ANEXO XII

 1  AVALIAÇÃO E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

 1.1  O critério a ser utilizado na avaliação e julgamento das propostas e posterior adjudicação, observados os dispositivos constantes do art. 45, inciso I da Lei 8.666/93 e suas alterações é o de “TÉCNICA E PREÇO”.

 1.2  A pontuação técnica será calculada tendo como base os seguintes fatores de avaliação:
	FATORES
	PONTUAÇÃO MÁXIMA

	Suporte aos Serviços (SS)
	30

	Qualidade (QD)
	45

	Desempenho (DS)
	90

	Compatibilidade (CP)
	30

	TOTAL
	195


 1.3  Fatores de Pontuação Técnica

 1.3.1  Fator Suporte aos Serviços (SS)

	FATOR SUPORTE AOS SERVIÇOS (FSS)
	PONTUAÇÃO POSSÍVEL
	PONTUAÇÃO OBTIDA

	A licitante será pontuada em função de sua atualização tecnológica, por meio de acordos de parceria com fabricantes de tecnologia de classe mundial e amplamente utilizadas no Brasil e na SEFAZX.



	Item 1:
Parceria com a Microsoft (Microsoft Certified Program), comprovada através de contrato ou declaração da Microsoft.
Critério:
Não comprovado: nenhum ponto
Comprovado Microsoft Certified Partner: 10 pontos
Comprovado Microsoft Certified Gold Partner: 15 pontos

	15


	

	Item 2:

Parceria com a ORACLE, comprovada através de contrato ou declaração da Oracle.

Critério:

Não comprovado: Nenhum ponto

Comprovado Oracle Certified Partner: 10 pontos

Comprovado Oracle Certified Partner Advantage: 15 pontos


	15


	

	TOTAL DO FATOR SUPORTE AOS SERVIÇOS (FSS)
	30
	


 1.3.2  Fator Qualidade (QD)

	FATOR QUALIDADE (QD)
	PONTUAÇÃO POSSÍVEL
	PONTUAÇÃO OBTIDA

	A licitante será pontuada em função de suas certificações relacionadas aos serviços de suporte, bem como pelas filiações aos órgãos e entidades que promovem a adoção das melhores práticas no setor.

	Item 1:
Experiência e maturidade na implantação e uso na execução de serviços mediante processos devidamente certificados com os padrões e normas ISO 9001:2000 para a atividade de HELP DESK / SERVICE DESK. 
A comprovação se dará mediante apresentação de cópia autenticada de certificado emitido por organismo credenciado.
Critério:
Não comprovado: nenhum ponto
Comprovado: 15 pontos
	15


	

	Item 2:
Experiência e maturidade na implantação e uso na execução de serviços mediante processos devidamente certificados com os padrões e normas ISO/IEC 27.001:2005 para a atividade de HELP DESK / SERVICE DESK. 
A comprovação se dará mediante apresentação de cópia autenticada de certificado emitido por organismo credenciado.
Critério:
Não comprovado: nenhum ponto
Comprovado: 15 pontos
	15


	

	Item 3:

Experiência e maturidade na implantação e uso na execução de serviços mediante processos devidamente certificados na norma de maturidade do PROBARE para a atividade de HELP DESK / SERVICE DESK. 
A comprovação se dará mediante apresentação de cópia autenticada de certificado emitido por organismo credenciado.
Critério:

Não comprovado: Nenhum ponto

Comprovado: 15 pontos
	15


	

	TOTAL DO FATOR QUALIDADE (QD)
	45
	


 1.3.3  Fator Desempenho (DS)

	FATOR DESEMPENHO (DS)
	PONTUAÇÃO POSSÍVEL
	PONTUAÇÃO OBTIDA

	A licitante será pontuada em função de sua experiência na execução de serviços compatíveis com o objeto licitado, contemplando tecnologias aplicadas e a utilização de profissionais certificados e capacitados à prestação dos serviços.

