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COMPRA PRIVADA FFM 2035/2022
CONCORRENCIA - PROCESSO DE COMPRA FFM RS N° 1837/2022
CNPJ N° 56.577.059/00006-06 e 56.577.059/0012-54

Sio Paulo, 23 de agosto de 2022.

A Fundagao Faculdade de Medicina, entidade de direito privado sem fins lucrativos, vem convidar
V.Sas a participarem do - PROCESSO FFM / ICESP RS n° 1837/2022, do tipo menot pre¢o
global, para contratacio de empresa especializada na prestacdo de servicos de “Service Desk"
conforme previsto no Memorial Descritivo (ANEXO I).

O processo de contratagio sera regido pelo Regulamento de Compras da Fundagio Faculdade de
Medicina — FFM.

1. OBJETO

1.1.  Prestacdo de Servicos de Service Desk.
1.2. Locais de prestagao dos Servigos:
1.2.1. ICESP — Matriz — Av. Doutor Arnaldo, 251 — Sao Paulo-SP;
1.2.2. ICESP — Unidade de Osasco — Rua Benedito Américo de Oliveira, 122 — Osasco-
SP.

2. DA PARTICIPACAO

Poderao participar do processo todos os interessados com qualificagdio comprovada para execugiao
do objeto da contratagio, bem como, com cadastro de Classificagio Nacional de Atividade
Economica — CNAE, compativel com o objeto da presente Compra Privada.

2.1. E vedada a participagdo de empresa que:

2.1.1. Que tenham entre seus socios, funcionario com vinculo ativo na Fundagio
Faculdade de Medicina;

2.1.2. Que tenham entre seus socios, funcionario desligado na Fundacdo Faculdade de
Medicina nos ultimos 18 (dezoito) meses anteriores a contratagdo que pretende seja
efetivada. (artigo 5°-C da Lei 6.019/74);

2.1.3. Que tenham entre seus empregados, funcionario desligado na Funda¢ao Faculdade
de Medicina nos dltimos 18 (dezoito) meses antetriores a contratacio que pretende
seja efetivada. (artigo 5°-D da Lei 6.019/74);

3. DUVIDAS TECNICAS
3.1. Deverio ser encaminhadas até 02 (dois) dias uteis anteriores a data prevista para entrega
da proposta conforme item 6 desta concorréncia para os seguintes e-mails:

joao.gianso@icesp.org.br, fernando.amorim@jicesp.org.br, diogo.gumiero@icesp.org.br.

3.2. As respostas serao disponibilizadas a todos os participantes no site www.icesp.org.br e
por via eletronica.

Nota: O ICESP nio respondera perguntas formuladas em desacordo com o disposto, salvo no caso
de davidas que comprovadamente tenham sido originadas pelos esclarecimentos do proprio ICESP.

DEPARTAMENTO DE CONTRATOS E COMPRAS/ICESP Av. Dr. Arnaldo, 251 - 6° andar- Fone: 3893-2750

Instituto do Cancer do Estado de Sdo Paulo - ICESP
Fundag&o Faculdade de Medicina CNPJ: 56.577.059/0006-06


mailto:joao.gianso@icesp.org.br
mailto:fernando.amorim@icesp.org.br

IS INSTITUTO DO

= CANCER g

= DO ESTADO DE AA

S SAO PAULO % FUNDAGAO
'''''''''''''''''''''' FACULDADE DE MEDICINA

4. VISITA TECNICA

4.1.

4.2.

4.3.

Os interessados em participar desta Concorréncia deverao comparecer na visita técnica
que sera realizada no dia 04/10/2022 as 14h30 (tolerdncia de 15 minutos)
(HORARIO DE BRASILIA) no scguinte endereco: ICESP — Av. Doutor Arnaldo,
251 — Sao Paulo/SP. Procurar pelos Srs. Diogo Gumiero e Fernando Amorim —
Ramal 3876 / 3852;

Os representantes das empresas deverao comparecer no local indicado, portando
declaragao de Visita  Técnica, em 02 (duas) vias, devidamente preenchida, conforme
ANEXO IV e documento de identificacao;

E obrigatério o comparecimento na visita técnica, caso contrario 2 empresa nio
estara apta a participar do processo de concorréncia.

5. DA DOCUMENTACAO DE HABILITACAO

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Cartao CNPJ.

Declaragdo de cumprimento de requisitos de habilitacdo, inexisténcia de fatos
impeditivos e vinculo trabalhista (ANEXO II).

Estatuto/Contrato Social ou outro instrumento de registro comercial registrado na Junta
Comercial.

Fica dispensada de encaminhar esta declaracao desde que, ja tenha sido apresentada em
processo anterior e esteja com validade vigente.

Devera enviar o termo de cadastramento e declaragio, devidamente assinada pelo
procurador legal (ANEXO III).

Atestado de Visita Técnica (ANEXO IV), conforme item 4, consignando o recebimento
de todas as informagoes necessarias para a elaboracao de Proposta Comercial.

6. DA PROPOSTA COMERCIAL

Carta-proposta em papel timbrado nominal a Fundagao Faculdade de Medicina, com todas
suas vias rubricadas e assinadas pelo representante legal da empresa, devidamente
identificada, contendo:

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.
6.6.
6.7.
6.8.
6.9.

Razio social completa;

CNP]J, Inscrigao Estadual e Municipal;

Endereco Completo da sede: (Rua ou Avenida, no, Bairro, Cidade e Estado, CEP);
Telefone e e-mail do responsavel;

Objeto da proposta;

Preco unitario por fungao, pre¢o mensal e total;

Condi¢ao Pagamento (minimo de 60 ddl);

Prazo de validade da Proposta — 12 meses;

Contrato de 12 meses;

6.10. Reajuste ap6s os 12 meses, considerado a variagao do Dissidio da Categoria;
6.11. Prazo de implantagao;
6.12. A Contratagao sera pelo menor prego global.

NOTA: A Fundagido Faculdade de Medicina esta isenta de ICMS para o estado de Sao
Paulo. Toda as notas fiscais a serem emitidas deverdo atender o disposto no decreto n°
57.850 de 09/03/2012 aparado pelo convénio ICMS 120/2011.
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7. DA ENTREGA DOS DOCUMENTOS
7.1. Os documentos de habilitagio e proposta comercial deverdo ser entregues até o dia
13/10/2022, obedecendo a um dos seguintes critérios:
7.1.1. Por meio eletronico, em arquivo PDF, através do e-mail joao.
gianso@jicesp.org.br, com as seguintes indicagoes:
ASSUNTO: CONCORRENCIA PROCESSO FFM/ICESP RS N°.1837/2022 - REF.
PRESTACAO DE SERVICO DE SERVICE DESK.
7.1.2. O envio correto da documentagio por via eletronica é de responsabilidade
exclusiva da proponente.
7.2. Por envelope na Avenida Doutor Arnaldo, 251 6° andar A/C. de Compras ICESP
devidamente identificado o remetente.

8. DA AVALIACAO DAS PROPOSTAS

As propostas serao avaliadas por representantes da Fundagao Faculdade de Medicina em conjunto
com os representantes do Instituto do Cancer do Estado de Sio Paulo (FFM / ICESP), que
poderdo a seu critério, solicitar esclarecimento técnico e/ou ajuste ao proponente pela FEM /
ICESP, os quais deverio ser providenciados no prazo de até 03 (trés) dias tteis, a contar da data da
solicitacio.

8.1. Critério de selegdo - Sera escolhida a empresa de acordo com a avaliagio da equipe
técnica designada que apresentar o menor prego, considerando-se os requisitos do
Memorial Descritivo.

8.2. Apods recebimento do parecer técnico do requisitante, a FFM / ICESP se permitem
efetuar rodadas de negociagoes financeiras, visando obter também a melhor condigao
comercial para a Instituicao:

8.3. A definicdo da empresa ganhadora se dara pelo menor preco tecnicamente aprovado.
Havendo empate no preco entre 2 (dois) ou mais proponentes, sera encaminhada uma
nova circular de negociagao e se ainda assim houver empate, serdo utilizados como
fatores de desempate os itens abaixo:

8.4. Maior prazo de Condi¢ao de pagamento;

8.5. Menor prazo de entrega da proposta considerando a data, hora e minuto do recebimento
da proposta/e-mail.

9. DEFINICAO DA EMPRESA GANHADORA
9.1.  Sera consultado o CNPJ da empresa ganhadora, nos seguintes sites:
9.1.1. Portal da Transparéncia:
9.1.2. TCE-Tribunal de Contas do Estado:
9.1.3. Cadin:

Nota: Caso seja constatado alguma irregularidade e/ou restricdo nos sites acima informados, serd
avaliado se especifica ou ampla, para determinagao ou nao da continuidade da empresa no processo.
9.2. Além das consultas previstas no item 9.1., sera analisada a documenta¢ao da empresa
ganhadora e se a mesma for inabilitada a segunda empresa melhor classificada serd
convocada e assim sucessivamente.
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10. CONTRATO

A minuta de contrato FFM encontra-se anexada a este edital (ANEXO V) e as empresas
participantes do processo concordam plenamente com as disposi¢des contidas no
instrumento.

