ANEXO Il
ESPECIFICACOES TECNICAS

1.0BJETO

Contrata¢ao de empresa especializada para locagao de equipamentos de informatica e prestacao
de servigos, abrangendo a loca¢ao de equipamentos (impressoras, multifuncionais e copiadoras),
com fornecimento de software de gerenciamento, insumos e pegas de reposicao e prestagao de
servicos de entrega, instalagdo, configuragdo, manutengao “on-site” e atendimento técnico, para
atendimento das necessidades da Rede Estadual de Ensino da Secretaria da Educag¢ao do Estado de
Sao Paulo e drgaos vinculados.

2.ESPECIFICACOES TECNICAS

Multifuncional monocromatica

Tecnologia: Laser, LED ou outra tecnologia que atenda todas as exigéncias desta especificacao
técnica
Velocidade de impressao de 45 ppm ou superior em formato carta ou A4

Resolucdo da impresséo 1200 x 1200 dpi ou superior

Painel com interface gréfica, com recurso touch screen e botdes para exibicdo de status operacional
Compativel com, pelo menos, Windows 2000, XP, VISTA, 7, 8, 8.1 e 10 — 32 e 64 bits, acompanhada
dos respectivos drivers de instalacdo

Emulagbes: PCL6, PostScript nivel 3 e PDF

Acompanhada de software para gerenciamento remoto permitindo configuracdo, visualizagdo do
status do suprimento e da disponibilidade do equipamento
Tipo de Midia: papel, envelope, etiqueta e transparéncias

Tamanhos: A4, carta, oficio e executivo, nas gramaturas de 65 a 90 g/m®, no minimo

Alimentacdo do papel: bandeja (s) de entrada com capacidade minima de 500 folhas e de saida com
capacidade de 250 folhas
Impressdo automética frente e verso (duplex)

Processador de no minimo 500 MHz

Memoria RAM de 256 MB expansivel a, pelo menos, 512 MB
Unidade de disco rigido com, pelo menos, 60 GB para otimiza¢éo do processamento

Capacidade minima do suprimento para 20.000 paginas com 5% de cobertura conforme definicdo da
norma ISO/IEC 19752/2004
Interfaces: USB 2.0 e Ethernet 10/100 Mbps (RJ-45) internas e do préprio fabricante

O equipamento deve possuir fonte de alimentacdo com selecdo automatica de tensdo (110-240 v) e
frequéncia de 50/60Hz, e devera ser entregue com cabo de alimenta¢cdo com no minimo 1,5m de
comprimento.

Obs: sera admitido o fornecimento de equipamento com fonte de alimentacdo 110v ou 220v, desde
qgue acompanhado de Estabilizador de voltagem que possua selecdo automatica de tensdo de
entrada (110-240V), saida equivalente a tensdo de entrada do equipamento e poténcia nominal
equivalente a 120% do consumo maximo do equipamento.

Manuais técnicos em portugués acompanhando o equipamento

Permitir impressao confidencial, com, no minimo, o uso de senhas individuais programéveis para os
usudrios

Permitir o armazenamento de trabalhos na impressora para a impressédo de varias copias de um
mesmo trabalho

MODULO DE FAX

Velocidade do modem: 33.6 Kpbs
Resolu¢cao minima de 300 x 300 dpi

Capacidade para enviar fax em papel de forma automatica ou folha a folha

Permitir o envio de fax por meio de uma estacéo de trabalho

Permitir o encaminhamento de fax recebido para rede ou e-mail
MODULO SCANNER




Velocidade minima de alimentacdo automéatica de 15 ppm em modo monocromético e colorido

Capacidade de alimentagédo automatica de 50 folhas

Capacidade para “scannear” originais tamanhos A4, carta, A5 e oficio

Resolugdo minima mono de 600 x 600 dpi e color 600 x 300 dpi

Permitir “scanneamento” duplex em apenas uma passagem ou de forma automatica sem intervencao
do usuario

Formato do arquivo de saida: TIFF, JPG e PDF

Destino de saida: servidor FTP, e-mail e estagao de trabalho

Suportar alimentacdo através de folhas soltas ou material encadernado (livros, revistas ou manuais
até tamanho oficio)

Permitir a visualizacdo prévia do documento digitalizado, antes do seu envio, além de suportar o
desenvolvimento de aplicagbes para automacéo de fluxos de trabalho

MODULO COPIADORA

Permitir multiplas cépias do mesmo documento

Permitir cépias de originais duplex em apenas uma passagem ou de forma automatica sem
intervencao do usuério

Permitir selecdo da quantidade de reproducdes de 1 até, pelo menos, 999 copias

Suportar ampliacé@o e reducao de 25% até 400%

Capacidade para copiar originais tamanhos A4, carta, A5 e oficio

Impressora Policromética

Tecnologia: Laser, LED ou outra tecnologia que atenda todas as exigéncias desta especificagédo
técnica

Velocidade de 30 ppm ou superior para impressdo monocromética e policromatica, em formato carta
ou A4

Resolucdo da impressao 1200 x 1200 dpi ou superior

Painel de controle frontal com botdes, display e LED’s para exibi¢cado de status operacional

Compativel com, pelo menos, Windows 2000, XP, VISTA, 7, 8, 8.1 e 10 — 32 e 64 bits, acompanhada
dos respectivos drivers de instalacdo

Emulagbes: PCL5c ou 6 e PostScript nivel 3

Acompanhada de software para gerenciamento remoto permitindo configuragédo, visualizacdo do
status do suprimento e da disponibilidade do equipamento

Tipo de Midia: papel, envelope, etiqueta e transparéncias

Tamanhos: A4, carta, oficio e executivo, nas gramaturas de 65 a 90 g/m®, no minimo

Alimentagdo do papel: bandeja de entrada com capacidade minima de 500 folhas e de saida com
capacidade minima de 250 folhas

Impressdo automética frente e verso (duplex)

Processador de no minimo 600 MHz

Memoria RAM de 512 MB expansivel a, pelo menos, 1 GB

Ciclo de trabalho minimo de 70.000 paginas/més

Capacidade minima do suprimento para 7.000 paginas com 5% de cobertura preto / colorido
conforme definicdo da norma ISO/IEC 19798/2006

Interfaces: USB 2.0 e Ethernet 10/100 Mbps (RJ-45) internas e do préprio fabricante

O equipamento deve possuir fonte de alimentacdo com selegdo automatica de tenséo (110-240 v) e
frequéncia de 50/60Hz, e devera ser entregue com cabo de alimentagdo com no minimo 1,5m de
comprimento.

