?);

	121. 
	A ferramenta deverá estabelecer os relacionamentos entre os itens de configuração de acordo com as definições do ITIL, especificando-se diversos tipos de relacionamento, como "pai/filho", "está conectado a", "é parte de", "reside em", "faz uso de", "é cópia de", “se relaciona com”, “depende de” e outros;

	122. 
	A ferramenta deverá suportar customização do estado do ciclo de vida do IC (ex: planejado, adquirido, em implantação, em teste, em operação, em manutenção, armazenado, descontinuado, em validação e outros que se fizerem necessários);

	123. 
	A ferramenta deverá prover um acesso seguro e controlado para o CMDB (Configuration Management Database) para poder navegar, modificar e extrair informações de atividades;

	124. 
	A ferramenta deverá suportar o registro de configuração de referência (“base-line”) do IC, para, por exemplo, ser capaz de reverter para uma versão prévia de uma configuração de IC de um evento que a mudança não teve sucesso;

	125. 
	A “base-line” representa a configuração de um produto ou sistema em um momento específico, com a estrutura e detalhes daquela configuração;

	126. 
	A ferramenta deverá registrar o histórico de mudanças de um IC para propósitos de auditoria (ex: data de instalação, registro de mudanças, localização prévia);

	127. 
	Permitir a definição de uma estrutura de categorização do IC (i.e. categoria principal, categoria, subcategoria);

	128. 
	A ferramenta deverá prover recursos de programação de auditoria de configuração;

	129. 
	A ferramenta deverá prover recursos para povoar o CMDB e mantê-lo atualizado por meio das integrações de troca de dados com outras aplicações de inventário;

	130. 
	Possuir funcionalidade para facilitar o povoamento manual de ICs no CMDB para os casos em que a informação não for alimentada por integração e deva ser incluída manualmente, por exemplo, durante a fase de planejamento de um novo serviço;

	131. 
	Permitir associar um modelo (ou template) de IC com as informações que serão pré-povoadas nos campos dos ICs gerados;

	132. 
	Possuir integração com os demais módulos de gerenciamento de serviços e com o próprio gerenciamento de configuração: poder associar usuários, gerentes e donos a ICs;

	133. 
	Incidentes: nele, os incidentes deverão poder ser relacionados a ICs, para se obter a relação de todos os registros de incidentes que afetam um determinado IC. 

	134. 
	Fornecer o histórico de todos os registros de incidentes abertos por um determinado cliente;

	135. 
	Permitir identificar os clientes originadores e associá-los a incidentes abertos;

	136. 
	Problemas: relação de todos os registros de problemas que afetam um determinado IC; 

	137. 
	Mudanças: relação com todos os registros de mudanças que afetam um determinado IC;

	138. 
	Fornecer histórico de todos os registros de problemas que afetam um cliente;

	139. 
	Fornecer histórico de todos os registros de mudanças que afetam um cliente.

	140. 
	A ferramenta deverá oferecer funcionalidades de gerenciamento de organizações, permitindo:

· A definição de classificação hierárquica (categoria), como organização, unidade de negócio, departamento, divisão;

· A definição da estrutura hierárquica de organizações de empresas, clientes e fornecedores, registrando informações como localização, gerente responsável, categoria;

	141. 
	Permitir o cadastramento de pessoas e associá-las a cada organização, registrando informações como nome, informações de contato (telefone, e-mail, endereço), localização, fuso horário, estado (status), matrícula do empregado;

	142. 
	Permitir a definição de grupos de trabalho, associando os membros de cada grupo com as pessoas já existentes na organização de TI ou fornecedores;

	ITEM
	RELATÓRIOS

	143. 
	A solução proposta deverá conter um gerador de relatórios que permita a formatação de novos modelos a partir da parametrização das informações; 

	144. 
	A CONTRATADA deverá transferir o conhecimento necessário para a geração de relatórios pela ferramenta, para o corpo técnico da CMBH;

	145. 
	Permitir elaborar relatórios gerenciais customizados de acordo com as necessidades e periodicidade definida pela CMBH em diversos formatos como PDF, TXT, RTF, XLS, HTML, JPG, GIF, BMP e XML;

	146. 
	A ferramenta deverá ter a facilidade de, na geração dos relatórios, primeiramente apresentar de forma on-line o relatório, permitindo ao usuário optar pela sua impressão ou não.