Para a formalizagdio do contrato, a empresa vencedora apresentara o “TERMO DE
CADASTRAMENTO E DECLARACAO?”, conforme modelo anexo, em até 03 dias tteis da
adjudica¢io. O nio atendimento no prazo podera acarretar a desclassificagio da empresa.

11. DISPOSICOES FINAIS

11.1. A confirmagao do ganhador se dara mediante o envio por meio eletroénico do pedido de
compra emitido pela FFM / ICESP e no sitio eletronico do ICESP www.icesp.org.br;

11.2. A FFM reserva-se o direito de anular ou revogar o presente processo;

11.3. A FFM podera relevar omissGes puramente formais;

11.4. A FFM podera promover qualquer diligéncia destinada a esclarecer ou solicitar
informag¢des complementares, as quais deverdo ser providenciadas no prazo de até 2
(dois) dias tteis, a contar da data da solicitagao;

11.5. Toda publicidade pertinente ao certame sera publicada exclusivamente no site do ICESP
(www.icesp.org.br).

Joao Gianso
Cootrdenador de Contratos
Departamento de Contratos e Compras — ICESP
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ANEXO I - Memorial Descritivo

OUTSOURCING DE SERVICE DESK

Versao 1.0
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1. Introdugao

Visdo Geral

O Instituto do Cancer do Estado de Sio Paulo esta localizado na regido central da capital e integra o
complexo do Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina da Universidade de Sdo Paulo
(HCFMUSP), uma autarquia especial vinculada ao Governo do Estado de Sao Paulo. Esse complexo
¢ reconhecido como o maior e mais importante centro de atendimento médico e hospitalar da
América Latina.

Também conhecido pela sigla ICESP/FFM, a unidade inicialmente foi projetada pata abrigar um
centro médico dedicado a saide da mulher. Com o aumento da incidéncia dos casos de cancer no
Brasil, a exemplo do que ocorre em todo o mundo, o Governo do Estado transformou-o em uma
unidade voltada exclusivamente a oncologia.

O infcio de suas atividades aconteceu em 2008, como Organizac¢ao Social de Saude (OSS), por meio
de uma parceria firmada entre a Fundac¢do Faculdade de Medicina, a Faculdade de Medicina da
Universidade de Sao Paulo e a Secretaria do Estado da Saude.

MISSAO, VISAO E VALORES.

Missio

Ser um centro de exceléncia, promovendo o ensino, a pesquisa e a assisténcia médico hospitalar na
area do cancer, de acordo com os principios definidos pelo Sistema Unico de Satde (SUS), visando
contribuir com a saude e a qualidade de vida da sociedade.

Visao
Tornar-se um Centro de Exceléncia internacionalmente reconhecido na area do Cancer.

Valores
e Qualidade;
e Competéncia;
e Ttica;
e Dinamismo;
e Humanismo;
o (riatividade;
e Confiabilidade;
e Seguranca.

Estrutura do ICESP/FFM

Desde ja o ICESP/FFM agradece a sua colaboracio se disponibiliza para os participantes
interessados em conhecer o perfil institucional da Empresa, bem como para conhecimento do
ambiente a ser ofertado.

O prédio Matriz do ICESP possui 28 pavimentos, 112 metros de altura, construido em uma area
aproximada de 84.000 m? na Av. Doutor Arnaldo 251, préximo a Avenida Paulista.

Além do endereco apontado acima, o ICESP possui mais duas instalagoes:

e Farmicia Ambulatorial, localizada na Rua da Consolacio, 2049 — Sao Paulo/SP.
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e Unidade Ambulatorial Osasco, localizada na Rua Benedito Américo de Oliveira, 122 —
Osasco/SP.

Assim, nosso objetivo ¢é selecionar um parceiro que, em conjunto com os demais profissionais do
ICESP/FFM, serao responsaveis por executar com sucesso este projeto e garantir a satisfagio dos
nossos publicos internos e externos.
A avaliacio das propostas sera feita baseada nas respostas escritas recebidas a partir deste
documento. Portanto, é de interesse do fornecedor preparar a proposta de forma completa, precisa e
detalhada.
O ICESP/FFM preserva o direito de reunir-se particularmente com os fornecedores durante o
andamento deste processo. Estas reunides poderdo ocorrer mediante o agendamento prévio com o
responsavel pelo processo interno do ICESP/FFM, o qual ird prepatar a pauta que serd discutida.

2. Objetivo

Prestacao de servigos de service desk, para atendimentos através de uma central de servigos
sendo um ponto tnico de contato dos usudrios que utilizam os recursos de T1I, onde os processos de
gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas, gerenciamento de configuracio,
gerenciamento de mudangas e gerenciamento do conhecimento, ficam divididos em atendimentos
telefonico, remoto e presencial nas dependéncias das diferentes unidades que integram o Instituto
do Cancer do Estado de Sao Paulo - ICESP do Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina da
Universidade de Sao Paulo — HCFMUSP.

A modalidade de prestacio de servicos envolve o fornecimento de recursos qualificados e
adequados, para atender as demandas de atendimentos do ICESP.

3. Escopo dos Servigos

A Central de Servicos (Service Desk) estara situada em Sio Paulo na Av. Doutor Arnaldo
251, sera estruturada na forma de diversos servicos distintos, mas totalmente integrados,
relacionados a seguir, e cujas especificagdes encontram-se detalhadas nesta RFP:

a. Estruturagiao, implanta¢do e opera¢ao da Central de Servigos (Service Desk) e dos
processos de Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de Configuracio, Gerenciamento de Mudangas ¢ Gerenciamento do
Conhecimento, de acordo com as melhores praticas do ITIL v3 ou supetior;

Servigo de atendimento e suporte técnico especializado de primeiro nivel (remoto);
c. Servico de atendimento e suporte técnico especializado de segundo nivel (remoto e
presencial);
Supervisao de atendimento;
Servico de Gestdo da Base de Conhecimento;
f. Apolo e controle na gestao de Inventario Fisico.

o

Os servigos serdo executados nas instalacbes da CONTRATANTE, situada no endereco
Avenida Dr. Arnaldo, 251, Sao Paulo/SP (Matriz), e suas extensoes, situada na Rua da
Consolagio, 2049 - Sdo Paulo/SP (Farmacia Ambulatorial) e na Rua Benedito Américo de
Oliveira, 122 — Osasco/SP (Unidade Ambulatorial Osasco).

A CONTRATADA devera planejar estruturar, implantar e operacionalizar a Central de

Servigos (Service Desk) com os seguintes objetivos:
a. Ser o ponto unico de contato com os usuarios de TI da Contratante para o registro de
incidentes, problemas, duvidas e requisi¢cdes relacionadas a utilizagao dos servigos de T1,
atuando como a primeira instancia de atendimento aos usuarios;
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b. Registrar as informagdes sobre os chamados de forma a possibilitar a resolugiao
adequada, a obten¢ao de dados estatisticos e tomada de decisao gerencial;

c. Coordenar as atividades necessarias para restaurar a operacao normal dos servigos de TI
com base nos niveis de servicos definidos;

d. Registrar e acompanhar todos os incidentes e solicitagdes de servico visando o
cumprimento do Acordo de Nivel de Servigo;

e. Supervisionar a resolugao de todos os incidentes, qualquer que seja a fonte inicial.
Quando o incidente for resolvido, a Central de Servigos (Service Desk) deve assegurar
que o registro do chamado tenha sido completado, esteja correto e que a resolugao tenha
sido aceita pelo usuario;

. Fornecer ao usudrio informagoes sobre o andamento dos chamados por ele abertos;

g.  Garantir o menor numero de chamado de backlog;

h. Seguir as orientagdes estabelecidas pela gestaio TI do ICESP, para execugio das
atividades.

Os dados relativos ao registro e atendimento de solicitacdes de usuarios deverdo ser
mantidos atualizados no sistema de chamados fornecido pela CONTRATANTE, e serdo utilizados
com o objetivo de obter informacbes para a emissao dos relatérios gerenciais mensais e para a
fiscalizacao do cumprimento dos niveis de servico e das obrigagdes contratuais.

Apresentagao de mensal ao CONTRATANTE dos indicadores com todos os principais
dados e pontos a serem tratados, para tragar planos de melhorias no atendimento.

Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o

alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a
CONTRATANTE.