Obs: sera admitido o fornecimento de equipamento com fonte de alimentacdo 110v ou 220v, desde
gue acompanhado de Estabilizador de voltagem que possua sele¢cdo automatica de tensdo de
entrada (110-240V), saida equivalente a tensdo de entrada do equipamento e poténcia nominal
equivalente a 120% do consumo maximo do equipamento.

Manuais técnicos em portugués acompanhando o equipamento




COPIADORA/MULTIFUNCIONAL MONOCROMATICA

Tecnologia: Laser, LED ou outra tecnologia que atenda todas as exigéncias desta especificagdo técnica

Velocidade de impressao de 75 ppm ou superior carta, A4 ou A3

Resolugdo da impressdao 1200 x 1200 dpi ou superior

Painel com interface grafica, com recurso touch screen e botdes para exibicio de status
operacional

Compativel com, pelo menos, Windows 2000, XP, VISTA, VISTA x64 e Windows 7 acompanhada dos
respectivos drivers de instalacdo

Emulagdes: PCL6, PostScript nivel 3 e PDF

Acompanhada de software para gerenciamento remoto permitindo configuracao, visualizacao do
status do suprimento e da disponibilidade do equipamento

Tipo de Midia: papel, envelope, etiqueta e transparéncias

Tamanhos: A3, A4, A5, carta, duplo carta, oficio e executivo, nas gramaturas de 65 a 90 g/mz, no
minimo

Alimentacdo: bandeja (s) de entrada com sele¢dao automatica de papel, capacidade de pelo menos
1000 folhas em A3 e mais 2000 folhas em A4

Captura: bandeja (s) de saida de papel com capacidade de pelo menos 2000 folhas A3 ou A4
acompanhada de mdédulo de grampeamento para, no minimo, 100 folhas

Impressao automatica frente e verso (duplex) e alceamento

Acabamento : Recurso de grampeamento para uso no minimo de 50 folhas em, no minimo 3
posicdes (superior esquerdo, lateral esquerdo). Recurso para produgao de livretos com até 15
folhas ( 60 paginas) A4 ou A3

Memodria RAM de 512 MB expansivel a, pelo menos, 1 GB

Unidade de disco rigido com, pelo menos, 60 GB para otimizacdo do processamento

Capacidade minima do suprimento para 35.000 paginas com 5% de cobertura conforme defini¢ao
da norma ISO/IEC 19752/2004

Interface: Ethernet 10/100 Mbps (RJ-45) internas e do préprio fabricante

Deverd acompanhar 02 unidades de Toner (ou outro consumivel de impressdo compativel com a
tecnologia contratada) original 100% cheio

O equipamento deve possuir fonte de alimentacdo com selecdo automatica de tensdo (110-240v) e
frequéncia de 50/60 Hz, e devera ser entregue com cabo de alimentagdo com no minimo 1,5m de
comprimento.

Obs: serda admitido o fornecimento de equipamento com fonte de alimentagao 110v ou 220v,
desde que acompanhado de Estabilizador de voltagem que possua selecdo automatica de tensao
de entrada (110-240V),saida equivalente a tensdo de entrada do equipamento e poténcia nominal
equivalente a 120% do consumo maximo do equipamento.

Manuais técnicos em portugués acompanhando o equipamento

Permitir impressao confidencial, com uso de senhas individuais programaveis para os usuarios

Permitir o armazenamento de trabalhos na impressora para a impressdo de varias copias de um
mesmo trabalho

MODULO SCANNER

Velocidade minima de alimentacdo automatica de 40 ppm em modo monocromatico e colorido

Capacidade de alimentagao automatica de 100 folhas

Capacidade para “scannear” originais tamanhos A3, A4, carta, A5 e oficio

Resolugao mono minima de 600 x 600 dpi

Permitir “scanneamento” duplex em apenas uma passagem ou de forma automatica sem
intervencdo do usudrio

Formato do arquivo de saida: TIFF, JPG e PDF

Destino de saida: servidor FTP, e-mail e estacdo de trabalho




Suportar alimentacdo através de folhas soltas ou material encadernado (livros, revistas ou manuais)
MODULO COPIADORA

Permitir multiplas copias do mesmo documento

Permitir cépias de originais duplex em apenas uma passagem ou de forma automadtica sem
intervencdo do usudrio

Permitir selecdo da quantidade de reprodugdes de 1 até, pelo menos, 999 cdpias

Suportar ampliacdo e reducdo de 25% até 400%

Capacidade para copiar originais tamanhos A3, A4, carta, A5 e oficio

Permitir priorizacdo da cépia sobre a impressao

REGIME DE EXECUGAO DE SERVIGO

Em func¢do da natural e esperada evolugao da tecnologia e do langamento de novas tecnologias que
suplantam e substituem as tecnologias anteriores, a CONTRATADA poderd oferecer equipamentos
com configuragGes superiores, com a anuéncia da FDE, sem qualquer aumento dos valores
registrados em contrato. Para isto, serd necessario realizar nova homologacao.

Qualquer alteragdo nas especificacbes técnicas dos equipamentos em funcdo de atualizagdo
tecnoldgica sera formalizada através de comunicado protocolado junto a FDE e seguido de aceite
formal por parte desta.

Todos os equipamentos a serem fornecidos deverao ser novos, de primeiro uso, e estar em linha de
fabricacao.

Os equipamentos fornecidos em regime de locacdo, de qualquer natureza, constituem parte principal
e indissociavel dos servicos aqui descritos, sendo que os demais servicos existem para suportar tal
fornecimento.

A contratacdo de locacdo dos equipamentos inclui sua entrega, instalacdo, configuracdo bem como os
servicos descritos nos itens de manutencdo ‘on site’, a entrada USB devera ser blogueada em todas
as impressoras instaladas, impossibilitando assim a utilizacdo da impressora fora da rede INTRAGOV,
atendimento técnico correlatos e os demais servicos objeto do contrato.

