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HOSPITAL UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos, para fins de comprovagdo de capacidade técnica, que a empresa G4F
SOLUCOES CORPORATIVAS LTDA, com sede no SRTVS, Quadra 701, Bloco O, sala 548,
Edificio Multiempresarial, Brasilia/DF, CEP 70.340-000, CNPJ n°07.094.346/0001-45, esta
prestando ao HOSPITAL UNIVERSITARIO DE BRASILIA-HUB, filial da EMPRESA
BRASILEIRA DE SERVICOS HOSPITALARES-EBSERH, empresa publica com
personalidade juridica de direito privado, vinculada ao Ministério da Educacgao, inscrita
no CNPJ/MF sob o n° 15.126.437/0003-05, visando a prestacdo de Servigco de suporte e
atendimento técnico aos usuarios de Tl para gestdo e operacao de Central de Servigos
(Service Desk), contemplando atendimentos telefénico ou sistémico (1° Nivel), bem como

atendimentos presenciais (2° Nivel) para o Hospital Universitario de Brasilia HUB-UNB.

Numero do contrato: 14/2021

Vigéncia: 17/11/2021 a 17/11/2024

OBJETO: Contratacdo de Servigo de suporte e atendimento técnico aos usuarios de Tl para
gestdo e operacao de Central de Servicos (Service Desk), contemplando atendimentos
telefénico ou sistémico (1° Nivel), bem como atendimentos presenciais (2° Nivel) para o
Hospital Universitario de Brasilia HUB-UNB.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES: Prestagdo de servicos de Central de Atendimento tipo
Service Desk, através de um unico ponto de contato, contemplando as melhores praticas, com
0 objetivo de gerenciar as demandas, requisi¢des dos usuarios e prestar suporte técnico aos

usuarios TIC, contemplando as seguintes atividades:

Atendimento (1° Nivel):
Realizar o atendimento dos usuarios do Hospital Universitario através de sistema
disponibilizado pelo HUB ou via atendimento telefénico e solugbes de
autoatendimento registrando solicitagbes de servigo, incidentes, davidas e
reclamacoes;
Solucionar chamados por procedimentos mapeados no primeiro nivel de

atendimento;
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Registrar os chamados em linguagem clara e coerente, portando evidéncias de
erro, checklists, aprovagbes ou quaisquer itens necessarios para o tratamento do
chamado;

Fornecer informagdes do andamento do chamado ou solugdes de chamados aos
usuarios, conforme os processos de GSTI do HUB;

Acionar a supervisdao quanto a falhas nas ferramentas que dao sustentagao aos
processos do Service Desk;

Acionar a supervisao do Service Desk quanto a incidentes criticos logo apés o
seu registro;

Informar a gestédo do Service Desk a necessidade de treinamentos para melhor
compreensao do negécio e/ou atendimento de chamados;

Esclarecer duvidas referentes ao uso do portal de servicos ou a ferramenta de
GSTI do HUB;

Realizar atendimento aos usuarios que estiverem realizando teletrabalho;
Fomentar o uso do autoatendimento pelos usuarios no portal de servigos do
HUB;

Prestar suporte via acesso remoto;

Acompanhar chamados criticos até a sua solugéo;

Realizar call-back de chamados aos usuarios do hospital,

Apoio na criagdo de logins e senhas para acesso a rede, reset e desbloqueio;
Manter os usuarios informados sobre mudangas planejadas e indisponibilidade
de servicos de TIC;

Dar o retorno aos usuarios quanto as solicitagbes que nao forem passiveis de
solugéo no prazo estabelecido;

Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de
reclamacgdes, sugestdes, opinides e elogios de usuarios quanto aos servicos de
TIC disponibilizados pelo Setor de TI;

Atender a todos os chamados abertos que envolvam as impressoras do Hospital
Universitario, devendo agir na solugdo dos problemas que impegcam a
impressao, digitalizacdo ou copia de documentos, tais como: instalagéo de driver
de impressora em maquina de usuario, entre outros atendimentos remotos;
Notificar o fiscal do contrato de outsourcing de impressdo e abrir chamado
especifico junto a empresa responsavel caso se detecte a necessidade de
intervengdo técnica especializada, para eventuais manutengdes corretivas nas

impressoras.
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Suporte 2° Nivel
A equipe de suporte de campo é responsavel por manter e suportar os ativos de
microinformatica, componentes de hardware, softwares aplicativos e periféricos.
O atendimento de nivel 2 devera ser executado nas dependéncias do Hospital
Universitario e preferencialmente de forma remoto.
Prover suporte de microinformatica com instalagdo, configuragao,
backup, reparo ou desinstalacdo de softwares de sistemas operacionais,
aplicativos de automacao de escritorio;
Instalagdo e configuragdo de sistemas corporativos em estagbes de
trabalho;
Prover suporte de microinformatica com instalagdo e reparo de
hardwares e periféricos;
Prover a homologagéao de softwares e novos equipamentos;
Manter o cadastro de equipamentos com seus locais de alocagcdo e
usuario atualizado;
Prestar suporte de campo de forma cordial aos colaboradores do HUB;
Acompanhamento aos servicos de garantia e/ou manutengédo em
equipamentos de informatica contratados de outras empresas;
Prestar o atendimento técnico em equipamentos de informatica que
estejam descobertos de garantia do fornecedor ou de contrato de
garantia;
Preparar microcomputadores para remanejamento ou remogao
permanente;
Instalacao de Token e certificados digitais;
Instalagdo e configuragdo de computadores, monitores, projetor e/ou
equipamentos moveis em reunides ou eventos internos;
Automatizar procedimentos;
Acompanhamento, configuragdo e operacdo de equipamentos de
multimidia em reunidées de videoconferéncia.
Prestar suporte técnico em cabeamento estruturado envolvendo
atividades tais como ativar e desativar pontos de rede e manter os racks
sempre organizados.
Realizar o monitoramento do parque de equipamentos de impressao
instalados no HUB e atender a todos os chamados abertos que envolvam

tais equipamentos, devendo agir na solugéo dos problemas que impegam
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a impressao, digitalizacao ou copia de documentos, tais como: instalagao
de driver de impressora em maquina de usuario, troca de toner e

atolamentos de papel, entre outros.