4. Descri¢ao de atividades da CONTRATADA
I.  Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel

a. A CONTRATADA deve definir um Técnico como Ponto Focal para centralizagao de
conhecimento, com o proposito de que ele seja a referéncia técnica com a responsabilidade
de acompanhamento e aprimoramento de atendimento, para qualquer altera¢ao do quadro
de funcionarios.

b. O Setvigco de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel sera o ponto tnico de contato dos
usuarios que utilizam os recursos de TT da CONTRATANTE, para o registro de incidentes,
problemas, duvidas e requisicdes de servigo, efetuando o primeiro nivel de diagnéstico,
atendimento e resolu¢ao dos chamados, a partir de consultas a base de conhecimento e
ferramentas de apoio, tais como software de controle remoto de estagao, dentre outras.

c. O estabelecimento de um ponto unico de contato/relacionamento com usudrios de
informatica é pratica recomendada pela biblioteca de boas praticas em gestao de servigos de
TI, visando assegurar a entrega de servicos de TI com qualidade, eficiéncia e economia. Este
servico devera ser prestado nas dependéncias da CONTRATANTE.

d. O objetivo da equipe alocada neste servico sera assegurar a maior disponibilidade possivel
das solucées de TI da CONTRATANTE, através da execu¢io de procedimentos
padronizados, evitando o repasse do incidente ou requisicio para outros niveis ou equipes de
suporte.

e. A equipe devera ser composta de profissionais especializados para atuarem como Técnicos
de Atendimento e Suporte de 1° Nivel, com os requisitos minimos de qualificagao.

f. O método de alocagio, a quantidade dos profissionais necessarios a prestacao dos servigos,
assim como a administracao de tais recursos humanos caberda a CONTRATADA, respeitada

9
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a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, e observado que nio sera
estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais que
empregar para a execugao dos servicos contratados e a CONTRATANTE.

O horario de prestagdo do Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel sera de

segunda a segunda, 24 (vinte e quatro) horas por dia, de modo ininterrupto.

O servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel devera fazer o acompanhamento

dos chamados repassados para outros grupos solucionadores (Atendimento de 2° Nivel,

equipe da CONTRATANTE ou fornecedores externos).

Poderio ser criados silos de atendimentos com os colaboradores 1° nivel nos periodos de

maior de atendimento, com o objeto de fazer somente a aberturas de chamados via telefone,

o mesmo vai transbordar e direcionar para Atendimento N1.

A equipe de atendimento de 1° Nivel devera prestar suporte ao ERP do ICESP, nos setores

que fazem parte do domino ICESP e, também sera o ponto focal para orientar e direcionar

chamados do ERP ICESP nas instala¢coes fora do dominio ICESP.

A equipe de Atendimento de 1° Nivel sera responsavel por prestar os servicos conforme as

atividades basicas listadas a seguir, dentre outras:

I. Atender aos chamados com saudagio padronizada a ser definida pela
CONTRATANTE.

II. Prestar suporte remoto de primeiro nivel aos usuarios de TI, com o objetivo de
atender e resolver em primeira instancia as requisi¢oes de servigo e incidentes para os
quais houver solu¢iao imediata disponivel e dentro do prazo determinado nesta RFP.

III. Atuar como ponto unico de contato entre o usudrio e demais equipes da
CONTRATANTE.

IV. Recepcionar, registrar, priorizar e localizar todos os chamados (requisi¢des
/incidentes), direcionados a 4rea de TI da CONTRATANTE, solucionando os de
sua competéncia, com auxilio de consultas a base de conhecimento.

V. Monitorar e acompanhar a situagao de todos os chamados registrados, mantendo os
usuarios informados periodicamente sobre o estado e andamento dos seus
chamados.

VI. Finalizar os chamados resolvidos neste nfvel e nos demais niveis, apds o registro da
solucao adotada e demais informagdes necessarias a geracdo das estatisticas de
atendimento.

VII. Escalar e encaminhar para o servigo de suporte de 2° Nivel, ou demais equipes da
CONTRATANTE, registrar os incidentes ou requisi¢oes de servigo nao solucionado
no sistema de chamados da CONTRATANTE.

VIII. Repassar para os administradores da Base de Conhecimentos procedimentos,
solugoes de contorno ou definitivas utilizadas em atendimentos concluidos e que nao
constam na base de conhecimento, para manter a base atualizada.

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

X. Manter os usudrios informados sobre mudancas planejadas e indisponibilidade de
servicos de TI.

XI. Registrar no Sistema de chamados do CONTRATANTE todo e qualquer
andamento, observagdo relevante, informagao fornecida pelo usuario ou outras
equipes, referentes aos chamados, de forma a documentar as informagoes coletadas.
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XII.  Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudangas que
tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles
correlacionados.

XIII.  Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagdo, configuragao,
disponibilidade e instalagdao de aplicativos, sistemas de informacio (tanto aqueles de
mercado quanto os desenvolvidos especificamente para a CONTRATANTE),
equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnolégico da
CONTRATANTE e seu uso.

XIV. Executar requisi¢coes de servico padronizadas, tais como criagao de contas de usuario,
inclusio/exclusao de contas de usuatios em grupos, reset de senhas, dentre outras,
nos diversos servicos e ambientes de TT da CONTRATANTE.

XV. Responder pedidos de informaciao dos usuarios relativos a situagao de chamados

abertos.

I. Dar o retorno aos usuarios quando as solicitagdes nao forem passiveis de solugao no

prazo estabelecido.

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

XVIII. Identificar e reportar imediatamente ao supervisor do suporte, problemas criticos que
acarretem impactos significativos no ambiente tecnolégico da CONTRATANTE ou
situagoes excepcionais, fora do seu controle ou algada.

XIX. Executar intervencao remota nas esta¢oes de trabalho dos usudrios, mediante
autorizacao do mesmo, para diagnéstico, configuragao, instalagdo e remog¢iao de
aplicativos, suites de automagao de escritério no sistema operacional, além de
atualizagdo de software, componentes, equipamentos e servicos, de acordo com
instru¢bes ou manuais fornecidos pela CONTRATANTE.

XX. Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamacdes,
sugestoes, opinides e elogios de usuarios quanto aos servicos de TT entregues e/ou
disponibilizados pela CONTRATANTE.

>~
<

Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel

A CONTRATADA deve definir um Técnico como Ponto Focal para centralizacio de
conhecimento, com o proposito de que ele seja a referéncia técnica com a responsabilidade
de acompanhamento e aprimoramento de atendimento, para qualquer alteracao do quadro
de funcionarios.

O servico de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel, como pré-requisito, devera
dominar os conhecimentos do atendimento realizado pelo Suporte Técnico de 1° Nivel.

O servico de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel atuara na resolucao de incidentes e
requisi¢coes de servicos escalados pelo Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1°
Nivel, além de elaborar e gerir procedimentos, scripts e itens da base de conhecimento sobre
erros conhecidos, atuando em incidentes ou solicitagoes de maior complexidade.

A equipe alocada neste servico buscara prevenir a ocorréncia de problemas e seus incidentes
resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e identificando a causa raiz e
sua solucdo, além de minimizar o impacto dos incidentes que nao podem ser prevenidos.
Este servigo devera ser prestado nas dependéncias do CONTRATANTE.

O atendimento de 2° Nivel podera ser realizado de forma remota, através de ferramentas
fornecidas pela CONTRATANTE.
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O atendimento de 2° Nivel podera ser realizado de presencial nas diferentes dependéncias e

localidades da CONTRATANTE.

Poderao ser criados silos de atendimentos com os colaboradores 2° nivel nos periodos de

maior de atendimento, com o objeto de fazer somente a aberturas de chamados via telefone.

A equipe devera ser composta por profissionais especializados para atuarem como Técnicos

de Atendimento e Suporte de 2° Nivel, com os requisitos minimos de qualificagao.

O método de alocagio, a quantidade dos profissionais necessarios a prestagao dos servigos,

assim como a administracao de tais recursos humanos cabera a CONTRATADA, respeitada

a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, e observado que nio sera

estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais que

empregar para a execugao dos servicos contratados e a CONTRATANTE.

O horario de prestagao do servi¢o de Suporte Técnico de 2° Nivel sera de segunda a sexta-

feira, 24 (vinte e quatro) horas por dia, de modo ininterrupto, na unidade Matriz, situada na

avenida Dr. Arnaldo, 251. Referente a unidade Osasco, situada na Rua Benedito Américo de

Oliveira, 122 — OSASCO/SP, o hotirio sera de segunda a sexta, das 08:00 as 17:00.

O deslocamento do funcionario da unidade matriz para a unidade da Farmacia Ambulatorial,

situada na Rua da Consolagao, 2049, nao tera nenhum 6nus para a CONTRATANTE.