O Prazo para instalacdo total dos equipamentos alocados em cada Lote sera de até 90 (noventa) dias
corridos a contar de 30 dias apds a data de assinatura do contrato. A locacdo dos equipamentos
fornecidos e de prestacao dos servicos correlatos, de atendimento e manutencdo, sera contada a
partir da data de instalacdo efetiva dos equipamentos e comprovada por Relatério de Instalacdo (RI).

3.FORNECIMENTO DE SUPRIMENTOS

Caracteristicas do servico de impressao (milheiro) com fornecimento de suprimentos

Sdo itens cobertos pelo servico: fornecimento de toner, bastdes de cera ou outro consumivel
compativel com a tecnologia contratada, bem como demais componentes necessarios a
impressdo. Serd adotada a unidade milheiro para representar 1.000 (mil) paginas impressas.

Os suprimentos deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA nos locais de instalacdo dos
equipamentos em quantidade suficiente para a necessidade dos usuarios e cumprimento do nivel
de servigo correspondente

Os suprimentos devem ser originais do fabricante dos respectivos equipamentos
As quantidades sdo meramente estimativas com base em volumes projetados, sendo devido




apenas os milheiros efetivamente impressos

Quando aplicavel, deve-se estabelecer contabilizagdo/cobranga especifica para impressdes
monocromatica e colorida além de A4 e A3, adotando-se para o caso do A3 a contabilizagdo de
dois A4

Poderd ser mantido, juntamente com cada equipamento, um quantitativo de suprimentos (toner,
bastGes de cera e/ou outros consumiveis) de forma a constituir um estoque minimo, com o intuito
de manter o SLA acordado em contrato.

REGIME DE EXECUCAO DE SERVICO
Compromisso socio-ambiental

A FDE tem mobilizado esforgos, constituido comissGes e promovido programas voltados a
conscientizagdo e compromisso socio-ambiental. Neste sentido a prestacdo de servico deverd
respeitar as melhores praticas de mercado.

Além de fornecer os suprimentos, a CONTRATADA assumird o compromisso de fazer a coleta seletiva
dos residuos gerados com a prestacdo dos servicos (carcagas, cilindros e demais pegas e
componentes) apresentando em sua proposta detalhes do programa de descarte a ser adotado na
execucdo, em que fique evidenciado o ndo impacto ambiental e eventuais compromissos sociais
pertinentes.

A retirada serd acionada via o sistema de gestdo do outsourcing, que deverd disparar um chamado
especifico para a retirada que, apds isso, devera ser feita em até 40 horas Uteis).

O pagamento serd efetuado mediante o quantitativo de paginas impressas indicadas no software de
gerenciamento (légico), portanto o pagamento sera realizado conforme as cotas estabelecidas pela
SEE.

A CONTRATADA assume ainda, além das defini¢cdes citadas acima, o compromisso de desenvolver o
referido programa sempre que a legislacdo pertinente evoluir, buscando sempre o equilibrio desta
iniciativa.

4. ATENDIMENTO TECNICO

4.1. OPERACIONALIZAGAO
O atendimento de primeiro nivel sera realizado pela Central de Servicos da FDE, que fara o
registro, o diagndstico, a classificacdo e a resolucdo de incidentes ou requisicoes passiveis de
solucdo remota (elegiveis). Detectado que a causa do problema faz parte do escopo do
contrato, serd feito o encaminhamento da ocorréncia para a CONTRATADA, a fim de que esta
faca o atendimento técnico especializado. Para isso a CONTRATADA devera prover a FDE os

requisitos a seguir.

4.2, REQUISITOS PARA ATENDIMENTO



4.2.1. TREINAMENTO

Com objetivo de garantir o correto e eficiente uso dos recursos e funcionalidades dos

equipamentos e da solucdo dos incidentes e requisicoes, constituem parte integrante do

objeto destas especificacdes os seguintes treinamentos:

4.2.1.1.

Treinamento presencial dos pontos focais da opera¢ao de atendimento da

Central de Servigos da FDE quanto ao uso e funcionamento dos equipamentos e os

procedimentos de atendimento das requisi¢es de servico e incidentes.

4.2.1.2.

Objetivo: uso dos recursos e funcionalidade dos equipamentos, instalagao e
configuracdo de drives, orientacdo quanto aos procedimentos de atendimento
e encaminhamento das requisi¢des e incidentes para as equipes da
CONTRATADA e, por fim, quanto ao uso dos recursos de acesso remoto aos
equipamentos para fins de apoio e orienta¢do de uso ao usuario final.

Local do treinamento: Edificio sede da FDE

Carga hordria por turma: até 8 horas

Numero maximo de participantes: 4

Material de apoio:

- Equipamentos idénticos aos utilizados no projeto, para demonstragao
presencial dos recursos e funcionalidades.

- Cartilhas, apostilas e outros materiais didaticos adequados ao objetivo do
treinamento, como por exemplo, apresentacdes eletronicas, videos de
demonstracao, dentre outros aplicaveis.

- Site e/ou ambiente virtual de apoio, se houver.

Treinamento presencial dos profissionais indicados pela FDE que serao

responsaveis pela gestao e fiscalizagdo do contrato quanto ao uso e funcionalidades

dos sistemas de monitoramento, gerenciamento e bilhetagem.

Objetivo: capacitar os profissionais indicados pela FDE, gestores e pontos
focais, quanto ao uso e funcionalidades dos sistemas de gestao,
monitoramento e bilhetagem.

Local do treinamento: Edificio sede da FDE

Carga horaria por turma: até 20 horas

Numero maximo de alunos por turma: 10

Numero total de turmas: até 2

Material de apoio:



4.2.1.3.

- Cartilhas, apostilas e outros materiais didaticos adequados ao objetivo do
treinamento, como por exemplo, apresentagdes eletronicas, videos de
demonstracdo, dentre outros aplicaveis.

- Site e/ou ambiente virtual de apoio, se houver.

Especificacbes complementares - treinamento

Todo o material de apoio para uso nos treinamentos devera ser aprovado

previamente pela FDE.

Apds o recebimento do material de apoio para uso nos treinamentos

mencionados no subitem anterior, a FDE procedera com sua avaliacdo em até 5

(cinco) dias uteis.