3.10 - CARACTERÍSTICAS DO SISTEMA DE INVENTÁRIO ELETRÔNICO DE HARDWARE E SOFTWARE PARA COMPUTADORES:

	ITEM
	SOLUÇÃO DE INVENTÁRIO HARDWARE E SOFTWARE

	1. 
	Prover solução de inventário do parque de estações, hardware e software com a opção de utilização de agentes ou sem agentes na estação de trabalho;

	2. 
	Prover ferramenta capaz de entregar pacotes de aplicações pré-formatados;

	3. 
	Prover ferramenta capaz de inventariar a quantidade de licenças instaladas, a fim de comparar com a quantidade de licenças de software informada pelo CMBH;

	4. 
	Prover ferramenta capaz de alertar o console de gerência ou mesmo abrir automaticamente chamados quando ocorrer tentativas de utilização de softwares não autorizados;

	5. 
	Prover ferramenta capaz de alertar via e-mail quando ocorrer alterações no hardware e software nas estações;

	6. 
	Prover serviço de inventário capaz de instalar automaticamente na estação software contido no baseline, quando o software tiver sido instalado inapropriadamente;

	7. 
	A solução deverá permitir que o inventário seja realizado de maneira que não seja necessária a intervenção do usuário ou instalação de programas nos equipamentos.

	8. 
	A CMBH fornecerá uma relação de licenças adquiridas e que um dos entregáveis deverá ser um relatório de defasagem/excesso de licenças.

	9. 
	Deverá ser fornecida console WEB que permita a consulta e pesquisa na base de inventário;

	10. 
	Os usuários deverão ser treinados na console de pesquisa da solução de inventário;

	11. 
	A abrangência do inventário das estações deverá permitir a descoberta automática de qualquer hardware e suas configurações:

· memória: quantidade de módulos, capacidade, velocidade e numero de slots existentes e slots livres;

· processador: quantidade e tipo de processador (arquitetura, velocidade, família, modelo, fabricante);

· disco rígido: quantidade, barramento e capacidade total e características das unidades lógicas;

· portas, slots e placas de rede; 

· placas adicionais existentes: modem, vídeo e placa de som;

· informações relativas à BIOS e gravadas nela;

	12. 
	A solução deverá permitir coleta total e seletiva por extensão do arquivo;

	13. 
	A solução deverá identificar suítes e pacotes de aplicativos;

	14. 
	A solução deverá identificar todos os softwares e atualizações contidas no painel de controle/adicionar e remover programas do Windows;

	15. 
	A solução deverá ter o controle de todas as licenças de software instaladas e utilizadas em comparação com as contratadas;

	16. 
	A solução deverá ter recursos para execução remota do inventário, sem intervenção do usuário e sem instalação de programas e arquivos no equipamento do usuário;

	17. 
	A solução deverá permitir a criação de uma arquitetura gerenciada, com pontos de coletas remotos que coletam dados em servidores secundários e que, por sua vez, enviam estes dados para um servidor primário, que centraliza todos os dados em um único local, de modo a reduzir o trafego na rede;

	18. 
	A solução deverá coletar e identificar os protocolos de rede, de componentes físicos e virtuais e suas configurações, mac address e demais endereços instalados na estação cliente;

	19. 
	A solução deverá possuir interface gráfica para a administração e gerenciamento dos equipamentos administrados pelo software de inventário, possibilitando o acompanhamento on-line dos processos de coleta;

	20. 
	A solução deverá enviar ao banco de dados, após o primeiro inventário completo, o resultado do inventário exclusivamente dos dados modificados;

	21. 
	A solução deverá permitir a criação e o envio de formulários personalizados e configurados para que o usuário não possa fechá-los sem o total preenchimento e alimentação na base de dados;

	22. 
	A solução deverá identificar as mudanças de inventário e manter históricos das mudanças dos objetos inventariados inclusive com alertas, que poderão ser recebidos por e-mail ou mensagem na tela;

	23. 
	A solução deverá permitir a entrada de dados adicionais no banco de dados do inventário para criação de campos não previstos na versão original do produto;

	24. 
	A solução deverá permitir a coleta de dados dos equipamentos por grupos específicos, tais como endereços IP, grupo de IPs, grupos de usuários, órgãos e localiza;

	25. 
	A solução deverá prover assistente de geração de relatórios;

	26. 
	A solução deverá possuir uma ferramenta de emissão de relatórios de todas as informações de inventário coletadas por diversas formas de pesquisa, apresentando em formato de listas, gráficos ou exportando para HTML, CSV, PDF ou texto;