A CONTRATANTE podera, a seu critério, solicitar servico extraordinario para o Servigo de

Suporte Técnico de 2° Nivel, fora do horario e dias normais de funcionamento, inclusive fins

de semana e feriados. Para tal, a CONTRATADA devera ser previamente informada da

previsao de servi¢o extraordinario. O pagamento desses servigos sera realizado tomando-se

como base o valor de 01 (uma) hora de servico do perfil de Técnico de Atendimento e

Suporte de 2° Nivel.

O Suporte Técnico de 2° Nivel devera fazer o acompanhamento dos chamados repassados

para outros grupos solucionadores (Atendimento de 3° Nivel, equipe da CONTRATANTE

ou fornecedores externos), com controle dos niveis de servicos.

A equipe de Atendimento de 2° Nivel sera responsavel por prestar os servicos conforme as

atividades basicas listadas a seguir, dentre outras:

I.  Prestar suporte remoto, de segundo nivel, aos usuarios de TI da CONTRATANTE,
no atendimento de requisicbes de servico e resolucdo de incidentes ou problemas
nao resolvidos pelo Servico de Atendimento e suporte Técnico de 1° Nivel,
respeitando os niveis de servico acordados.

II.  Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagdo, disponibilidade,
instalacao e configuracao de software, aplicativos, sistemas de informacao (tanto
aqueles de mercado quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e
procedimentos sobre o ambiente tecnolégico da CONTRATANTE e seu uso.

III.  Executar e restaurar copias de seguranga de dados (backup) localizados nas estagoes
de trabalho da CONTRATANTE.

IV.  Contatar o usuario solicitante para obter maiores informagoes, se necessario, e
prestar a devida orientagao.

V.  Contatar as equipes internas da area de TI da CONTRATANTE para auxilio no
diagnostico ou solug¢ao do chamado do usuario, se necessatio.

VI.  Contatar outras equipes ou prestadores de servico da CONTRATANTE que
porventura possuam correlagio com o incidente, problema ou requisicdo a ser
tratada, se necessario.

VII.  Cortrelacionar incidentes a fim de identificar sua causa raiz, soluciona-la e prevenir
novas ocorréencias.
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VIIL.  Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrao (clones) de estacdes de trabalho
e notebooks, de acordo com instruc¢des fornecidas pela CONTRATANTE.

IX.  Remanejar e prestar suporte de equipamentos de TI (computadores, impressoras,
notebooks, scanner e os respectivos acessorios) alocados no instituto.
X.  Troca de insumos/suprimentos de equipamentos de TI, quando necessatrio.

XI.  Manuten¢ao de equipamentos e seus periféricos que apresentam problemas, com a
realizagao de reparos ou substitui¢ado por outros em estoque.

1. Atuar como multiplicador das informagoes recebidas nos treinamentos e reciclagens
para os profissionais das demais equipes da central de servigos.

XIII.  Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a central de servigos para as

equipes internas da CONTRATANTE.

Colaborar na gestio de Inventario Fisico do parque de ativos imobilizados, de

propriedade da CONTRATANTE.

X

—

XI

=

Proposta de Escala de Profissionais
O horario de prestagao do servico de Suporte Técnico de 1° e 2° Nivel sera de segunda a

segunda, 24 (vinte e quatro) horas por dia, de modo ininterrupto.

Atualmente, possuimos um modelo de escala, composto por cerca de 17 colaboradores, sendo 1 (um)

profissionais “V'olante/ Flexivel” que tem a funcao de cobrir férias e auséncias dos colaboradores Nivel 1 e 2.

Segue o modelo da proposta de escala, conforme ANEXO B, o mesmo deve respeitar as

folgas de descanso dos colaboradores.

A CONTRATADA pode sugerir uma nova opg¢ao de escala, desde que o CONTRATANTE

aceite a sugestao.

IV.

a.

Servigos de Gestao da Base de Conhecimento
Todos os atendimentos realizados pelas equipes da Contratada ou da Contratante, que nao
possuam suas solucdes documentadas ou gerem alguma alteragdo nos componentes que
foram objeto de suporte, devem ser documentados para fins de atualizagao da Base de
Conhecimento de propriedade da CONTRATANTE. Quando necessario, a equipe técnica
da Contratante poderd ser acionada para oferecer subsidios a atividade de manutencao da
Base de Conhecimento.
O administrador da Base de Conhecimento deve certificar-se da qualidade dos textos para
que sejam compreensiveis, organizados, legiveis e tenham vocabulario compativel com o
nivel dos usuarios.
Devera também aferir a atualidade dos documentos, monitorando a existéncia de textos
obsoletos — isso impede, por exemplo, que os técnicos da CONTRATANTE e
CONTRATADA apliquem solugoes erradas em versoes diferentes de produtos. Etapas
subsequentes serdo necessarias, como: alimentar documentos, revisa-los e homologa-los,
incrementando gradativamente a profundidade e complexidade da Base de Conhecimentos,
fazendo com que esteja sempre atualizada.
A Base de Conhecimento deve estar sempre acessivel a equipe da CONTRATANTE.
Este servico sera executado entre os profissionais da CONTRATANTE e da
CONTRATADA. Principais atividades a serem executadas:

I. Criar e manter a base de conhecimento, roteiros de atendimento (scripts) e

procedimentos necessarios para alcangar os niveis de servico contratados.
II. Participar da definicao de padroes para as solugoes.
III. Validar a padronizacao de formato e conteudo das solugdes.
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IV. Manter integridade da informagao (links em funcionamento, arquivos anexados que
estejam validos, impedir duplicidade e contradi¢des, etc.).
V. Zelar pela disponibilidade do sistema de Base de Conhecimento.
VI. Organizar as novas documentagoes.
VII. Manter a confidencialidade e permissdes de acesso aos documentos.

V.  Gerenciamento de Acessos

Gerenciamento de Acessos é o servico que garante que usuarios autorizados tenham o
correto acesso ao uso dos servigos corporativos, prevenindo também acesso ndo autorizados aos
recursos.

A CONTRATANTE devera informar as politicas de controle e fluxo de aprovacao de
acesso para remogao ou permissao de acesso aos recursos de TI.

A CONTRATADA devera executar atividade de criagao de contas de sistemas corporativos,
a serem determinados pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera executar o bloqueio de contas de sistemas corporativos, de
acordo com as solicitacoes da CONTRATANTE.

A CONTRATADA nao sera responsavel pela criagdo de acessos de login de rede no
Microsoft Active Directory, porem podera realizar agdes sobre perfil de usuarios ja existentes.

5. Obrigagdes da CONTRATADA

Sem prejuizo das disposi¢des das clausulas e anexos deste Contrato, e em cumprimento as
suas obrigacoes contratuais, além das decorrentes de lei e de normas regulamentares, constituem
obrigacoes especificas da Contratada, para a Prestacao de Servicos Central de Servicos (Service
Desk).

Fornecer mao-de-obra qualificada, devidamente legalizada e com experiéncia adequada a
func¢io, comprovada através da carteira de trabalho;

Ministrar otientacio, treinamento e/ou reciclagem suficiente ao executante do setvico,
sempre que se fizer necessario.

Implantar adequadamente a execugdo e supervisio dos servigos, de forma a obter uma
operagao correta e eficaz, realizando sempre os servicos de forma meticulosa, mantendo em perfeita
ordem o ambiente de trabalho, equipamentos e materiais utilizados.

Fornecer uniforme e cracha com fotografia recente a seu empregado colocado a disposi¢ao
da CONTRATANTE, com as respectivas despesas correndo por conta da CONTRATADA.

Abrir e manter disponivel para o empregado da CONTRATADA, colocado a disposi¢ao da
CONTRATANTE, conta em agéncia bancaria localizada no municipio onde sera prestado o servico,
para recebimento de salario e demais proventos.

Responsabilizar-se pelo cumprimento por parte de seu empregado das normas disciplinares e
operacionais determinadas pela CONTRATANTE.

Responsabilizar-se, ressarcindo todo e qualquer dano a CONTRATANTE ou a terceiros, em
decorréncia de agao ou omissao de seus empregados.

Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento de seu
empregado acidentado ou com mal subito, por meio de seu supervisor.

Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos pela CONTRATANTE,
com observancia as normas, legislagdao e as recomendacées aceitas pela boa técnica.

Manter e exigir de seu empregado sigilo sobre dados que porventura venha a ter
conhecimento por forca da contratacio.

E de responsabilidade da Contratada, substituir mao-de-obra residente, em caso de:
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I.  Cobrir qualquer auséncia (afastamentos, licengas e outros) de seu empregado por
outro de mesma funcio, devidamente habilitado;

II. A reincidéncia de falta de cobertura, com prejuizo aos servigos contratados, podera

gerar a aplicagdao das penalidades administrativas previstas em Contrato;

III. A fim de ndo prejudicar o bom andamento do servico, sempre que houver

substitui¢cbes niao imediatas, tais como férias, rescisdo, licenca maternidade, o
empregado substituto devera ser treinado antecipadamente nas instalagoes da
contratante no prazo de uma semana.

