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SOBRE REQUISITOS
TECNICOS para 0s servicos
prestados

Para a devida caracterizacao técnica dos servicos a serem prestados pelo fornecedor, esta
Orientacao apresenta a sequir as recomendacdes e sugestdes de itens a constarem na
especificacao técnica do Termo de Referéncia.



QUAIS SAO AS NOSSAS
RECOMENDACOES?

e Instalacao dos equipamentos

o No caso de aquisicdes, o fornecedor deve fornecer equipamentos novos, nao
remanufaturados, instalados, configurados e em funcionamento, nos locais
discriminados pelo Orgdo contratante.

o Deve haver cronograma de instalacao de todos os equipamentos com prazos por
Unidade Administrativa.

o Todos os equipamentos da empresa contratada deverao estar devidamente
identificados, com nome da empresa e cédigo Unico do equipamento visiveis em seu
painel frontal, a fim de facilitar a abertura de chamados e a diferenciacao em
relacdo a equipamentos préprios do Orgéo.

e Manutencao dos equipamentos

o O fornecedor deve atualizar periodicamente o software dos equipamentos. O Orgdo
contratante deve definir a periodicidade para esta atividade.

o Deve fornecer manutencao corretiva, com prazos para inicio e finalizacao de
atendimento as ocorréncias, definidos pelo Orgdo contratante.

o Caso o fornecedor nao consiga consertar uma magquina no prazo limite, o
contrato deve prever a troca do equipamento por um igual ou superior em
prazo pré-determinado, permanecendo até que o equipamento original esteja
funcional.

o O Orgéo contratante deverd ter a prerrogativa de também solicitar a troca de
equipamento no caso deste apresentar defeito recorrente.

o Entenda-se por defeito recorrente, falha que se repetiu por 3 vezes ou
mais em um mesmo ano, mesmo apos manutencao corretiva.

o Definir os prazos e condicdes para a troca por meio de um SLA® (Acordo
de Nivel de Servico) dentro do Termo de Referéncia.

SLA®: Service Level Agreements ou Acordos de Nivel de Servico definem um compromisso
do prestador de servico com seu cliente através de cldusulas contratuais.

e Suprimentos
o O termo de referéncia deve atribuir ao fornecedor o provimento de todos os insumos
e suprimentos necessarios ao funcionamento dos equipamentos, com excecao do
papel, que sé é obrigatério caso o Orgdo tenha feito esta opcéo.
o Definir a periodicidade, o prazo e o quantitativo do fornecimento dos
suprimentos, vinculando no Termo de Referéncia por meio de um SLA (Acordo
de Nivel de Servico).



o Definir um estoque minimo de toner e que deve ser mantido em cada unidade do
Orgao contratante.
o O mesmo se aplica ao estoque de papel, caso o Orgdo tenha feita a opcéo por
inclui-lo no servico.
e SLAS
o A definicao de SLAs vinculados a penalidades sao importantes para assegurar a
qgualidade do servigo que sera prestado. Sao exemplos de SLAs:

o Tempo mdaximo para primeira resposta a uma nova solicitacao de suporte de
até 4 horas uteis.

o Tempo mdaximo para encerramento de uma solicitacdo de suporte de até 8
horas Uteis.

o Tempo méaximo para atender a uma solicitacao de reposicao de suprimento de
até 4 horas uteis.

o Ao vincular prazos a horas Uteis, tomar o cuidado de definir o que sao horas Uteis
para o Orgdo. Exemplo: Segunda a Sexta, das 8h as 18h.
e Equipe
o E esperado da equipe de suporte do fornecedor um atendimento cordial e
respeitoso, caracteristicas inerentes ao profissionalismo
A equipe de suporte presencial deve estar sempre identificada e uniformizada (nome
da pessoa e da empresa visiveis), além de respeitar eventuais regras especificas de
seguranca do Orgéo.
e Comunicacao
o Solicitar que a empresa contratada defina uma pessoa para ser o contato primario
da empresa em relacao ao servidor gestor do contrato, responsavel por intermediar
a resolucao de quaisquer problemas entre as partes.

o A troca do responsavel por ser o contato primario, por parte da empresa
contratada, deverd ser condicionada a aprovacao prévia do gestor do contrato.

o O fornecedor deve disponibilizar endereco de correio eletrénico, nimero de telefone
e sistema web para registro de incidentes.

o O sistema web para registro de incidentes deve atender aos seguintes requisitos, no
minimo:

o Permitir o registro de incidentes.

o Exibir os SLA (Acordos de Nivel de Servico) definidos pelo Orgdo contratante
para os diferentes incidentes.

o Registrar o histérico de incidentes, com informacdes de local e equipamento.

o Exibir relatério com histérico de manutencao por equipamento, informando
inclusive ocasides em que o equipamento precisou ser retirado para
manutencao fora do Orgéo.

o Cabe & empresa contratada atualizar o sistema web caso o Orgdo contratante tenha
aberto chamado por outro meio em vista de indisponibilidade do sistema.

e Seguranca da Informacao

o Em caso de cancelamento ou término de contrato, o fornecedor deve realizar
procedimento para eliminar de forma definitiva eventuais dados confidenciais do
Orgao da memdria dos equipamentos em geral.

o Solicitar que a empresa ateste, em até 30 dias corridos apds a retirada dos
equipamentos, que os dados presentes na memérias dos equipamentos foram



apagados de forma ndo recuperavel.
e Transparéncia

o O fornecedor deve informar subcontratacdes realizadas caso haja previsao editalicia.
Isto ndo exime a empresa contratada de garantir o cumprimento do que esta no
Termo de Referéncia em sua totalidade.

o O Termo de Referéncia deve definir que a empresa, ao aceitar atender a demanda
do Orgdo, se compromete a aderir aos programas de reciclagem e descarte
consciente definidos pelas fabricantes dos equipamentos disponibilizados, a fim de
garantir a responsabilidade perante o Meio Ambiente.

e Cobranca

o Deve constar no Termo de Referéncia que é responsabilidade da empresa
contratada a emissao de relatério mensal de bilhetagem e seu envio com a devida
cobranca;

0 Orgao deve definir o dia do més em que quer receber a cobranca;



QUAIS SAO AS NOSSAS
SUGESTOES?

O Anexo lll é um modelo de termo de referéncia. H4 uma secao listando obrigacdes da
contratada onde sao feitas sugestdes quanto a prazos e multas.

Definir o fornecedor como responsavel pelo remanejamento de equipamentos. A

solicitacdo deve ser feita pelo Orgéo contratante através de chamado.

Estipular horarios e dias da semana em que o Fornecedor deve estar disponivel para
oferecer suporte. Isto é critico no caso de Orgdos que atendam a populacdo aos finais de
semana, por exemplo.

A requisicao de funcionarios da empresa terceira para oferecerem suporte no local
acarreta em oneracao no valor do servico prestado. A solicitacao deste servico adicional
deve ter sua viabilidade estudada pelo Orgdo municipal.

Sugere-se solicitar a empresa contratada que, na implantacao, defina o direcionamento
das impressoes, por padrao, para bandeja com papel rascunho e impressao no modo
econbmico, para evitar desperdicio.

Solicitar ao fornecedor que execute manutencao preventiva periédica, em prazos
definidos pelo Orgéo contratante.

o Suprimentos: Sugere-se definir que o estoque minimo de toners/ cartuchos seja
definido por unidade do Orgdo contratante através do estudo realizado para
levantamento da demanda. Como referéncia para as definicdes, segue exemplo a
sequir:

o Até 11 equipamentos de uma Unica marca e modelo: estoque minimo de 1
toner para cada equipamento.
o Mais de 11 equipamentos de uma Unica marca e modelo: estoque minimo de
75% de toners em relacao ao total de equipamentos.
o Exemplo pratico: para 12 unidades de um mesmo modelo de impressora
colorida, o estoque minimo deve ser de 9 unidades de cada cor.
Sustentacéo de equipamentos do Orgdo contratante: Sugere-se verificar com licitantes
em potencial a possibilidade de absorverem a demanda por manutencao dos
equipamentos proéprios do Orgdo que possuem menos de 3 anos desde sua aquisicao.
Nesse caso, o fornecedor deverd ser responsavel pelos suprimentos e manutencdes
corretivas e preventivas, e o software de gerenciamento também deve monitorar estes
equipamentos.

o Exemplo pratico: determinado Org&o possui parque préprio com 30 impressoras,
sendo que 10 destas foram adquiridas hd menos de 3 anos e nao apresentam falhas
recorrentes. Decidiu-se aderir ao modelo de Outsourcing. Sugere-se verificar a
possibilidade de licitar a locacao de 20 equipamentos novos e a absorcao do suporte
e de cessao de suprimentos para 0os 10 equipamentos com menos de 3 anos pela
empresa terceirizada.

Treinamento de usudrios: E opcional ao interesse do Orgdo contratante definir o
fornecedor como responsavel por criar manuais e materiais orientativos sobre o uso dos



equipamentos, com foco no usuario final. Sugere-se solicitar a criacdo de videos ou
documentos com fotos que demonstrem a realizacao de operacdes basicas nos modelos
de equipamentos licitados, como: digitalizar para pasta em rede, imprimir selecionando a
bandeja de entrada, realizar cépia reduzida, desobstruir papel preso, trocar toner, entre
outros que o Orgdo contratante achar relevante; E provavel que, em muitos Org&os, a
troca dos equipamentos gere um pico de chamados dos usuarios por dlvidas simples, que
podem ser rapidamente resolvidas com tais materiais orientativos.
Histérico do Fornecedor: Sugere-se solicitar atestado de bom desempenho anterior na
prestacao de servicos da mesma natureza, fornecidos por pessoas juridicas de direito
publico ou privado, que comprovem quantitativos minimos de 50% (cinquenta por cento)
da execucao pretendida, admitindo-se o somatdrio de atestados para a comprovacao do
desempenho anterior da licitante. Esta condicdo aumenta a seguranca do Orgdo quanto a
capacidade atual do fornecedor ser condizente com a demanda a ser atendida.
o Solicitar ainda que os atestados sejam referentes a servicos prestados em locais
geograficamente préximos. Para o caso especifico da Prefeitura de Sao Paulo,
sugere-se utilizar a regiao metropolitana de Sao Paulo como referéncia.