	Item 1:

Apresentação de atestado(s) de capacidade técnica, acompanhado(s) do(s) respectivo(s) contrato(s), emitido(s) por pessoas jurídicas de direito público ou privado, que comprove(m) aptidão para desempenho de serviços de “Service Desk” ou “Help Desk”, pertinente e compatível em características e quantidades com o objeto desta licitação, comprovando no mínimo, 4 (quatro) disciplinas ITIL. Não será admitido o somatório atestados, de forma a comprovar as seguintes características mínimas, desde que sejam referentes a serviços prestados durante o mesmo período de tempo:

A execução de serviços de tele-suporte nas instalações da contratada, para clientes que possuam mais de 1.500 (50% do número de usuários da SEFAZ) usuários de serviços de TI, utilizando os seguintes canais de relacionamento com usuários: telefone, Internet e email;

A execução de serviços de suporte em 1º nível com o uso de acesso remoto e inventário automático das estações de trabalho;

A existência de acordo de níveis de serviços, os indicadores contratuais e o atesto relativo ao cumprimento dos mesmos.

A realização de pesquisa de satisfação de usuários quanto aos serviços prestados.

Critério:

Não comprovado: Nenhum ponto

Comprovado por 1 (um) atestado: 15 pontos
Comprovado por mais de 1 (um) atestado: 30 pontos

	30

	

	Item 2:

Atestado de capacidade técnica, expedido por pessoa jurídica de direito público ou privado, que comprove(m) que o LICITANTE executou ou executa serviços continuados, satisfatoriamente, de Suporte Técnico Remoto, nas suas dependências, e Presencial, nas dependências da Contratante, a usuários de soluções de TIC, com percentual de resolução de chamados no primeiro nível maior que 60%.

Critério:

Não comprovado: Nenhum ponto

Comprovado: 15 pontos

	15
	

	Item 3:

Atestado(s) de capacidade técnica emitido(s) por pessoas jurídicas de direito público ou privado, comprovando a experiência na prestação de serviços técnicos especializados de suporte a usuários (Service Desk), utilizando-se de profissionais com certificação ITIL Foundation. 

Para fins de comprovação, deverão ser apresentados atestado(s) / declarações, fazendo referência ao(s) nome(s) do(s) profissional(is), acompanhado(s) da comprovação de certificação deste(s) profissional(is).

Não é necessário que o profissional faça parte do quadro atual da empresa.

Critério:

Não comprovado: Nenhum ponto

Comprovado de 1 (um) a 5 (cinco) profissionais: 15 pontos
Comprovado com mais de 5 (cinco) profissionais: 30 pontos

	30

	

	Item 4:

Atestado(s) de capacidade técnica emitido(s) por pessoas jurídicas de direito público ou privado, comprovando a experiência na prestação de serviços técnicos especializados de suporte a usuários (Service Desk), utilizando-se de profissionais certificados pelo HDI (Help Desk Institute) como HDA (Help Desk Analyst), HDM (Help Desk Manager), SCA (Suport Center Analyst), SCM (Suport Center Manager) ou SCTL (Suport Center Team Leader).

Para fins de comprovação, deverão ser apresentados atestado(s) / declarações, fazendo referência ao(s) nome(s) do(s) profissional(is), acompanhado(s) da comprovação de certificação deste(s) profissional(is).

Critério:

Não comprovado: Nenhum ponto

Comprovado de 1 (um) a 2 (dois) profissionais: 5 pontos
Comprovado de 3 (três) a 4 (quatro) profissionais: 10 pontos
Comprovado para mais de 5 (cinco) profissionais: 15 pontos

	15
	

	TOTAL DO FATOR DESEMPENHO (DS)
	90
	


 1.3.4  Fator Compatibilidade (CP)

	FATOR COMPATIBILIDADE (CP)
	PONTUAÇÃO POSSÍVEL
	PONTUAÇÃO OBTIDA

	A licitante será pontuada em função do grau de compatibilidade de suas soluções tecnológicas com o objeto dos serviços licitados, possibilitando a utilização de aplicações e recursos avançados para colaborar com a melhoria da qualidade dos serviços, incluindo a redução de custos de acesso, facilidades de canais de atendimento, recursos de monitoração e gestão.