Providenciar, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas, a substituicio de seu

empregado, quando solicitada pela CONTRATANTE, caso de:

I.  Comportamento ou conduta considerado inadequado, nio estando condizente com
as normativas da Contratante;

II.  Excesso de auséncias sem justificativa.
Exercer controle sobre a assiduidade e a pontualidade de seu empregado, bem como permitir

ao fiscal do Contrato o acesso a estas informagoes sempre que necessario.

A CONTRATADA devera manter 01 (um) lider operacional/supetvisor, no horirio das

09h00 as 18h00, de segunda a sexta-feira. Compete aos supervisores:

I

II.

II1.

IV.

VL
VIL

VIIL

Acompanhamento técnico didrio das atividades que compdem o escopo da prestagao
dos servigos, planejando, organizando e orientando as atividades e fungdes prestadas
pela CONTRATADA.

Informar ao gestor do contrato, por meio de planilhas, o controle das frequéncias e as
providéncias tomadas para eventuais substituicdes, comunicando imediatamente
situagoes de contingéncia.

Acompanhar e avaliar as atividades desenvolvidas, visando aprimorar constantemente a
qualidade das mesmas.

Zelar pela permanéncia dos integrantes de suas equipes em seus postos de trabalho, bem
como providenciar suas substituicdes, conforme escala programada pela
CONTRATADA, para descansos e/ou troca de turnos.

Devera, ainda, controlar a frequéncia e a pontualidade do quadro contratado, devendo
garantir que os mesmos se apresentem devidamente uniformizados, e com crachas de
identificagio.

Participar de treinamentos ministrados pela CONTRATANTE, sempre que convocado.
Multiplicar junto aos agentes de apoio o0s treinamentos ministrados pela
CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera apresentar para o gestor da CONTRATANTE mensalmente
indicadores das atividades realizadas pelas equipes de sua responsabilidade.

A inadimpléncia da CONTRATADA com referéncia a estes encargos nao transfere a

CONTRATANTE a responsabilidade por seus pagamentos, nem podera onerar o objeto deste
Contrato. Serdao entregues vale-transporte aos empregados, na quantidade necessaria a locomogao de
ida e volta entre suas residéncias e as dependéncias da CONTRATANTE, de acordo com o numero
de dias uteis do més. O fornecimento do vale-transporte e do vale-refeicdo devera, obrigatoriamente,
ser realizado em conjunto com o pagamento do salario dos empregados da CONTRATADA,
envolvidos na prestagao dos servigos.

Cumprir as exigéncias dos o6rgidos competentes com relagdo aos servigos, inclusive

responsabilizando-se por todos os 6nus decorrentes.

Responsabilizar-se pelas despesas alusivas a salarios, encargos sociais, previdenciarios,

trabalhistas, fiscais, administrativos, vale-refei¢do, vale-transporte, inclusive em caso de paralisacao
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dos transportes coletivos, sendo incluida a contratacdo e demissiao de seu empregado, observando o
piso salarial referente a categoria funcional.

6. Dos requisitos técnicos minimos dos Analistas

A seguir estio relacionadas exigéncias de perfis dos profissionais que executarao cada um
dos subitens dos servigos objeto dessa contratagao. A comprovagao se dara através da apresentagao
tempestiva de curriculos detalhados com as experiéncias profissionais em TI, cursos, diplomas e
documentagao das certificagoes, que poderdo ser apresentados em até 60 (sessenta) dias a contar da
data da assinatura do contrato.

A CONTRATANTE se reserva no direito de avaliar os curriculos e também realizara um
processo de selecao nas dependéncias do CONTRATANTE dos respectivos profissionais alocados,
para aprovacao do perfil do candidato.

A CONTRATANTE se reserva o direito de realizar auditorias a qualquer tempo para
verificar se as competéncias minimas solicitadas sao atendidas pela CONTRATADA. Desta forma,
quando solicitado, a CONTRATADA devera apresentar os documentos comprobatérios da
qualificagdao dos profissionais alocados na prestagdao dos servicos, além das certificagoes.

I.  Analista de Atendimento e Suporte de 1° Nivel
Formagao: Curso técnico completo, curso superior completo ou em andamento, Tecndlogo
completo ou em andamento, nas areas: Ciéncias da Computagao, Gerenciamento de Redes,
Tecnologia da Informacio, Sistemas de Informagao, Informatica, Analise de Sistemas, ou areas
afins, devidamente reconhecidos pelo Ministério da Educacao.
Habilidades Comportamentais Desejadas (especificas ao cargo)
I. Ouvir com ateng¢ao, sem presumir/interrompet.
II. Usar de Linguagem adequada.
III. Demonstrar interesse pelo problema e disposi¢ao em soluciona-lo.
IV. Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo.
Conhecimento Técnico
I. Possuir experiéncia comprovada em atendimento a usuarios, com escopo incluindo
Tecnologia da Informacao, em centrais do tipo Help Desk ou Service Desk.

II. Possuir experiencia minima comprovada de 06 (seis) meses em operagao de
computadores e sistemas operacionais cliente (Windows XP, Windows 7 e
supetiores), Pacote Microsoft Office 2007/2010 e supetiores, browsers de acesso
a internet, etc.

II.  Analista de Atendimento e Suporte de 2° Nivel
Formagao: Curso técnico completo, curso superior completo ou em andamento, Tecnélogo
completo ou em andamento, nas areas: Ciéncias da Computagido, Gerenciamento de Redes,
Tecnologia da Informacio, Sistemas de Informacao, Informatica, Analise de Sistemas, ou areas
afins, devidamente reconhecidos pelo Ministério da Educagao.
Habilidades Comportamentais Desejadas (especificas ao cargo)
I. Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a situagdes que fujam
dos procedimentos e rotinas normais de trabalho.
II. Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos.
III. Ter dinamismo para atuar com atendimento a usuarios.
IV. Ser comprometido com a missao, visao, valores e diretrizes de atendimento.
Conhecimento Técnico
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I. Possuir experiéncia comprovada em atendimento a usuarios, com escopo incluindo
Tecnologia da Informagao, em centrais do tipo Help Desk ou Service Desk.
II. Possuir experiéncia minima comprovada de 06 (seis) meses em servigos de Service
Desk em ambiente operacional compativel com o ambiente da
CONTRATANTE, sendo necessarios dominios superiores aos apontados pelo
conhecimento técnico do Suporte de 1° Nivel (Computadores, notebooks,
impressoras, scanner, dispositivos moveis “tais como tablets” e respectivos
acessorios de TT).
7. Atendimentos e SLA
A CONTRATADA sera acionada e os atendimentos serdo acompanhados e medidos
conforme SLLA abaixo:

Serao exigidos e auditados os seguintes niveis de servico da CONTRATADA mensalmente:

Descrigao Disponibilidade SLA de Eficiéncia
1° nivel e 2° nivel -fei
nivel e 2° nive De segunda eira a Meta de resolucio no
Matriz ICESP segunda-feira ..
— — - minimo de 95%,
1 {nx.zel e 2° nivel ' De segundatfelra a considerando apenas os
Farlr(r)lacfla Iﬁn;lzulz}tolnal sexta-feira chamados classificados e
nivel € 2- nive _fei direcionados ao 1° e 2° nivel.
Unidade Ambulatorial De segu nda.fe1ra a
sexta-feira
Osasco

Escala de trabalho — A CONTRATADA devera enviar para a CONTRATANTE, com 01
(uma) semana de antecedéncia, a escala de trabalho do més seguinte dos colaboradores.

Os colaboradores s6 poderdo prestar servicos nos locais de atendimento com cracha e
uniforme.

Penalidades - E de responsabilidade da Contratada, substituir mao-de-obra residente, em
caso de: Férias, Afastamento Médico, Licengas (maternidade, paternidade, casamento, 6bito) e
Auséncias mediante solicitacio da Contratada e da Contratante.

I.  Sob pena de desconto no pagamento mensal correspondente ao preco dia da mao-de-obra
ausente;

II. O valor a ser descontado sera igual ao valor da diaria multiplicado pelo nimero de dias de
auséncia do recurso.

8. Volumetria de Chamados

e Média. de nl'lme,ro.de chamados
atendidos nos ultimos 6 meses
1° nivel 1276
2° nivel 683
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Média de chamados por hora (Aberto/Encerrado) em 2022, sendo o pico entre as 07h00 até as
19h00:

350

300

250

200

B Aberto
150

® Fechado

100

50

12 3 456 7 8 910111213141516 171819 20212223 24

9. Fiscalizagao e Controle a Execugio dos Servigos
I. A fiscalizagdo dos servicos pelo Contratante nao exime, nem diminui a completa
responsabilidade da Contratada, por qualquer inobservancia ou omissao as clausulas
contratuais;
II. O Contratante podera, a seu critério e a qualquer tempo, realizar vistoria dos servigos e
vetificar o cumprimento de normas preestabelecidas no RFP/contrato.