Caso julgue ser necessario algum ajuste no material de apoio para uso nos

treinamentos, a FDE solicitara a adequagdo formalmente a CONTRATADA, que,

a partir de entdo, deverd promover os ajustes necessarios em até 5 (cinco) dias

Uteis;

Caso a FDE esteja de acordo com as informacdes submetidas pela

CONTRATADA, definira, em conjunto com esta, a data de inicio do treinamento.

Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais devidamente

capacitados pelos fabricantes.

A relagdo dos profissionais que irdo ministrar os treinamentos, doravante

denominados instrutores, devera ser previamente aprovada pela FDE.

Todos os treinamentos deverado estar concluidos antes do término de

implantagao do primeiro lote de equipamentos, conforme previsto no subitem

2, tornando-se uma das obriga¢des para a emissao do Termo de Recebimento

Definitivo do Primeiro Lote de equipamentos.

A CONTRATADA estara sujeita as penalidades previstas, na forma do item 7

Niveis de servico, para cada dia util em atraso em relacdo as datas

estabelecidas para cada um dos treinamentos agendados.

A CONTRATADA devera atualizar todo o material de treinamento e apoio em

caso de mudancas em funcionalidades, fluxos, tecnologia ou qualquer outro

fator, obedecendo aos mesmos prazos para elaboracao inicial.

A CONTRATADA devera oferecer treinamentos de reciclagem sempre que

houver alguma alteracdo na dinamica ou no objeto de atendimento.

A CONTRATADA devera oferecer um treinamento de reciclagem anual, com

carga hordria de 4 horas para os publicos definidos nos itens 4.2.1.1 e 4.2.1.2

acima.



4.2.2. BASE DE CONHECIMENTO
4.2.2.1. A CONTRATADA devera manter atualizada a base de conhecimento com
problemas e solugdes para uso da Central de Servigos da FDE.
4.2.2.2. Os artigos da base devem ser divididos por tipo de equipamento, tipo de
problema, tipo de solicitacdo, informacdes e orientacdes;
4.2.2.3. Deve incluir o passo a passo para cada uma das agdes, ilustrado com imagens,

sempre que possivel;

4.2.3. INFORMACOES SOBRE OS ATIVOS
4.2.3.1. A CONTRATADA devera fornecer a base de ativos (BDGC) sempre atualizada;

4.2.3.2. Deverd comunicar todas as mudancas fisicas realizadas;

4.2.4. REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA

4.2.4.1. LINK DE DADOS

a. A CONTRATADA devera disponibilizar 02 (dois) links de comunicac¢do de dados
ponto a ponto, permanente, sincrono, com 16 Mbps no minimo, provenientes
de diferentes operadoras, conectados ao Data Center da FDE localizado na
Avenida S3o Luis, 99 — S3o Paulo - SP, para o troca de dados pertinentes ao
servico. Devera também disponibilizar os recursos necessarios para os referidos
servigos de acesso.

b. Os links deverdo ser permanentes, sincronos, com velocidade adequada ao
servico, deverdo possuir alta disponibilidade, ser contingenciados por meios
fisicos distintos (par metalico, fibra dptica ou radio enlace) e balanceados com
dimensionamento de acordo com as necessidades. Devem ser previstas
contingéncias, de forma a evitar a descontinuidade dos servigos.

c. Fornecer uma (01) porta de acesso da Rede da FDE, de acordo com sua politica
interna de seguranca e as condicdes aqui estabelecidas.

d. Prover a Politica de Seguranca na conexdo interna a sua rede.

4.2.5. REQUISITOS SISTEMICOS



4.2.5.1.

4.2.5.2.

4.2.5.3.

SISTEMA DE GERENCIAMENTO REMOTO

A CONTRATADA devera fornecer a Central de Servicos da FDE acesso as
ferramentas de gerenciamento remoto dos equipamentos para apoio e
diagndstico de seus atendimentos.

Informacdo sobre kits de manutencao e suprimentos enviados, entregues e
disponiveis nas unidades, instalados ou nao, contendo as datas das respectivas
fases e nome dos responsaveis pela entrega e recebimento.

Permitir gerenciamento e monitoramento do parque de impressao, informando
os niveis de abastecimento dos suprimentos e disponibilidade do equipamento,

além de eventuais necessidades de trocas de kits de manutengao.

INTEGRACAO

Ficara a cargo da CONTRATADA, sem qualquer 6nus a FDE, configurar e
integrar, via WebService, seu sistema de gerenciamento de ocorréncias ao
sistema da FDE, para que possa receber, via integracao, as ocorréncias
encaminhadas pelo primeiro nivel da FDE.

A CONTRATADA devera implementar o WebService para integracdo com a FDE,
levando em consideracao que a FDE ja esta com o seu WebService estruturado
para esse tipo de integracdo com os seus fornecedores.

O sistema da CONTRATADA deverad registrar a data e hora de todas as a¢des de
cada ocorréncia;

Devera enviar ao sistema da FDE todas as atualiza¢des de cada ocorréncia em
tempo real, contendo todas as informacoes detalhadas sobre a acdo em
questao.

Caberd a FDE entregar a CONTRATADA, durante a fase de planejamento, o

dicionario contendo todos os campos utilizados para a integracao.

SISTEMA DE GESTAO DE OCORRENCIAS

A CONTRATADA devera utilizar uma ferramenta para gestao de ocorréncias
especifica para ITSM que seja aderente a metodologia ITIL.

Deve ter em seus quadros, profissionais qualificados e certificados quanto ao
Software de Gerenciamento de Ocorréncias (ITSM) adotado.

O sistema deverad ser alteravel, configuravel e adaptavel as necessidades da

FDE, possibilitando a criacdo, edi¢cdo e associacdo de campos, tabelas e regras.



Permitir a definicdo de niveis de prioridades diferentes para usudarios
especificos, grupos de usuarios, localidades, classificacdo e tipos de
equipamentos.

Possuir Banco de Dados de Gerencia de Configuragdes (BDGC), com
informacgdes sobre todos os equipamentos, atributos, localizagao fisica, nUmero
de contrato, ativo fixo, responsavel, nimero de série, possibilitando a execucao
dos servigcos de gerenciamento de configuragdao e mudancas. As bases de dados
devem ser disponibilizadas a FDE sempre que solicitado.

Permitir a parametrizacdo e customizacao de indicadores de niveis de servicos
(SLAs) de acordo com niveis estabelecidos, vinculados ao cadastro de usuarios,
unidades da FDE e classificacdo, para que sejam determinados e calculados de
forma automatizada.