	27. 
	A solução deverá possuir ferramenta amigável para a construção de queries/consultas sobre a base de inventário;

	28. 
	A solução deverá permitir a criação de grupos dinâmicos de inventário baseados em critérios armazenados, validando os membros destes grupos em períodos específicos;

	29. 
	A solução deverá possuir emissão de relatórios que permita a rastreabilidade de todos os acessos que foram efetuados por todos os usuários cadastrados como usuários dos relatórios, citando: data, hora, e relatório acessado;

	30. 
	A propriedade e fontes da ferramenta de emissão de relatórios serão da CMBH e deverá ser entregue pela CONTRATADA em mídia eletrônica ao final da execução dos serviços.

	31. 
	A solução deverá ser totalmente WEB, para gestão e operação;

	32. 
	A base de dados da solução deverá ser MS SQL Server 2005 ou Oracle 10g for Linux e deverá permanecer instalada após o término do inventário. 
Deverá ser entregue modelo de dados que permita a extração de informações da base. Será utilizada a licença fornecida pela CMBH.

A solução deverá suportar o padrão WMI (Windows Management Interface);

	33. 
	A solução deverá fazer inventário em equipamentos (físicos e virtuais) com sistema operacional:

· Windows 95/98,

· Windows 2000,

· Windows 2003 (32 e 64 bits),

· Windows 2008 (32 e 64 bits),

· Windows 2010 (32 e 64 bits),

· Windows XP,

· Windows Vista (32 e 64 bits),

· Windows 7 (32 e 64 bits)

· LINUX Distribuições Comerciais: Suse, e RedHat;

	34. 
	A solução deverá permitir integração com LDAP;

	35. 
	A solução deverá enviar o resultado do arquivo de inventário ao servidor de banco de dados através da rede de forma criptografada;

	36. 
	O software de inventário deverá suportar a opção de coleta de informações das estações sem cliente. Para coletar sem cliente, bastará executar na memória volátil (RAM) da estação um pequeno aplicativo. Este aplicativo poderá ser executado a partir de um pendrive para as estações sem conexão à Internet, ou através de uma página WEB para estações com acesso à Internet.


3.11 - CARACTERÍSTICAS DO SOFTWARE DE CONTROLE REMOTO e PROTEÇÃO DE ESTAÇÕES DE TRABALHO.
	ITEM
	SOLUÇÃO DE CONTROLE REMOTO

	1. 
	Permitir controle e monitoramento através de uma console de administração única e amigável;

	2. 
	Deverá ter recursos para execução e instalação de agentes de forma remota e “silenciosa”;

	3. 
	Deverá permitir fazer transferências de arquivos entre estações clientes via colar/copiar usando o controle remoto ou através de área de transferência da própria ferramenta;

	4. 
	Deverá permitir chat ou bate-papo com o usuário;

	5. 
	Deverá permitir bloquear mouse, teclado e monitor de vídeo da estação cliente controlada;

	6. 
	Deverá possuir visualização web;

	7. 
	Deverá permitir que diversas estações de trabalho visualizem uma única estação de forma simultânea ou em cascata (um administrador executando controle remoto sobre estação de outro administrador);

	8. 
	Deverá permitir executar aplicativos remotamente;

	9. 
	Permitir utilização de algoritmos de encriptação para proteger fluxo de dados, transferência de arquivos, chats e entradas de mouse e teclado;

	10. 
	Deverá permitir possuir níveis de segurança para usuários ou grupo de usuários que tenham acesso remoto a estações clientes ou grupo de estações clientes;

	11. 
	Deverá fazer controle remoto em estações com sistema operacional Windows 95/98, Windows 2000, Windows XP, Windows Vista, Windows 7, ou superior e LINUX Distribuições Comerciais (Suse, RedHat e outros);

	12. 
	Deverá permitir desligar, ligar (wake-on-lan) e reinicializar a estação cliente;

	13. 
	Deverá permitir que o usuário autorize o acesso; 

	14. 
	Deverá permitir a mudança de resolução de vídeo do controle remoto;

	15. 
	Permitir agrupamento lógico de máquinas gerenciáveis;

	16. 
	Possuir log de auditoria para as capturas das estações cliente;

	17. 
	Deverá permitir integração com LDAP;

	ITEM
	SOLUÇÃO DE PROTEÇÃO DE ESTAÇÕES - GERENCIAMENTO DE SEGURANÇA

	18. 
	Fornecer solução que permita de forma segura e confiável autenticação de usuários, com as seguintes características: 