10.Das Propostas e Composi¢do de Preco
I. A proposta devera ser apresentada em duas partes, sendo divididas em:
a. Proposta Técnica
b. Proposta Comercial
II. A proposta técnica devera conter o detalhamento dos servigos técnicos, sistemas de
gerenciamento, mao-de-obra e Afastamento s. O Anexo A contido nessa proposta devera
set RESPONDIDO e ser anexado com a proposta técnica.

III. A proposta comercial deverd informar o preco unitario e global dos servicos, conforme
Anexo C.

11. Vigéncia
Deverio ser apresentadas 3 (trés) proposta, sendo para: 12 (doze), 24 (vinte e quatro) meses e 36

(trinta e seis) meses, podendo ser prorrogado por periodos iguais e sucessivos, respeitando o limite
de 60 (sessenta) meses.

12.Responsabilidades da CONTRATADA
I. A contratada assumira inteira responsabilidade por quaisquer danos ou prejuizos causados
por seus empregados ou por terceiros sob sua responsabilidade, por negligéncia,
imprudéncia ou impericia, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade, mesmo tendo
a fiscalizacao do Contratante;
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Prestar os servigos dentro dos prazos estabelecidos neste contrato, nos locais indicados a fim
de manter os servicos do Contratante, tendo amplo e livre acesso a eles, observando as
normas de seguranca da Contratante;

Dar ciéncia, imediatamente e por escrito ou e-mail, de qualquer anormalidade que verificar
na execu¢dao dos servicos, bem como, prestar esclarecimentos que forem solicitados pela
Contratante;

13.Sigilo

L

II.

I11.

IV.

A CONTRATADA devera atender e seguir todos os padroes da LGPD — Lei geral de
protegao de dados.

A CONTRATADA se obriga a manter o mais absoluto sigilo acerca das informagdes,
documentos, dados e segredos comerciais e técnicos a que tiver acesso, bem como dos
produtos e resultados de seu trabalho, gerados no ambito deste contrato, comprometendo-se
a nao os copiar, nao os utilizar e ndo os transmitir a terceiros, sem a expressa ¢ formal
concordancia da CONTRATANTE.

A CONTRATADA compromete-se a nao utilizar em proveito préprio ou de terceiros de
informagoes a que tiver acesso para a execugao dos trabalhos objeto do presente Contrato.
Fica estabelecido que, se for evidenciado que houve negligéncia dos profissionais em nao
obedecer aos padroes de desenvolvimento pré-estipulados pela CONTRATANTE, os
esforgos gastos para regularizacdo serao de responsabilidade da CONTRATADA, e deverio
ocorrer no prazo maximo de 15 (quinze) dias depois de comunicado, sem qualquer 6nus
para a CONTRATANTE.

A CONTRATADA desempenha suas atividades em conformidade com a programacio

previamente acordada entre as partes.

14.Premissas para Elaborag¢iao de Proposta

Todos os fornecedores interessados deverao seguir o padrao proposto abaixo para o envio

da proposta:

DOCUMENTOS TECNICOS
A documentagao técnica pertinente estd em anexo juntamente com este convite.

Mmoo o

PROPOSTA TECNICA:

Atestados de capacidade técnica de servicos equivalentes ao escopo deste documento,
conforme item 15;

A proponente devera atender integralmente todas as exigéncias desse documento;
Apresentagao da Empresa com Portfélio;

Um breve resumo da solu¢ao proposta;

Localiza¢ao da matriz e quem s3o 0s contatos na empresa;

Listagem dos seus principais clientes e indica¢do dos produtos/servicos/solucoes
implementadas dentro do escopo do trabalho aqui solicitado;

Listar clientes e servigos similares firmados com empresas de Sadde;

Descricao sobre qualidade e metodologia adotada pela sua empresa;

Informar Programa de Capacitacio/Treinamentos técnicos patra os funcionitios;

Informar tempo de Mobilizagao para iniciar operagao;

Validade da proposta (minimo de 60 dias);

Declaragoes e atestados a serem anexados a proposta técnica;
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m. Que a proponente aceita totalmente o escopo;

n.
O.

II.

a.

Que a proponente tem experiéncia no escopo;
Lista de empresas onde a proponente possui servigos similares em vigor.

PROPOSTA COMERCIAL:

Os valores devem estar em Reais (R$) sendo discriminado o custo de implantagao e o custo
de operagao;

Entende-se por custo de implantagao todos os custos necessarios para iniciar a operagao
descrita nesse memorial;

O infcio do custo de operagio somente podera ser iniciado apds o fim do periodo de
implantagao;

O vencedor do processo licitatério devera ser o proponente que apresentar menor custo
global: Custo global = custo de implanta¢ao + (12 x custo de operagio);

Periodo de validade da proposta;

Descricao de custos adicionais, bem como as condi¢cdes de contratacio;

Todas as taxas e impostos deverao estar incluidos.

15. Comprovagoes

L
II.

II1.

IV.

Operagao no minimo de 16 colaboradores alocado na mesma operacio fisica;

A participante devera apresentar atestado(s) de bom desempenho anterior em contrato da
mesma natureza e porte, fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou privado,
que especifique(m) em seu objeto necessariamente os tipos de servigos realizados, com
indicacbes das quantidades e prazo contratual. O(s) atestado(s) devera(ao) conter a
identificacdo da pessoa juridica emitente bem como o nome, o cargo do signatario e telefone
para contato;

O participante disponibilizara todas as informagdes necessirias a comprovagao da
legitimidade dos atestados apresentados, apresentando, dentre outros documentos, copia do
contrato que deu suporte a contratagao, endereco atual da contratante e local em que foram
prestados os servigos;

Apresentacao de atestados fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado,
devidamente registrados nas entidades profissionais competentes, admitindo-se a imposicao
de quantitativos minimos de prova de execucdo de servicos similares, desde que em
quantidades razoaveis, assim consideradas 50% a 60% da execugdo pretendida, ou outro
percentual que venha devida e tecnicamente justificado;

Possui escritério(s) instalado(s) na cidade de Sao Paulo, por ser local com infraestrutura
adequada a prestagao dos servigos objeto desse processo.

16. Informagdes Adicionais / Qualificagio

Os documentos abaixo solicitados, necessarios a qualificacao, deverao estar no mesmo

envelope/ e-mail da proposta comercial, apresentados de forma original ou cépia simples e
devidamente valida na data da apresentagao:

L.
II.

II1.

Comprovagao de inscri¢io no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas - CNP]J;

Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, acompanhado da ultima alteracdo
contratual, devidamente registrado, em se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de
sociedades por acoes, acompanhado de documentos de elei¢ao de seus administradores;
Prova de regularidade relativa a Seguridade Social, demonstrando situa¢ao regular no
cumprimento do encargo social instituido por Lei;
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IV.  Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS),
demonstrando situagao regular no cumprimento do encargo social instituido por Lei;
V.  Prova de regularidade com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do domicilio ou sede da
empresa;
VI.  Certiddo negativa de faléncia ou concordata do local da sede da empresa;
VII.  Cada participante devera apontar o percentual minimo de profissionais que ira garantir a
implanta¢ao do projeto;
VIII.  Cada fornecedor deve apontar aspectos especificos que considerarem necessarios para a
execuc¢do e¢/ou implantagiao do projeto, desde que previamente negociados e aprovados pelo
ICESP.

17. Informagdes da CONTRATADA
Sobre o fornecedor designado para atender o ICESP, perguntam-se:
I.  Fale sobre o(s) parceiro(s) que estardo participando do projeto (integradores, outros
fornecedores, etc.):
a. Como ¢ estrutura de parceria e interagdo entre fornecedor e seus parceiros;
b. Apresentar o numero de profissionais no Brasil dedicados a prestacio de servicos
relacionados a este escopo de projeto.
II.  Forneca informagdes sobre trabalhos / servicos semelhantes que ja foram implementados
pelo fornecedor. Para cada projeto descreva:
a. Nome do Cliente;
b. Ramo de atividade do cliente, localizacao, tamanho (numero de funcionarios);
c. Descricao da solucgio.

18.Instrucdes Gerais

As propostas serao avaliadas por representantes do ICESP e da FFM - Fundagao Faculdade
de Medicina que poderao, a seu critério, solicitar informag¢des complementares, as quais deverao ser
providenciadas no prazo de até 03 (trés) dias uteis, a contar da data da solicitagao.