Devera permitir acesso WEB, que devera ser disponibilizado para os
profissionais indicados pela FDE.

Devera apresentar relatérios, disponiveis também na WEB, compreendendo
guantitativos de chamados por periodo, categoria, tipo, tempos de
atendimento, desempenho por equipe, por técnicos, etc.

Possibilitar a criacdo de relatérios gerenciais dindmicos.

Permitir o anexo de documentos aos chamados.

Fornecer, ao menos, os seguintes relatdrios/consultas:

- Indicador de desempenho das equipes, separadas por nivel, incluindo
guantidade de chamados atendidos, quantidade de incidentes e
solicitagdes de servico, tempo médio de atendimento e tempo de
trabalho efetivo;

- Mudangas solicitadas, executadas, programadas, com sucesso e sem
sucesso, incluindo histdricos e anexos, relacionadas a aprovacao da
mudanca;

- Erros conhecidos inseridos na base de conhecimento;

- Estatisticas de atendimento por itens, periodo, assunto, cliente e
outros;

- Resultados mensais de tempo de atendimento, historico de falhas e
acoes de recuperacgao de servicos e equipamentos;

- Quantidade de equipamentos em manutencado e tempos estimados de

retorno o usuario;



- Tipos de equipamentos que apresentam maior niumero de falhas e
desempenho da manutencao ‘on-site’ no atendimento a CONTRATADA,;
A CONTRATADA manterd a base de dados atualizada contendo tabela de
unidades funcionais e inventario de equipamentos lotados nos locais de
prestacao de servigo, com finalidade de produzir relatérios estatisticos atuais e
histéricos de atendimento por usuario, por unidade funcional e por

equipamento.

. A CONTRATADA devera fornecer de forma on-line e via WEB, acesso completo

as informacgdes relativas a inventarios em geral a FDE.

A CONTRATADA devera fornecer de forma online e via WEB, acesso completo
as informacoes relativas as ocorréncias atendidas e tratadas por suas equipes
técnicas.

A CONTRATADA devera fornecer sem 6nus a FDE, todas as licencas de software
necessarias para o funcionamento da gestao informatizada e para acesso ao

seu sistema de gerenciamento de ocorréncias.

4.2.6. FLUXO DE ATENDIMENTO DOS CHAMADOS

4.2.6.1.

Todos os processos e fluxos desenhados e executados pela CONTRATADA

devem estar aderentes as melhores praticas de mercado.

4.2.6.2.

Os chamados serdao encaminhados pela FDE via integragao para a CONTRATADA

por meio de seu sistema de gerenciamento de chamados, atualmente, Microsoft

Dynamics CRM 2013.

4.2.6.3.

A CONTRATADA devera disponibilizar dentro do horario de atendimento, um

canal direto e exclusivo para contato telefénico da Central de Servicos da FDE, para

gue duvidas técnicas sejam esclarecidas. Os contatos serao realizados apenas por

pessoal autorizado pela Coordenacdo da FDE.

4.2.6.4.

Segue o esquema que possibilita a visualizacdo do fluco geral de atendimento



Central recebe contato da escola/diretoria

<

Apartir do relato da Escola, Central fazo
diagnastico e classifica

L

Central faz a checagem inicial, para identificar
gual é o fornecedor correto

Encaminhamento para o fornecedor
Atendimento Central FDE
pelo acompanha o
fornecedor atendimento do

formecedor via
agoes de gestdo e
CRM [(novo CRM
estd dimensionado
para esse tipo de
acompanha-mento)

L+

Encerramento

4.3. ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS REALIZADOS (AUDITORIA/FISCALIZACAO)

A FDE se reserva o direito de fiscalizar a qualidade dos servigos prestados da CONTRATADA a
gualquer momento, por meio de amostragem, utilizando como fontes de coleta de informacdes

as seguintes:

- Dados e informacgbes provenientes do sistema de gerenciamento da CONTRATADA;
- Pesquisa junto as escolas, por telefone ou meio eletrénico;

- Pesquisa presencial justo as escolas e vistorias.

O tamanho das amostras ficara a critério da FDE.

5.MANUTENCAO “ON-SITE”

Caracteristicas do servico de manutencdo “on-site”

MANUTENCAO “ON-SITE”

A CONTRATADA devera prestar servicos de suporte e manutengdo no hardware, instalacdo e
configuracdo.

Sdo itens cobertos pelo servico: manutencdo preventiva, falhas mecéanicas, elétricas ou
funcionais, em qualquer componente pertencente ao equipamento, devendo ser substituidos ou
consertados, deixando-os funcionais e cumprindo os niveis de servico.




Fazer manutencdo corretiva dos equipamentos em resposta as solicitagcdes de usuarios
encaminhadas pelo Atendimento Técnico, que necessitem de apoio local.

Aplicar solugcdes emergenciais e temporarias, quando necessario, até que a solucdo definitiva
seja implementada.

Fazer manutencdo preventiva de equipamentos nos locais, conforme agenda pré-definida, de
forma a manter as maquinas limpas, cabos organizados, registrando tal atendimento no software
de gestdo de chamados. Estas manutencdes deverdo ser realizadas com periodicidade anual para
os equipamentos fornecidos.

Registrar o fechamento da solicitagdao no software de gestdao de chamados com a resolugao ou
determinagdo do problema.

Este atendimento cobre a identificacdo e solucdo local de problemas de hardware, garantindo
sua disponibilidade.

Os servicos de manutengdo “on-site” ndao compreendem servigcos de infra-estrutura elétrica e
l6gica.

Manutencgdo preventiva e corretiva, para corre¢do de falhas nos equipamentos, é uma obrigacao
da CONTRATADA para o parque de sua propriedade.

Deve ser executada preferencialmente e sempre que as condi¢des o permitirem no préprio local
em que estiver o equipamento.

Serd providenciada a retirada dos equipamentos para o centro técnico da CONTRATADA, sem
onus para a FDE, sempre que as condi¢des assim o exigirem, sendo comunicado sempre o
Atendimento técnico, que se encarregara de obter a aprovacdo da FDE antes de autorizar a
remoc¢do do equipamento para reparo. A escola e/ou Diretoria de Ensino deverd assinar uma
Ordem de Servigo aprovando a retirada.