A. implementar autenticação baseada no binômio nome e senha, que não possa ser violado ou transposto sem a correta autenticação do usuário em qualquer tipo de computador com sistema operacional da família Windows;
B. possuir facilidade de logon integrado com os ambientes de rede compatíveis (single sign on com o ambiente de rede);

	19. 
	O sistema de controle de acesso requerido deverá ser compatível com toda a plataforma Windows e ter as seguintes características:

A. controlar o acesso às pastas e arquivos localizados em qualquer dispositivo de armazenamento (discos rígidos, discos removíveis, disquetes, servidores de rede e CD-ROM);

B. permitir atribuir regras de acesso (leitura, escrita, criação, eliminação, execução) à pastas e arquivos em discos rígidos, discos removíveis, disquetes, servidores de rede e CD-ROM;

C. permitir atribuir regras de controle de cópia de arquivos na origem e no destino de armazenamento em discos rígidos, discos removíveis, disquetes, servidores de rede e CD-ROM;

D. permitir criar sua própria base de usuários/grupos ou poder atribuir regras de segurança de controle de acesso aos usuários e/ou grupos compartilhados com os usuários e grupos já existentes em servidores Windows NT/2000/2003/2008;

E. permitir controlar acesso dos usuários aos arquivos e pastas, referenciando tais objetos por sintaxe compatível com a do sistema operacional, inclusive com “wildcards”, de modo a poder agrupar esses objetos;

F. o sistema deverá possuir níveis hierárquicos de usuários e níveis de prioridade na composição das rotas de pastas/arquivos passíveis de controle de acesso;

G. o sistema deverá permitir configurar áreas de acessos restritos somente aos administradores;

H. permitir que o uso e a instalação de programas não catalogados e não homologados somente ocorra com autorização da administração da rede local;

	20. 
	O sistema deverá implementar meios que assegurem a inviolabilidade dos conteúdos armazenados, tanto por parte do usuário da estação, quanto por terceiros;

	21. 
	O sistema deverá permitir proteção contra a alteração de arquivos executáveis e do sistema operacional;

	22. 
	O sistema deverá ser compatível com a política de controle de acesso baseada na definição das regras de segurança por funções desempenhadas, compatível com a arquitetura “Role-Based Access Control – RBAC”;

	23. 
	O sistema deverá proteger o sistema operacional e suas configurações, de forma a garantir a integridade, a padronização e diminuir o suporte técnico. Para isso, o sistema deve ter as características indicadas nos itens 24 a 27 seguintes:

	24. 
	Permitir manter a integridade da configuração dos recursos de vídeo;

	25. 
	Permitir manter a integridade da configuração de dispositivos de rede;

	26. 
	Permitir proteger contra a saída para o prompt do MS-DOS;

	27. 
	Permitir a padronização de configurações do Windows para departamentos ou toda a empresa, de maneira a impedir que usuários alterem a cor de fundo, som, teclado e demais configurações dos perfis dos usuários;

	28. 
	Para melhorar a produtividade e controle do Windows das estações, o sistema deverá permitir:

A. em propriedades do sistema operacional: permitir ocultar: gerenciador de dispositivos, perfis de hardware, sistemas de arquivos, memória virtual, editor de registro do Windows;

B. em propriedades da área de trabalho do sistema operacional: permitir remover: comando executar e localizar;

C. em propriedade da área de trabalho do sistema operacional: permitir: limpar menu documentos (elimina todos os atalhos localizados no menu documentos do Windows);

D. em propriedade de área de trabalho do sistema operacional: permitir ocultar: ícones do menu configurações, configurações da barra de tarefas, unidades de disco em meu computador, itens da área de trabalho (faz com que desapareçam todos os ícones localizados na área de trabalho do Windows)

E. em propriedades de impressoras do sistema operacional: permitir: ocultar páginas geral e detalhes, desabilitar adição e eliminação de impressoras;

F. permitir bloquear qualquer tentativa de eliminação, renomeação, movimentação ou corrupção de arquivos e pastas necessários para o bom funcionamento do sistema operacional;

	29. 
	O sistema deverá ter um método de criptografia automático e transparente que garanta a confidencialidade das informações. Tal sistema de criptografia deverá ter as seguintes características:

A. entropia na geração da chave de criptografia de 128 Bits;

B. poder criptografar todo (s) o (s) disco (s) rígido (s) da estação de trabalho;

C. poder criptografar discos removíveis tipo: pendrivers e HD externo;

D. exigir senha de inicialização do equipamento após instalação do sistema de criptografia;

E. permitir que a criptografia aconteça em tempo real e de forma automática e transparente;

F. permitir que o acesso às partições criptografadas seja transparente ao usuário, sem nenhum tipo de comando ou senha adicional após a autenticação;

G. permitir a criação de um CD de contingência com ferramentas de “disaster recovery” para fornecer maior autonomia ao cliente na recuperação dos dados;

H. permitir a criação de senha administrativa totalmente customizada pelo cliente para ser utilizada em caso de recuperação do volume criptografado;

I. permitir a alteração da senha de boot do equipamento sem a necessidade de remover a criptografia do equipamento;

J. possuir um processo de desafio/resposta para remover a criptografia do equipamento, ou seja, só com autorização da área gestora será possível remover a criptografia do equipamento;

K. possuir um mecanismo de controle de utilização do CD de contingência, fornecendo segurança completa, o que garante que somente através de um equipamento certificado pelo cliente em conjunto com a senha administrativa seja possível a execução do processo de “disaster recovery”;

L. deverá permitir independência e autonomia total do cliente no processo de geração da chave administrativa e desafio/resposta.

M. deverá permitir que o mecanismo de criptografia possa ser utilizado tanto em discos rígidos (HDs), discos removíveis (pendrivers, hd externo) quanto em discos flexíveis (disquetes);

N. deverá possuir criptografia com chaves mínima de 128 bits;

O. deverá permitir que as informações trafeguem livremente na CMBH e departamentos, mas impossibilite que estas informações sejam copiadas, alteradas ou visualizadas sem autorização prévia;
P. deverá permitir criptografar todas as partições dos discos rígidos de estações ou servidores, porém manter a transparência no acesso aos arquivos mesmo através da rede;
Q. deverá implementar controle que impeça acesso sem autenticação às informações nas partições criptografadas;

	30. 
	O sistema deverá permitir o log de eventos definidos por tipos de arquivos;

	31. 
	O sistema deverá permitir o log de eventos definidos por tipos de dispositivos (discos removíveis, discos fixos, servidores de rede);

	32. 
	O sistema deverá permitir registrar - conforme a definição de configurações - todos os eventos ocorridos nas estações de trabalho e servidores, tais como:

A. abertura e encerramento de aplicativos;

B. tentativa de eliminação;

C. alteração e execução de softwares e aplicações executadas indevidamente;

D. identificar a cópia de arquivos na origem e no destino da cópia;
E. identificar o número de série do disco removível nos eventos de cópia tanto na origem como destino da cópia do arquivo;

	33. 
	O sistema deverá permitir armazenar os arquivos de log relativos ao uso da estação, de forma segura e configurável pelo administrador da rede;

	34. 
	O sistema deverá permitir a extração de informações, na forma de relatórios genéricos, onde pessoas autorizadas possam fazer o cruzamento de informações;

	35. 
	O sistema deverá permitir que, na configuração das regras de auditoria, os arquivos a serem monitorados possam ser referenciados por diretórios, extensão de arquivo, unidade de disco local ou de rede, com regras de inclusão e exclusão;

	36. 
	O sistema deverá permitir que mesmo quando a estação esteja desconectada o monitoramento continue acontecendo e, quando estiver na situação “conectada”, as informações de auditoria sejam automaticamente exportadas para o servidor;

	37. 
	O sistema deverá permitir que as regras de auditoria, na coleta de eventos, possam ser atribuídas a um usuário, ou grupo de usuários;

	38. 
	O sistema deverá permitir monitorar a execução de programas em qualquer tipo de disco: tanto discos rígidos, discos removíveis e flexíveis locais quanto em eventos realizados nos servidores de rede;

	39. 
	O sistema deverá monitorar e controlar outros tipos de evento além da execução de programas, tais como abertura e fechamento de arquivos, leitura e escrita em arquivos, renomeação e eliminação de arquivos, cópia de arquivos;

	40. 
	O sistema deverá permitir exportar os dados coletados para servidores SQL Server ou Oracle, para serem processados;