A proposta devera seguir as instru¢des fornecidas abaixo. Desta forma o ICESP/FFM
realizara a avaliacao e comparacao das propostas de maneira padronizada.

19.Compromisso Contratual

O proponente vencedor devera incorporar como referéncia ou como obrigacdo todo o
conteudo das respostas fornecidas (incluindo qualquer material utilizado para responder aos
requisitos). Termos, incluindo previsoes detalhadas de pagamentos, datas, garantias.

20. Esclarecimentos Sobre o Processo

Todo o processo, desde a sua elaboragdo até a escolha da empresa vencedora, sera
conduzido pelo ICESP/FFM. Todas as duvidas deverao ser encaminhadas via e-mail a(s) pessoa(s)
de contato definida pelo ICESP/FFM.

Nao serdo respondidas duvidas por telefone ou quaisquer outras formas que nao seja e-mail.
As respostas a todos os questionamentos serdo enviadas pelo ICESP/FFM por e-mail a todos os
fornecedores participantes do processo em forma de circular. Todas as demais questdes técnicas
serdo consideradas e respondidas. O ICESP/FFM poderi ainda em qualquer tempo, e se necessatio,
solicitar mais informagoes aos fornecedores que sinalizaram a participa¢ao no processo.

O ICESP/FFM presetva ainda o direito de ndo fornecer respostas relativas a nomes de
associados que serdo responsaveis ou usufruem dos servicos solicitados, os nomes de outros
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fornecedores que estdo participando do processo e qualquer informacdo pertinente aos demais
fornecedores participantes do processo.

Serao avaliadas todas as propostas, com o objetivo de verificar a compatibilidade com as
nossas necessidades especificadas. Apds a avaliagdo, sera definido o fornecedor que melhor se
adequar as necessidades exigidas neste processo.

O ICESP/FFM nio se compromete a reembolsar qualquer custo associado a este
documento, incluindo viagens, transportes, hospedagens, taxas, despachos, pesquisas necessarias e
outros. Além disso, todos os valores devem ser expressos em reais e com todos os impostos
inclusos. Propostas com valores em outras moedas serao automaticamente desconsideradas.

21.Defini¢dao de Datas

As datas consideradas para recebimento das propostas devidamente preenchidas, avaliagio e
selecdo estdo abaixo. O ICESP/FFM podera alterar estas datas sem aviso prévio. As propostas
recebidas apos a data limite serdo automaticamente desqualificadas.

Evento Responsavel | Data

Envio da proposta. ICESP/FFM /]
Data limite para envio de perguntas. I(:Fi)g; ccedor /]
Data limite para envio das respostas. ICESP/FFM /]
Data limite para envio da proposta técnica e Fornecedor /
comercial. (ES) -
Definicao da contratada. ICESP/FFM /]

22. Consideragdes Finais

A CONTRATADA devera fornecer relatorio detalhado com todas as informagdes referentes
as visitas/atendimentos realizadas, como data e hora, ocorréncias, irregularidades, fatos relevantes,
nomes, observacdes ¢ etc.

A apresentacio da proposta, ndo obriga ao ICESP/FFM em divulgar dados confidenciais ou
dados referentes as outras propostas que serdo recebidas e alvo de analise por parte da comissio
interna designada para tal.

Devera o proponente apresentar declaracdo expressa de estarem incluidos nos pregos
propostos todos os impostos, taxas e encargos devidos, bem como, quaisquer outras despesas,
diretas e indiretas, incidentes na prestacao dos servigos.

Devera o proponente apresentar indicagdao das instalagoes, do aparelhamento e do pessoal
técnico, adequados e disponiveis, para a realizagdo do objeto desse documento.

Proponente devera estar em situagao regular em todas as esferas publicas, nio podendo ter
penalizagdes municipais, estaduais ou federais.
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ANEXO A — Questionamentos (Parte 1

)

01.Introducao

Conforme descrito no edital, esta ciente das informacdes do
ICESP/FFM?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

02.Objetivo

Conforme descrito no edital "compreendendo as necessidades descritas
abaixo" esta de acordo com as necessidades?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

03.Escopo dos Servigos

Conforme descrito no edital "Escopo de Servigos", dos requisitos
esperados da solugdo, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

04.Descrigao de

atividades da

CONTRATADA

Conforme descrito no edital "Servigo de Atendimento e Suporte Técnico
de 1° Nivel", das atividades designadas a contratada, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

Conforme descrito no edital "Servico de Atendimento e Suporte Técnico
de 2° Nivel", das atividades designadas a contratada, estd de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

Conforme descrito no edital "Proposta de escala de profissionais" a
contratada, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

05.0brigagdes da
CONTRATADA

Conforme descrito no edital "Obrigacoes da CONTRATADA, dos

requisitos esperados da solugdo, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

06.Dos requisitos
técnicos minimos dos

Analistas

Conforme descrito no edital "Dos requisitos técnicos minimos dos
Analistas”, dos requisitos esperados da solugao, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

07.Atendimentos e SLA

Conforme descrito no edital "Escala de trabalho", dos requisitos
esperados da solucio, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

Conforme descrito no edital "Penalidades", dos requisitos esperados da
solucao, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

08.Volumetria de

Chamados

Conforme descrito no edital "Volumetria de Chamados", dos requisitos
esperados da solucio, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?
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ANEXO A - Questionamentos (Parte 2)

09.Fiscalizagdo e
Controle a Execucgio
dos Servigos

Conforme descrito no edital "Fiscalizacao e Controle a Execucao dos
Servigos”, dos requisitos esperados da solugdo, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

10.Das Propostas e
Composigao de Prego

Conforme descrito no edital "Das Propostas e Composicao de Pre¢o”,
dos requisitos esperados da solucao, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

Conforme descrito no edital "Vigéncia”, dos requisitos esperados da

SIM, referenciar a pagina na

11.Vigéncia solugio, esta de acordo? proposta enviada e descrever? NAO, justificar?
12.Responsabilidades | Conforme descrito no edital "Responsabilidades da CONTRATADA”, |SIM, referenciar a pagina na NAO. tustificar?
da CONTRATADA | dos requisitos esperados da solugao, esta de acordo? proposta enviada e descrever? ) car
13.Sigilo Conforme descrito no edital "Sigilo”, dos requisitos esperados da SIM, referenciar a pagina na NAO, justificar?

solucio, esta de acordo?

proposta enviada e descrever?

14.Premissas para
Elaboragio de Proposta

Conforme descrito no edital "Proposta técnica”, dos requisitos esperados
da solucio, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

Conforme descrito no edital "Proposta comercial”, dos requisitos
esperados da solucdo, estd de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

15.Comprovagoes

Conforme descrito no edital "Comprovagdes”, dos requisitos esperados
da solucio, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

16. Informagdes
Adicionais /

Conforme descrito no edital "16. Informacoes Adicionais /
Qualificacao”, dos requisitos esperados da solu¢ao, esta de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?

Qualificagio
17. Informagdes da Conforme descrito no edital "Informacoes da CONTRATADA”, dos SIM, referenciar a pagina na NAO. justificar?
CONTRATADA requisitos esperados da solucdo, esta de acordo? proposta enviada e descrever? > Justiticar:
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ANEXO A — Questionamentos (Parte 3)

Conforme descrito no edital "Instru¢oes Gerais, dos requisitos esperados

SIM, referenciar a pagina na

~ 3 i e . . ;
18. Instrugdes Gerais da soluciio, esta de acordo? proposta enviada e descrever? NAO, justificar:
, :

19. Compromisso Conforme descrito no edital "Compromisso Contratual", dos requisitos | SIM, referenciar a pagina na NAO. tustificar?
. , : ustificars

Contratual esperados da solugdo, esta de acordo? proposta enviada e descrever? )
20. Esclarecimentos | Conforme descrito no edital "Esclarecimentos Sobre o Processo", dos SIM, referenciar a pagina na NAO. tustificar?
. - ) . ustificars

Sobre o Processo requisitos esperados da solucdo, esta de acordo? proposta enviada e descrever? 2]

. n Conforme descrito no edital "Definicio de Datas", dos requisitos SIM, referenciar a pagina na xo .

21. Definigao de Datas s ’ q ’ bag! NAO, justificar?

esperados da solucao, esta de acordo?

proposta enviada e descrever?

22. Consideracoes
Finais

Conforme descrito no edital "Considerac¢oes Finais, dos requisitos
esperados da solucio, estd de acordo?

SIM, referenciar a pagina na
proposta enviada e descrever?