Suporte 2° Nivel de redes
Suporte 2° nivel de redes A equipe de suporte de redes é responsavel por
implantar e monitorar a rede de computadores, auxiliar no suporte ao usuario,
criar rotinas de manutencéo e monitorar recursos.
Inspecéo visual dos armarios de telecomunicacoes;
Inspecdo de conectores e tomadas RJ-45, RJ-11, RJ-09, coaxiais e
oticos;
Inspecgao das fibras opticas e distribuidores 6pticos;
Visualizar se alguma identificagdo do cabeamento foi perdida;
Conferir quantidade de pontos disponiveis por rack e por pilha de switch.
Verificar e organizar os cabos UTP, os cabos coaxiais e os cabos 6ticos
nos armarios de telecomunicacoes;
Verificar funcionamento e crimpagem dos painéis de conexao.
Remanejar pontos, sempre que necessario, ou quando solicitado pela
CONTRATANTE, tanto para pontos de dados como para pontos de voz e
de imagem, acompanhando as altera¢des de leiaute.
Executar os servigos técnicos especializados em cabeamento estruturado
conforme especificagbes das normas técnicas EIA/TIA 568-A e ISO
11801;
Testar a continuidade das linhas ldgicas;
Prestar suporte aos ramais e linhas telefonicas (fisico e IP)
Verificar, conforme a configuracdo da linha, a sequéncia de saida ou
conexao dos condutores;
Verificar, conforme a configuragdo da linha, a impedancia instalada no
inicio/fim dos cabos logicos;
Conferir a identificagao das linhas légicas, instalando, quando necessario,
anilhas plasticas no inicio/fim e nos conectores/pontos de utilizacao;
Examinar, conforme a configuracdo da linha, as saidas nas caixas de
distribuicdo e nos conectores ou as conexdes nos pontos terminais,
corrigindo eventuais defeitos ou maus contatos;
Verificar a integridade do isolamento dos cabos e conectores,

substituindo os materiais danificados;
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Verificar e substituir conectores do tipo RJ 45, caixas de consolidacgao,
patch-painel, e outros equipamentos passivos que compde o sistema;
Verificar a continuidade de blindagens;

Verificar os niveis de atenuagao no cabeamento;

Verificar a adequagdo da temperatura e o funcionamento dos
condicionadores de ar dos armarios e locais de instalagdo dos racks;
Verificar o estado de conservagdo dos Consolidation Points e substituir

quando necessario.

INFRAESTRUTURA DO HUB:
Ferramenta ITSM: GLPI (htt ps://glpi-project.org/).
Média chamados atendidos mensalmente: 1.000 atendimentos
Quantidade de usuarios: 3.000 usuarios

Quantidade de estagdes de trabalho: 1.500

Servigos executados satisfatoriamente, de acordo com os niveis de servigos definidos em
contrato, ndo existindo em nossos registros, até a presente data, fatos que desabonem a
conduta da empresa, bem como sua responsabilidade com as obrigagdes contratuais
assumidas.

Brasilia, 18 de agosto de 2022.

Assinado de forma digital

HUGGO LOPES LIRA ., HuGGo LopEs LirA

FERREIRA:60321830 FERREIRA:60321830172
172 Dados: 2022.08.18 16:08:07
-03'00'

Huggo Lopes Lira Ferreira

Analista de Tecnologia da Informacgao - Telecomunicagdes

Chefe da Unidade de Infraestrutura, Suporte e Segurancga de Tecnologia da Informagéao

Hospital Universitario de Brasilia
hub.ebserh.gov.br | (61) 2028-5346
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HOSPITAL UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA
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Atestado de Capacidade Técnica - SElI

Processo de Referéncia: 23522.026262/2023-13

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Por solicitacdo da parte interessada atestamos para os devidos fins, que a empresa G4F SOLUCOES
CORPORATIVAS LTDA, CNPJ n? °07.094.346/0001-45, com sede no SRTVS, Quadra 701, Bloco O, sala 548, Edificio

Multiempresarial, Brasilia/DF, CEP 70.340-000, cumpriu de forma satisfatdria todas as suas obrigacdes contratuais conforme
descrito:

Pregdo 50/2021, Contrato N2 14/2021, (PROCESSO 23522.033620/2021-74): Prestacdo de servicos de suporte e
atendimento técnico aos usudrios de Tl para gestdo e operacdo de Central de Servicos (Service Desk), contemplando

atendimentos telefénico ou sistémico (12 Nivel), bem como atendimentos presenciais (22 Nivel) para o Hospital Universitario de
Brasilia HUB-UNB

Periodo de execuc¢do dos servigos: 17/11/2021 a 30/09/2023.

Informamos ainda que esta cumpriu fielmente com suas obrigacSes e nada constando que a desabone técnica e
comercialmente, durante o periodo de execu¢do dos servicos, conforme Parecer Técnico SETISD/SUP/HUB-UnB (33502211).

(assinado eletronicamente)
Paulo Mendes de Oliveira Castro
Gerente Administrativo
gad.unb@ebserh.gov.br
(61) 2028-5530

Documento assinado eletronicamente por Paulo Mendes de Oliveira Castro, Gerente, em
29/11/2023, as 09:52, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, caput, do
Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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