Em caso de retirada do equipamento, deverd ser colocado em seu lugar, imediatamente, outro
com o mesmo modelo e configuragao, para que o usuario ndo suspenda suas atividades por falta
desse.

Quando necessaria intervengao fisica, para manutencdo corretiva, nos equipamentos de
propriedade da CONTRATADA, a mesma somente encaminhara o diagndstico, através do
Atendimento técnico, para ser avaliado pelo Gestor Técnico da FDE, em caso de suspeita de mau-
uso, caso que ensejara o ressarcimento a CONTRATADA das pecas e da mao de obra utilizadas se
for comprovado.

Devera obedecer integralmente aos requisitos de nivel de servico, para todo e qualquer
equipamento sob sua responsabilidade. A principal obrigacdo da CONTRATADA é manter os
equipamentos sob sua responsabilidade em perfeito funcionamento.

Do remanejamento de equipamentos: Quando da transferéncia de equipamentos entre
departamentos e localidades com unidades prediais diferentes, a FDE ird comunicar a localidade
de origem e destino para a CONTRATADA que deverd desinstalar, retirar, transportar,
acondicionar, entregar, instalar e configurar os mesmos na localidade de destino, bem como
deve se assegurar para manter a integridade destes equipamentos.

Do remanejamento de equipamentos: A CONTRATADA deverd atender, as suas expensas, um
percentual de até 5% por lote.

Da reposicdo de equipamentos e/ou pecas: A CONTRATADA devera repor, as suas expensas, um
percentual de até 5% por lote para furto, roubo, mau uso, vandalismo ou ag¢des da natureza,
mediante apresentacdo de documentacdo comprobatdria pela FDE, inclusive Boletim de
Ocorréncia registrado na Delegacia de Policia da regido.

REGIMA DE EXECUCAO DE SERVICO




A CONTRATADA devera manter permanentemente em otimas condigdes de funcionamento os
equipamentos do parque fornecido, cabendo prestar servicos de manutenc¢do corretiva sempre que
solicitados mediante abertura de chamado técnico a CONTRATADA, através do atendimento técnico.

No ato da abertura do chamado, a FDE deverd receber um nimero de ocorréncia técnica para
controle e acompanhamento do atendimento, que a CONTRATADA devera utilizar como padrdo e que
serd utilizado em conjunto com as ferramentas de Gestdo Informatizada para acompanhamento do
atendimento ao chamado aberto.

A CONTRATADA somente poderd aceitar chamados referentes ao parque de equipamentos
fornecidos, previamente filtrados e classificados pelo atendimento técnico, devendo obedecer os
niveis de servico definidos nestas Especificagdes Técnicas.

A CONTRATADA apds atendimento realizado junto ao usudrio devera dar por encerrado o chamado,
caso haja éxito na solucdo do incidente, ou registrar os proximos passos a serem dados para
resolucdo caso ndo haja éxito, na Ferramenta de Gestao Informatizada.

O atendimento técnico fara todos os registros necessarios para que os chamados sejam devidamente
acompanhados, a qualquer momento, pela FDE, através do Sistema de Gestdo Informatizada.

A execucdo dos servicos sera iniciada a partir do recebimento do chamado por parte do atendimento
técnico. Para a finalizacdo o usudrio final deverd atestar o servico, tendo sua identificacdo funcional
registrada pelo técnico para ser incluida no registro de fechamento do chamado no Sistema de
Gestdo Informatizada.

Qualquer custo relativo a pecas de reposicao e outros insumos necessarios ao reparo e manutengao
dos equipamentos locados correrdao por conta da CONTRATADA, uma vez que os custos dos mesmos
deverdo estar contemplados no valor da locagao.

Independente dos servigos acionados sob demanda, pela central de atendimento técnico, em fungao
de alguma ocorréncia, a CONTRATADA devera manter o parque de equipamentos sob sua
responsabilidade sempre em étimas condi¢des de uso.

Os custos referentes aos servicos de gestdao informatizada, previstos no item 2.4 destas
Especificacdes Técnicas, deverdao estar contemplados proporcionalmente no custo proposto para os

servicos de atendimento.

Todos os servicos que constituem o objeto desta Especificacdo Técnica deverdo ser prestados
contando com a Gestdo Informatizada completa dos mesmos.

O Sistema de Gestdo Informatizada devera permitir que a FDE visualize o sistema através da WEB
para acompanhamento dos chamados, registros e estatisticas remotamente.

6. SOFTWARE DE GERENCIAMENTO

Software de gerenciamento

Devera ser instalado em servidor do Contratante, operar em rede e possuir as seguintes
caracteristicas:

Realizar a contabilidade e o controle de custos de impressdes em
impressoras/multifuncionais/copiadoras de rede;




Informar usuario, nome do documento, horario de impressdo, impressora, nimero de paginas,
modo de impressdo (cor ou mono), tamanho do papel, qualidade e custo para cada trabalho
impresso;

Permitir a geracdo de relatdrios via sistema por usuario, impressora/multifuncional (equipamento
fisico), fila de impressao (driver instalado em uma estacdo ou servidor) e centros de custo;

Permitir a ordenacgao dos relatdrios por quantidade de pdginas, por custo, por tipo de usudrio e
por ordem alfabética;

Permitir a utilizacdo de filtros nos relatérios por cor (colorida ou em preto e branco), tipo de papel,
modo de impressado (simplex ou duplex) e por origem (cépia ou impressao);

Gerar analise interativa em rede;

Permitir a visualizagao de utiliza¢do do toner, cera ou outro recurso de impressao compativel com
o contrato, na maquina

Permitir a visualizacdo de atualizacdo de paginas impressas a cada 24 horas.

