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ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos para os devidos fins, que a empresa G4F SOLUGOES CORPORATIVAS LTDA.,
inscrita na CNPJ 07.094 346/0001-45, estabelecida na SHIN CA 05, bloco F Sala 09, Lago Norte,
Brasilia/DF, esta executando servicos de operacgdo de central de servigos de tecnologia da
informacéoc de acordo com as praticas e ferramentas aderentes ao Information Technology
Infrastructure Library (ITIL), para compor as equipes técnicas de 1° e 2° nivel no TRIBUNAL DE
CONTAS DO ESTADO DA BAHIA, CNPJ n® 14.674.303/0001-02, com sede na 42 Avenida, n®
495, Plataforma V, Centro Administrativo da Bahia - CAB, Salvador/BA, por meio do contrato n®
33/2017, conforme descritivo de atividades abaixo:

1. DESCRIGAO DOS SERVICOS

* A eqguipe 1° nivel & responsavel por registrar & acompanhar todo o ciclo de vida do
chamada, sendo responsavel por atender chamados e/ou escalar para o 2° nivel guando
necessario, mantendo os usuarios informados sobre o progresso do atendimento até o
encerramento do mesmo;

* A equipe de atendimento de 1% nivel realiza os atendimentos de forma presencial ou
remota;

» A equipe de 2° nivel realiza o atendimento especializado de modo a solucionar os
chamados que nao foram resalvidos pelo 1° nivel de forma presencial;

» Cabe as equipes de 1% e 2° niveis de atendimento o encaminhamento/escalonamento de
solicitagfes para equipes especializadas, sejam servidores do TCE ou terceirizados e
fornecedores que possuem contrato de prestagao de servigos de tecnologia da informacao
vigente com o Tribunal de Contas do Estado da Bahia— TCE;

*  As equipes de 1° & 2° niveis de atendimento utilizam para o desenvolvimento de suas
atividades, um sistema de gerenciamento de servigos (ITSM), de propriedade da
contratante, baseados em melhores praticas de governanca e hiblioteca ITIL,

=  As equipes de 1° e 2° niveis fazem uso do Sistema de Gerenciamento de Servigos (SGS)
para registrar chamados, monitorar filas de atendimento, realizar atualizagtes,
encaminhamento a outros niveis e outras atividades comuns ao longo do atendimento,

= As eqguipes de 1° e 2° nivel de atendimento atuam de acordo com as praticas da [TIL,

provendo os seguintes servigos com implantagéo e utiizacao dos processos e atividades
abaixo:
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= Central de Servigos como panto Unico de contato (PoC) para todos os usuarios do TCE, de
forma a garantir o acompanhamento de todo o ciclo de vida das solicitagbes de
atendimenio;

= Processo ITIL de gerenciamento de requisigdo, tirando ddvidas comuns dos usuarios sobre
servicos de Tl e sistemas corporativos, assim como fornecendo informacgdes e orientagbes
pertinentes ao uso da Tecnologia da Informacgéo no TCE, de acordo com as normas e
politicas de T| estabelecidas. Em especial, devem ser ressaltadas as fontes de informagao
que o usuario pode consultar para tirar suas duvidas, a exemplo do Portal do TCE;

= Processo ITIL de gerenciamento de incidentes e requisictes, atuando para resolver
situagtes de falhas em servicos, sistemas e equipamentos gue requerem agdo imediata,
minimizando a interrupgao das operagdes das unidades do TCE através de soluges de
contorno adequadas;

= Processo ITIL de gerenciamento de problemas e mudangas, identificando solugies de
contorno para os incidentes, agindo de forma pro-ativa para evitar situacdes de interrupcéo
de servicos e equipamentos, e apoiando a identificacdo de solugbes definitivas para
incidentes;

= Processo ITIL de gerenciamento de acesso e seguranca da informacio, registrando,
analisando, atendendo efou encaminhando solicitages de acesso a servigos, sistemas e
equipamentos, de acordo com as normas e politicas do TCE.

= |Instalagao, configuracao e atualizacao de sistemas operacionais Windows e Linux.
= Alimentagcdo e consulta da base de conhecimento com informagdes referentes a erros
conhecidos e suas solugdes de contorno e definitivas, em casos de incidentes mais

complexos registrando no sistema de gerenciamento de servigos de TI (ITSM).

* Instalacdo e configuragdo de equipamentos fixos e portateis, incluindo, notebooks,
scanners, efc.

»  Atendimento de demandas de solicitacfes de equipamentos de projecio de imagens e de
notebooks para reunies e eventos internos e externos.

* |dentificacdo de defeitos, substituigdo de componentes consumiveis e solugdo de
problemas operacionais em CPU, monitores e scanners fora de garantia;

A G4F emprega na prestacdo dos servicos, profissionais capacitados nas melhores praticas de Qﬁl«f
mercado, incluindo a biblioteca ITIL, oy
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2. VOLUMETRIAS E ESPECIFICIDADES

D | ITEM | QUANTIDADE / DESCRIGAQ

1 | Noteboaks e Desktops Aproximadamente 700 equipamentos

2 | Sistemas Operacionais Windows (XP, 7,8,9,10} e Linux

3 | Usuarios Aproximadamente700 usudrios

a2 COuantidade Chamados | Aproximadamente 9.300 chamados no periodo de
| Registradas | 17 meses

3. PRAZO DE EXECUGAO CONTRATUAL:

» Vigéncia Inicial: 01/10/2017 a 30/09/2018.
»  Termo Aditivo Vigente: 01/10/2018 a 30/09/2019.

Os servicos estdo sendo executados na cidade de Salvador/BA, contemplando 06 (seis)
técnicos de suporte e 01 (um) técnico de atendimento de laboratorio, distribuidos entre
atendimentos remoto e presencial, com alocacéo (por colaborador) 5 dias/semana, 6 horas/dia.

O contrato perfaz, ate o momento, 17 meses e 21 dias de execugdo.

Alestamos ainda, que tais servigos foram executados de acordo com os parametros técnicos
de gualidade exigidos e no prazo pactuado, ndo existindo em nossos registros, até a presente
data, fatos que desabonem sua conduta e responsabilidade com as obrigagdes assumidas.

Salvador (BA), 21 de marco de 2019,

e

EdmilsonSantos-Gali Christian Conceicao Guerreiro Santos
Aue f@. al'de Controle Externo Analista de Suporte

Diretor do-Cedasc Geréncia de Infraestrutura

E-mail: edmilson@itce.ba.gov.br E-mail: christian@tce.ba.gov.br
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