	41. 
	O sistema deverá permitir a geração de relatórios, selecionáveis pelo usuário, com saídas para tela ou impressora;

	42. 
	O sistema deverá possuir os seguintes fatores de compatibilidade com o sistema operacional:

· possuir compatibilidade com o parque computacional assim constituído por estações de trabalho com plataforma INTEL e compatíveis, suportando o sistema operacional Windows 95, Windows 98, Windows ME, Windows NT Workstation, Windows 2000, Windows XP, Windows VISTA, Windows Seven e Windows 8;

· servidores com plataforma INTEL e compatíveis com os sistemas operacionais Windows NT, Windows 2000, Windows 2003 e Windows 2008;

	43. 
	O software deverá ser totalmente em português;

	44. 
	O sistema deverá possibilitar que as atualizações do produto sejam efetuadas automaticamente nas estações de rede onde o software estiver instalado;

	45. 
	O sistema deverá permitir a centralização, em servidores de rede, dos bancos de dados de perfis de segurança;

	46. 
	O sistema deverá manter cópias dos registros dos perfis de segurança em arquivos locais;

	47. 
	O sistema deverá manter sincronismo de registros do banco de dados local com o centralizado no servidor de rede;

	48. 
	O sistema local na estação deverá continuar operando mesmo quando o servidor central estiver inoperante;

	49. 
	O sistema deverá garantir a não degradação da performance dos equipamentos, tendo como base equipamentos com 256 Mbytes de RAM ou superiores;

	ITEM
	SOLUÇÃO DE PROTEÇÃO DE ESTAÇÕES - RELATÓRIOS

	50. 
	A solução proposta deverá conter um gerador de relatórios que permita a formatação de novos modelos a partir da parametrização das informações;

	51. 
	A CONTRATADA deverá transferir o conhecimento necessário para a geração de relatórios pela ferramenta, para o corpo técnico da CMBH;

	52. 
	Permitir elaborar relatórios gerenciais customizados de acordo com as necessidades e periodicidade definida pela CMBH em diversos formatos como PDF, TXT, DOC, XLS, HTML e XML;

	53. 
	A ferramenta deverá ter a facilidade de, na geração dos relatórios, primeiramente apresentar de forma on-line o relatório, permitindo ao usuário optar pela sua impressão ou não;

	ITEM
	SOLUÇÃO DE PROTEÇÃO DE ESTAÇÕES - CONSOLE DE MONITORAMENTO

	54. 
	O sistema deve possuir uma console de monitoramento de alertas enviados pelo sistema de blindagem, com as seguintes características:

A. identificar eventos de alta, média e baixa criticidade;

B. permitir registro automático dos alarmes em ferramentas de gerenciamento de incidentes;
C. permitir o cadastro de uma ação no incidente monitorado.


3.12 - DOCUMENTOS A SEREM APRESENTADOS QUANDO DA ASSINATURA DO CONTRATO:

a) para a comprovação do vínculo com a licitante dos profissionais que atenderão a CMBH e dos profissionais citados na declaração de disponibilidade, deverá ser apresentada a Carteira de Trabalho e Previdência Social (CTPS) ou a Ficha de Registro de Empregado devidamente registrada na Delegacia Regional do Trabalho (DRT);

b) para a comprovação de conhecimentos técnicos e de experiência dos profissionais, deverá ser apresentado currículo acompanhado de documentação comprobatória (certificados de cursos e certificações emitidas por entidades responsáveis);

c) para a comprovação de nível de escolaridade, deverá ser apresentado o diploma ou o certificado de conclusão do curso exigido para o perfil profissional;

d) para a comprovação de certificações ITIL Intermediate, Capability module OSA - Operational Support and Analysis e ITIL CERTIFIED MANAGER, conforme o perfil exigido, deverão ser apresentados os certificados emitidos por entidades certificadoras oficiais, responsáveis por estes (EXIN, ISEB e APMG);

e) para a comprovação de certificação em equipamentos ativos de rede, deverá ser apresentado o certificado emitido por fabricante ou por centro de treinamento autorizado por este;

f) para a comprovação de certificação Customer Support Specialist (CSS) ou Support Center Manager (SCM), deverá ser apresentado o certificado emitido por entidade credenciada (HDI – Help Desk Institute);

g) para a comprovação da disponibilização do número de telefone gratuito tipo 0800, deverá ser apresentado o contrato de prestação de serviço vigente com a operadora ou a ultima conta paga referente ao numero de telefone gratuito tipo 0800.
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