Permitir o bloqueio da impressora que ndo estiver conectada a rede;

Permitir o bloqueio da impressora que ultrapassar a cota estipulada mensal;

Permitir uso de senha para a retirada de documento impresso e

Realizar o cancelamento de impressao que foi ndo retirada apds prazo determinado;

Deverd identificar, alertar e gerar relatdrios sobre a utilizacdo de insumos ndo originais;

Deverd identificar, alertar e gerar relatdrios sobre a data de substituicdo do toner e a previsdao de
préxima entrega;

Devera identificar, alertar e gerar relatdrios sobre a data de substituicdo de consumiveis e a
previsdo de préxima entrega;

Devera identificar, alertar e gerar relatérios sobre a retirada de toner, cera ou outro recurso de
impressao compativel com o contrato, antes do fim;

Devera identificar, alertar e gerar relatdrios sobre a retirada de impressora da rede;

Devera identificar, alertar e gerar relatérios sobre possiveis alteracdes e configuracdes na
impressora;

Devera possuir hierarquia de visualizacOes e liberacdes de recursos por localidade, centro de
custos e usuario;

Permitir a exportacdo de dados e relatdrios para analise, também em formato de planilhas, que permitam a
visualizacdo nos aplicativos e softwares existentes no mercado;

Permitir a centralizacdao automatica de dados a partir de filiais e a geracdo de relatérios integrados
com os dados de todas as filiais;

Realizar inventdrio automatico de impressoras/multifuncionais;

Permitir a definicdo de custos de pdagina impressa por impressora/multifuncional, diferenciando
custos para impressdao em cores e preto e branco;

Permitir a administracdo de custos por grupos de impressoras/ multifuncionais; permitir a
definicdo de cotas por usudrios e grupos e a geracao de relatérios de utilizacdo de cotas;

Permitir a definicdo de centros de custo para usuarios e a geracao de relatdrios a partir dos
mesmos;

Permitir a definicdo de varia¢Oes de custos por pagina baseada na quantidade de paginas
impressas;

Realizar configuragdes, atualiza¢Ges, visualizacdes e alteracdes remotas dos componentes das
impressoras/multifuncionais.

7.NIVEL DE SERVICO




Para a locacdo de equipamentos, os niveis de servico exigidos sdo os referidos neste item e as
penalidades pelo seu inadimplemento estdo previstas nas clausulas do Edital.

Os servigos de atendimento serdo realizados pela CONTRATADA no hordrio comercial compreendido
entre as 07hs e 20hs, de segunda a sexta-feira. Os servicos de manuten¢dao deverao ser realizados
pela CONTRATADA no horario comercial compreendido entre as 08hs e 18hs,de segunda a sexta-
feira.

Os tempos mdaximos para atendimento e solu¢do do problema por parte da CONTRATADA serao
contados a partir da abertura do chamado técnico, que deverd ser efetuado pelo representante da
FDE.

O tempo maximo para o atendimento ao chamado é de 05 (cinco) horas uteis a partir do horario de
sua abertura.

O tempo maximo para a solucdo do problema é de 10 (dez) horas uteis, a partir do inicio do
atendimento técnico.

Define-se como “Tempo de atendimento ao chamado” o periodo compreendido entre o hordrio de
comunicacao do chamado feito pela CONTRATANTE a central de atendimento e o hordrio de chegada
do técnico ao local do atendimento.

Define-se como “Tempo de solucdo do problema”, ao periodo compreendido entre o horario de
chegada do técnico ao local de atendimento e o hordrio do término da solugdo, devidamente
registrados no documento Acompanhamento de Abertura de Chamados Técnicos, pelo representante
da FDE, deixando o equipamento em condi¢des normais de operacao.

Entende-se por “Solucao do problema”, a identificacdo e adocdao de medidas corretivas a serem
implementadas para sanar o problema que resultou a abertura do chamado.

Caso a CONTRATADA nao termine o reparo do equipamento no prazo estabelecido no presente
ajuste e as partes constatarem que a utilizacdo do equipamento é invidvel, a CONTRATADA deverd
substitui-lo por outro de sua propriedade, com o mesmo modelo e configura¢do, devendo retornar
com o original em até 10 dias. Caso o equipamento original ndo possa ser reinstalado a CONTRATADA
devera substitui-lo por um novo.

Relativamente aos servicos de atendimento e manutencdo ‘on-site’:

Indicador Penalidade

“Tempo de atendimento ao chamado” - | Multa equivalente a 1% sobre o valor mensal de
periodo compreendido entre o horario de | locacdo do equipamento afetado, multiplicado
comunicagdo do chamado feito pela | pelo numero de horas uteis que excederem o
CONTRATANTE e o horario de chegada do | limite estabelecido como meta, agravado de
técnico ao local do atendimento: mais 1% para atendimentos que ultrapassarem:




- 10 horas uteis, atendimento normal

- 20 horas uteis, atendimento normal

“Tempo de solu¢do do problema” - periodo
compreendido entre o horario de chegada do
técnico ao local de atendimento e o hordrio do
término da solugdo, deixando o equipamento
em condi¢des normais de operagao:

- 20 horas uteis, atendimento normal

Multa equivalente a 2% sobre o valor mensal de
locacdo do equipamento afetado, multiplicado
pelo numero de horas Uteis que excederem o
limite estabelecido como meta, agravado de
mais 2% para atendimentos que ultrapassarem:
- 40 horas uteis, atendimento normal

“Tempo para realizagdo da vistoria para
reposicdo de equipamentos e/ou pegas” -
periodo compreendido entre a realizacdo da
vistoria e o horario do término da solucdo,
deixando o equipamento em condicOes
normais de operacao:

- 16 horas uteis, atendimento normal

Multa equivalente a 1% sobre o valor mensal de
locacdo do equipamento afetado, multiplicado
pelo nimero de horas Uteis que excederem o
limite estabelecido como meta, agravado de
mais 1% para atendimentos que ultrapassarem:
- 48 horas uteis, atendimento normal

“Tempo de solugao para remanejamento” -
periodo compreendido entre a comunicagdo
do Gestor da CONTRATANTE para o Gestor da
CONTRATADA:

- 16 horas uteis, atendimento normal

Multa equivalente a 1% sobre o valor mensal de
locagdao do equipamento afetado, multiplicado
pelo nimero de horas Uteis que excederem o
limite estabelecido como meta, agravado de
mais 1% para atendimentos que ultrapassarem:
- 48 horas uteis, atendimento normal

Indisponibilidade de suprimentos para um
posto de impressao locado (toner, bastoes de
cera e/ou outros consumiveis)

- 32 horas uteis, atendimento normal

Sobre o valor mensal bilhetado (milheiros) do
posto de impressao, multa de:

- 1% para indices entre 2 e 3 hs/més

- 2% para indices entre 3 e 5 hs/més

- 5% para indices entre 5 e 8 hs/més

- 10% para indices superiores a 8 hs/més

Com eventual adverténcia, dependendo da
justificativa e casos de reincidéncia, aplicacao
cumulativa de multa contratual.