NAO, justificar?
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ANEXO B - Proposta de Escala
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Técnico de Suporte N2 - 40 horas
0 4 8 91011121314 15 16

10 1) 1) 1 11 1) 1f 1] 1] 1
1 1f{ 1) 1) 1f 1] 1] 1| 1
1 17 1) 1 11 1] 1| 1
1 1) 1) 1f 1y 1] 1| 1] 1] 1
1 1f 17 1) 1f 1] 1 1 1

8 910111213 14 15 16 19 20 21 22 23
1 1] 1] 1] 2] 1] 1] 1] 2

Lider
8 91011121314 15 16
ERRRERERERE

Analista Flexivel (N1 e N2)
8 91011121314 15 16

19 20 21 22 23

Segunda-feira
a Sexta-feira

Volante - 12x36
8 9101112131415 16

Cobrir auséncias e férias

Volante - 40H

8 910111213 14 15 16
Cobrir auséncias e férias
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ANEXO C - Proposta Comercial

Descrigoes da Equipe Técnica Quantidades Valor Unitario Valor Total
Técnico de Suporte N1- 40 horas 3 RS - RS -
Técnico de Suporte N1 - 40 horas (Ponto Focal) 1 RS - RS -
Técnico de Suporte N1-12x 36 4 RS - RS -
Técnico de Suporte N2 - 40 horas 5 RS - RS -
Técnico de Suporte N2 - 40 horas (Ponto Focal) 1 RS - RS -
Técnico de Suporte Flex N1- N2 2 RS - RS -
Lider - 40 horas 1 RS - RS -
Volante - 40 horas 1
Volante - 12x 36 1 RS - RS -
TOTAIS 19 RS - RS -
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ANEXO II

DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DE REQUISITOS DE HABILITACAO, INEXISTENCIA
DE FATOS IMPEDITIVOS E VINCULO DE TRABALHO

A
FUNDACAO FACULDADE DE MEDICINA

Eu (nome completo), portador do RG n® XXXXXX e do CPF/MF n°® XXXXXXXX, representante legal da
empresa (razdo social), inscrita no CNPJ n° XXXXXXXXXX, interessado em participar das compras
privadas, da Fundagio Faculdade de Medicina - FFM:

Declaro, sob as penas da Lei Federal n® 8.666, de 21 de junho de 1993, com as alteragbes introduzidas pelas
Leis Federais 8.883/94, 9.032/95, 9.648/98, 9.854/99 e demais disposi¢oes legais pertinentes, que inexiste
impedimento legal para licitar ou contratar com a Administracio Puablica direta ou indireta, em qualquer
esfera de sua atuacio.

Declaro ainda que os representantes legais devidamente constituidos, ndo fazem parte do quadro de diretoria,
superintendéncia, geréncia, conselho deliberativo, curador, consultivo, gestor, chefe de sessdao, de gabinete, de
area, de unidade, de setor da Administracio Publica direta ou indireta, em qualquer esfera de sua atuagio.

Declaro que nenhum dos s6cios da empresa mantém vinculo ativo com a Fundagio Faculdade de
Medicina -FFM, ou com o Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina - HCFMUSP.

Declaro que nenhum dos s6cios manteve vinculo com Fundagao Faculdade de Medicina — FFM nos
altimos 18 (dezoito) meses anteriores a contratagdo que pretende seja efetivada. (artigo 5°-C da Lei
6.019/74).

Declaro que nao utilizaremos, na prestacdo de servigos, empregado que tenha sido demitido pela
Fundagio Faculdade de Medicina nos ultimos 18 (dezoito) meses (artigo 5°-D da Lei 6.019/74).

Declaro para os devidos fins que estamos de acordo com o conteddo do edital, memorial descritivo, e se
houver toda documentacdo técnica anexa ao edital.

Declaro, para fins de cumprimento ao disposto no inc. XXXIII do art. 7° da Constituicio Federal, que nio
empregamos menores de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo empregamos
menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condi¢do de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos, bem como que
comunicaremos qualquer fato ou evento superveniente que altere a atual situagio.

Declaro sob as penas da lei, que a interessada detém regularidade fiscal perante as Fazendas Federal, Estadual
e Municipal, que se encontra regular perante o Instituto Nacional do Seguro Social — INSS e o Fundo de
Garantia do Tempo de Servico — FGTS, e que ndo possui qualquer registro de processos de faléncia ou
recuperacio judicial e extrajudicial.

Declaro que ocorrendo qualquer alteracido com relagdo ao acima declarado, desde as negociagoes até eventual

assuncido e cumprimento de obrigagdes contratuais, comprometemo-nos a informar a FFEM por escrito sob
pena de responder civil e criminalmente.

Validade: 31/12/2022

Sa0 Paulo........cuee... de e de 20__

Representante Legal
Identificacio
28
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ANEXO III
TERMO DE CADASTRAMENTO E DECLARACAQO

A empresa declarante, esta ciente de que o presente Termo de Cadastramento e Declaragio siao
partes integrantes do processo de contratagio a ser firmado com a FUNDAGAO FACULDADE
DE MEDICINA, entidade privada, sem fins lucrativos, devidamente inscrita no Cadastro Nacional
de Pessoa Jutidica — CNPJ sob n°® 56.577.059/0006-06.

A empresa declarante esta CIENTE de que qualquer inverdade nele contida, resultard em
interrupc¢ao do processo de contratagao ou imediata rescisio do contrato, sem qualquer 6nus para a
CONTRATANTE, respondendo a declarante, judicialmente por eventuais danos causados a
CONTRATANTE.

O Termo de Cadastramento representa os esfor¢os da FFM no combate a procedimentos irregulares
e ilegais, conforme Politica Corporativa de combate a Condutas Antiéticas, Anticorrup¢ao e
Antissuborno, no ambito de sua atuagio.

CADASTRAMENTO DE FORNECEDORES E DECLARACAO - DUE DILLIGENCE

., pessoa juridica de direito privado,

devidamente inscrita no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica — CNP] sob n.°
, com sede 2 , CEP , na Cidade de Sio
Paulo, Estado de Sao Paulo, por sua matriz e filiais, neste ato representada por seu socio
Catgo , CPF/MF , RG e ,
CPF/MF , RG , ambos com endereco na Rua ,
CEP , DECLARA:

Dados necessarios para o cadastramento de Fornecedores:

Data:

Contato na FFM:

Inscricio Estadual:

Inscricdo Municipal:

Telefones de contato:

Endereco eletronico:

F-mail de contato:

Nome do Banco:

Relic b R P el I e

Numero da Agéncia:

10 Numero da Conta Corrente:

11. Nome dos Acionistas/Sécios Credenciado: Nome: RG:
Nome: RG:

12. Copia do contrato social juntamente com a
ultima alteracao:

13. Cépia da procuragio quando a empresa for
representada por nao sécio administrador.

14. Responder ao questionario abaixo:

29
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QUESTIONARIO

1 — Possui capacidade técnica para execugao integral dos servigos contratados?

2 — Informe o nome de outros clientes nos quais prestou servicos similares.

3 — Descreva as atividades de sua empresa.

4 — Algum sécio ou administrador possui vinculo empregaticio com a FFM? Em caso positivo,
descreva o cargo e local da prestagao de servigos.

5 — Algum sécio o administrador, nos ultimos 3 (trés) anos foi funcionario publico, politico ou
ocupante de cargo de confianga ou possui vinculo juridico, politico, celetista ou estatutario no
Complexo HCFMUSP? Em caso positivo, descreva qual a fungiao, o 6rgao publico e local da
atuacao.

6 — Algum sécio ou administrador concorre a cargo publico (seja por concurso ou politico)? Em
caso positivo, qual a entidade ou cargo puiblico que concorre?

7 — Algum sé6cio ou administrador é conjuge ou vive em uniao estavel, ¢ neto(a), pai, mae, filho(a),
tio(a) ou sobrinho(a), de algum funcionario publico do Complexo HCFMUSP? Em caso positivo,
informe o grau de parentesco, a entidade e o local da prestagao de servigos do parente.

Em nome de (empresa credenciada), DECLARO, sob as
penas da lei, que todas as informagdes prestadas sio verdadeiras e corretas.

Local, __data__

Nome legivel:
RG:

Cargo:
Assinatura:

30
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ANEXO IV

ATESTADO DE VISITA TECNICA

COMPRA PRIVADA FFM 2035/2022
CONCORRENCIA - PROCESSO DE COMPRA FFM RS N° 1837/22

CNPJ N° 56.577.059/0006-06 / 56.577.059/00012-54

Atestamos que a empresa vistoriou o local

onde sera prestado o servigo de Service Desk tomando conhecimento da natureza e vulto dos

servigos, bem como de todas as condi¢oes locais que direta e indiretamente se relacionam com a
execu¢ao dos trabalhos.

Sdo Paulo, de de 2022
Representante area TI Representante da empresa:
Matricula: R.G:
E-mail:
Fone:

Representante Compras - FFM

Matricula:
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ANEXO V — Minuta de Contrato:

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS
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