	Item 1:

A licitante utiliza software e sistemática de gestão orientado ao gerenciamento dos níveis de serviços contratados (SLM – Service Level Management).

A comprovação se dará com a apresentação de atestado de capacidade técnica de cliente para o qual a ferramenta de SLM é aplicada, bem como de cópia do contrato de aquisição ou licenciamento de uso do fabricante do software e respectivas documentações técnicas (manuais, catálogos, declarações do fabricante). Se o software for desenvolvido pela licitante, deverá apresentar declaração de propriedade, detalhando as funcionalidades, arquitetura tecnológica e garantia de manutenção/atualização durante o período de vigência do contrato com a SEFAZ.  A SEFAZ poderá realizar diligência para a comprovação de utilização do sistema durante o processo de avaliação da proposta técnica.

Critério:

Não comprovado: Nenhum ponto

Comprovado: 15 pontos
	15


	

	Item 2:

A licitante tem experiência na implantação de um Data Mart voltado para as bases de dados de telefonia e relacionamento, utilizadas pela contratada na prestação dos serviços, utilizando-se de solução que implemente processos adequados e realistas de coleta, tratamento e distribuição de informação (ETL - Extract, Transform and Load) das bases operacionais, com armazenamento em base multidimensional e processamento / apresentação OLAP (On-Line Analytical Processing).

A comprovação se dará com a apresentação de atestado de capacidade técnica de cliente para o qual a ferramenta DataMart é aplicada, bem como de cópia do contrato de aquisição ou licenciamento de uso do fabricante do software e respectivas documentações técnicas (manuais, catálogos, declarações do fabricante). Se o software for desenvolvido pela licitante, deverá apresentar declaração de propriedade, detalhando as funcionalidades, arquitetura tecnológica e garantia de manutenção/atualização durante o período de vigência do contrato com a SEFAZ.  A SEFAZ poderá realizar diligência para a comprovação de utilização do sistema durante o processo de avaliação da proposta técnica.

Critério:

Não comprovado: Nenhum ponto

Comprovado: 15 pontos
	15


	

	TOTAL DO FATOR COMPATIBILIDADE (CP)
	30
	


 1.4  FATORES DE PONDERAÇÃO PARA TÉCNICA E PREÇO:
 1.4.1  O fator de ponderação técnica terá peso 4.
 1.4.2  O fator de ponderação de preço terá peso 6.

 1.5  11.
AVALIAÇÃO DAS PROPOSTAS E AVALIAÇÃO FINAL

A avaliação das propostas apresentadas pelas licitantes será realizada com base nos índices de pontuação técnica alcançados e índice de preço, de acordo com os critérios a seguir descritos.

 1.5.1  O Índice Técnico – IT será obtido através da divisão da Pontuação Técnica (PT) da proposta em exame, pela que obteve Maior Pontuação Técnica (MPT), conforme fórmula abaixo, utilizando-se duas casas decimais e desprezando-se a fração remanescente:

IT=
 PT 

             MPT

 1.5.2  O Índice de Preço será obtido através da divisão do Menor Preço Proposto (MPP) entre as licitantes, pelo Preço Proposto (PP) pela licitante em exame conforme fórmula abaixo, utilizando-se duas casas decimais e desprezando-se a fração remanescente:

IP=
MPP

            PP

 1.5.3  Com base nos Índices Técnicos e de Preços apurados, será atribuída Avaliação Final (AF) de cada licitante, com base na fórmula a seguir:

AF=
(IT x 6) + (IP x 4)

 1.5.4  Será considerada vencedora a empresa que alcançar a maior Avaliação Final (AF).