“Tempo de coleta seletiva do cartucho vazio
de toner (ou outro recurso de impressao
compativel com o contratado)” periodo
compreendido entre o registro, pelo sistema
de gestao do outsourcing, do término da
capacidade do cartucho e a retirada, na
localidade.

- 40 horas uteis, atendimento normal

Multa equivalente a 2% sobre o valor mensal de
locacdo do equipamento afetado, multiplicado
pelo niumero de horas Uteis que excederem o
limite estabelecido como meta, agravado de
mais 2% para atendimentos que ultrapassarem:
- 80 horas uteis, atendimento normal

“Tempo de reposicao (furto, roubo,
vandalismo, mal uso e ag¢des da natureza) -
periodo compreendido entre o horario de
comunicacdo do chamado feito pela
CONTRATANTE e o horario de chegada do
técnico ao local do atendimento:

- 20 Horas uteis, atendimento normal

Multa equivalente a 2% sobre o valor mensal de
locacdo do equipamento afetado, multiplicado
pelo numero de horas Uteis que excederem o
limite estabelecido como meta, agravado de
mais 2% para atendimentos que ultrapassarem:
- 80 horas uteis, atendimento normal




Entende-se por indisponibilidade de suprimentos, a eventual falta, computada em horas, de toner,
bastGes de cera ou outros consumiveis para um determinado posto de impressdo, devendo a
CONTRATADA garantir estoque minimo até a data do re-suprimento visando eliminar o risco de tal
ocorréncia. Excluem-se os casos onde evidenciar-se um consumo fora dos padrdes e que a unidade
nao tenha feito a efetiva programacao.

A aplicagdo das penalidades ndo implicara em aceitacdo tacita por parte da FDE das falhas
eventualmente ocorridas, podendo ser aplicadas outras penalidades previstas em contrato e em Lei.

Todos os indicadores serdo aferidos mensalmente e as penalidades serdo aplicadas, ap6s garantida

defesa prévia a CONTRATADA, sob a forma de desconto no faturamento do més subsequente ao da
decisdo administrativa definitiva.

ANEXO II-A - QUANTITATIVOS MENSAIS

LOTE 1
Item Descrigcdao do Item Quantidade Unidade
1 Impressora Multifuncional 2804 Un
2 Impressora Colorida 2581 Un
LOTE 2

Item Descrigao do Item Quantidade Unidade




1 Impressora Multifuncional 2986 Un

Impressora Colorida 2690 Un

3 Copiadora Monocromatica 10 Un
ANEXO 1l

MODELO DE PROPOSTA

~

A
FUNDAGAO PARA O DESENVOLVIMENTO DA EDUCAGAO - FDE

PREGAO (ELETRONICO)

Contratacao de empresa especializada para locacdao de equipamentos de informatica e prestacao
de servicos, abrangendo a loca¢dao de equipamentos (impressoras, multifuncionais e copiadoras),
com fornecimento de software de gerenciamento, insumos e pecgas de reposicdo e prestacao de
servicos de entrega, instalacdo, configuragdo, manutencdo “on-site” e atendimento técnico, para




atendimento das necessidades da Rede Estadual de Ensino da Secretaria da Educa¢do do Estado de
Sao Paulo e érgdos vinculados.

LOTE 01
Quantidade - Valor Total -
Marca / més Valor Unitéario més
Item | Impressora Multifuncional Modelo (A) Unidade (B) (©)
1 Locacdo — (més) 2804 Un R$ R$
2 Milheiro — (més) Servico 10760 Un R$ R$
Total -més | R$
(1 ‘ Total 48 meses‘ R$
Quantidade - Valor Total -
Marca / més Valor Unitério més
Item Impressora Colorida Modelo (A) Unidade (B) (C)
3 Locacdo — (més) 2581 Un R$ R$
4 Milheiro PB — (més) Servico 905 Un R$ R$
5 Milheiro CO — (més) Servico 2100 Un R$ R$
Total - més R$
(n) ‘ Total 48 meses | R$
Quantidade - Valor Total -
més Valor Unitéario més
Iltem Servigo (A) Unidade (B) (C)
Manutengao “on-site”
por equipamento em
6 locacdo 5385 Un R$ R$
Total - més R$
(1) ‘Total 48 meses | R$
Valor Total Lote 1 (1) + (Il) + (IlIl) : R$ (valor por extenso)
LOTE 02
Quantidade - Valor Total -
Marca / més Valor Unitéario més
Item | Impressora Multifuncional Modelo (A) Unidade (B) (©)
1 Locacdo — (més) 2986 Un R$ R$
2 Milheiro — (més) Servigo 12276 Un R$ R$
Total -més | R$
(n ‘ Total 48 meses‘ R$
Quantidade - Valor Total -
Marca / més Valor Unitéario més
Iltem Impressora Colorida Modelo (A) Unidade (B) (©)




Locacdo — (més) 2690 Un R$ R$
Milheiro PB — (més) Servico 970 Un R$ R$
5 Milheiro CO — (més) Servico 2264 Un R$ R$
Total - més R$
(1) ‘ Total 48 meses ‘ R$
Quantidade - Valor Total -
Copiadora/lmpressora Marca / mes Valor Unitario mes
Item Monocromatica Modelo (A) Unidade (B) (©)
6 Locacdo — (més) 10 Un R$ R$
7 Milheiro — (més) Servico 200 Un R$ R$
Total - més R$
(1) ‘ Total 48 meses | R$
Quantidade - Valor Total -
més Valor Unitario |més
Iltem Servigo (A) Unidade | (B) (C)
Manutengao “on-site”
por equipamento em
11 locacéo 5686 Un R$ R$
Total - més R$

Valor Total Lote 2 (1) + (1) + (1) + (IV) + (V) : R$

(V) ‘Total 48 meses | R$

Declaramos que a validade da presente proposta é de 60 (sessenta) dias.

(valor por extenso)

Empresa:

Endereco:

Cidade: Estado:
CEP: CNPJ:

Inscr. Estadual:

Contato/ Representante: email:

Tel: (11) fax:




