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1.1. Registro de Precos para a contratagao de plataforma tecnoldgica para automacgéo de fluxos de processos de
negocios e integragdo de sistemas com vistas a automatizacdo, transparéncia e governanga dos processos de
cessdao e transferéncia de direitos de mineracao, incluindo a implantagéo, sustentacdo, evolucdo e suporte técnico
do fabricante e servicos continuados, para atender as demandas da Agéncia Nacional de Mineragédo (ANM) e do
Instituto Brasileiro de Museus (IBRAM), nos termos da tabela abaixo, conforme condi¢cdes e exigéncias

estabelecidas neste instrumento.

1.1.1. A solugdo devera ser composta pelos seguintes elementos:

DEMANDA DO VALOR
COMPONENTES DA QUANTIDADE . VALOR TOTAL
B DEMANDA DA IBRAM UNITARIO
GRUPO | ITEM | CATSER PLATAFORMA METRICA (12 MESES) (C*D)
ANM (A)
INTEGRADA (A+B) = (C) =(E)
(B) (D)
Gerenciamento de
Usuério de
1 27324 Servigos de Tl e 110 30 140 R$ 16.145,00 | R$ 2.260.300,00
Operagéo
Atendimento
Gerenciamento de
Usuério
2 27324 Servicos de Tl e 34 35 69 R$ 2.582,25 R$ 178.175,25
Aprovador
Atendimento
Gerenciamento de Recurso
3 27324 425 5 430 R$2.739,25 | R$ 1.177.877,50
Operagdes de Tl Computacional
Gestéo de Portifélio e
4 27324 Dispositivos 50 10 60 R$9.238,75 R$ 554.325,00
Projetos
Descoberta de Ativos
5 27324 Dispositivos 600 5 605 R$ 444,25 R$ 268.771,25
de Hardware
1 Descoberta de Ativos
6 27324 Softwares 600 5 605 R$ 905,25 R$ 547.676,25
de Software
Funcionalidade
7 27324 Desenvolvedores 110 10 120 R$ 11.232,25 | R$ 1.347.870,00
Integrada de LowCode
8 27324 | Motor de Automagéo Unidade 1 5 6 937.468,80 | R$5.624.812,80
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Servigos técnicos
especializados para [Hora de Servigo
9 27324 . 3.000 2000 5000 R$ 351,75 R$ 1.758.750,00
implantagéo e Técnico
configuragdo sob
demanda
Servigos Técnicos
10 27324 Especializados na Servigo Mensal 12 5 17 R$ 202.913,50| R$ 3.449.529,50
Plataforma
Valor Total (12 meses)| R$ 17.168.087,55

1.2. Os servigcos objeto desta contratacdo sdo caracterizados como comuns, uma vez que a automacéo de fluxos
de trabalho se trata de solugé@o oferecida por grande nimero de fornecedores. Ha fornecedores de ferramentas e
processos de Business Process Modeling, Tecnologia da Informacdo e ainda de automacao industrial que
apresentam solugdes que executam tais tarefas, ou seja, ha expectativa de grande numero de participantes e
fornecedores da solugéo no processo licitatério.

1.3. Tratando-se de contratacdo que prevé operagdo continuada de sistemas estruturantes de tecnologia da
informacgéo, prazo de vigéncia da contratacdo é de 12 (doze) meses, prorrogavel para até 10 anos, contados da
assinatura do Termo de Contrato, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

1.4. O servigo é enquadrado como continuado tendo em vista que visa atender & necessidade publica de forma
permanente e continua, por mais de um exercicio financeiro, iniciando-se pela implementagdo dos fluxos de trabalho
de Cesséao de Direitos Total e Parcial nos regimes de Permisséo de Lavra Garimpeira, Lavra Autorizada e processos
de Autorizagdo de Pesquisa Mineral. A implantagdo se da de forma continua e o acompanhamento dos processos
de trabalho se mantém durante toda a vida do processo de Cessao de Direitos, vez que se deve manter atualizada a
base de dados que controla a atividade, além de permitir a gestao das cessdes, incorporagdes e fusdes autorizadas,
garantindo a conformidade e a prestacdo de contas aos poderes da replblica, Ministério Publico e Orgdos de
Controle.

1.5. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacéo a vigéncia da contratacao.

1.6. Do Orgio Gerenciador e do Orgdo Participante

1.6.1. O ¢6rgao gerenciador do registro de precos é a Agéncia Nacional de Mineracao (ANM) (UASG: 323102), com
local de execucao em Brasilia/DF.

1.6.2. E participe desta contratacdo o Instituto Brasileiro de Museus (IBRAM) (UASG: 423002), com local de
execucdo em Brasilia/DF, érgdo que manifestou interesse na etapa de Intencdo de Registro de Precos deste registro
de precos.

2. DESCRICAO DA SOLUCAO

2. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO OBJETO E
ESPECIFICAGAO DO PRODUTO

2.1 A automacgdo de processos e fluxos de trabalho da solu¢do deve ser interativa, pratica e de facil
implementagdo. O desenvolvimento de solugBes ageis e dentro da velocidade que o negdcio da CONTRATANTE
exige, deve ser suportado pela solugdo, para tanto, a solugido deve suportar a criagdo de solugfes, automacgdes de
fluxos de trabalho, processos de Tl e de negdcio e suportar a implementacdo de rotinas e processamento de
funcionalidades com uma programag¢do minima e basica (Low-Code), usando componentes integrados e nativos da
propria plataforma.

2.2 A solucdo devera ser ofertada na modalidade Software como Servigo - SaaS, em nuvem com Data Centers
localizados exclusivamente em territorio nacional, sem qualquer replicagdo de dados no exterior.

2.3 Deve ser assegurado que dados, metadados, informa¢des e conhecimento, produzidos ou custodiados em
decorréncia da prestacdo de servigcos, bem como suas copias de seguranca, residam em territorio brasileiro, para
tanto, a CONTRATADA deve garantir a territorialidade Unica na prestagdo do servico, em vez de um ambiente
tecnolégico multinacional, ndo sendo admitida nenhum tipo de replicagdo para fora do pais, tdo pouco o
fornecimento de informacodes.

2.4 A solugdo ofertada devera ser implementada em plataforma Unica, na mesma base de dados e com integracédo
nativa entre todos os seus fluxos e mddulos, contemplando a totalidade dos requisitos técnicos solicitados com
tecnologia do mesmo fabricante. Essa demanda visa ndo somente a garantir a simplificacdo e reducéo de custos
com integra¢fes e desenvolvimento, mas reduzir gastos com customizacdes, evitar 0 uso de componentes externos,
simplificar 0 acesso dos usuarios aos servigcos e garantir as atualizacdes de forma automéatica de toda a plataforma,
reduzindo riscos operacionais e de seguranca e problemas de compatibilidade.

2.5 Deverao ser garantidos a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade, o ndo-repidio e a autenticidade
dos conhecimentos, informacdes e dados hospedados em ambiente tecnolégico sob custédia da CONTRATADA.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de TR em branco — Atualizagdo: 12/2022
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo

2 de 49



UASG 323102 Termo de Referéncia 21/2024

2.6 A CONTRATADA devera garantir a atualizacéo tecnolégica da solucdo durante o periodo de vigéncia do
contrato. As atualizagBes deverdo ser transparentes aos usuarios, sem perda de dados e de forma que todas as
parametrizacdes e personalizagbes sejam integralmente mantidas.

2.7 Garantia de foro brasileiro;

2.8 Garantia de aplicabilidade da legislagéo brasileira;

2.9 Garantia de que o acesso aos dados, metadados, informagdes e conhecimentos utilizados e/ou armazenados
na solugéo, ferramentas, softwares, infraestrutura ou em qualquer outro recurso que a CONTRATADA utilize para a
prestacdo de servicos somente serdo acessados pela CONTRATANTE e serdo protegidos de acessos de outros
clientes e de colaboradores da CONTRATADA;

2.10 Garantia que, em qualquer hipotese, a CONTRATANTE tem a tutela absoluta sobre os conhecimentos,
informacdes e dados produzidos pelos servicos;

2.11 Vedado o uso ndo corporativo dos conhecimentos, informacdes e dados pelo prestador de servico, bem como
a replicacdo néo autorizada;

2.12 A CONTRATADA deve executar os servicos em conformidade com a legislacdo brasileira aplicavel, em
especial as certificagfes sobre seguranca da informacgéo solicitadas para Qualificagdo Técnico-Operacional, sem
prejuizo de outras exigéncias, objetivando mitigar riscos relativos a seguranca da informacéo.

2.13 A CONTRATADA deve disponibilizar canais de atendimento para o registro e abertura de chamados, com no
minimo um canal de atendimento via WEB e um canal telefénico, do tipo 0800 junto ao fabricante da solugéo.

2.14 A plataforma deve prover funcionalidade integrada de gerenciamento de um ou mais portfélios de servigos
/projeto, proporcionando uma visdo abrangente de todos os projetos e processo relacionadas, em execucao na
plataforma.

3. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO

3. FUNDAMENTAGAO E DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

3.1 A Agéncia Nacional de Mineracdo (ANM) foi criada em dezembro de 2017, pelo meio da Lei n° 13.575, como
uma autarquia federal vinculada ao Ministério de Minas e Energia, sendo responséavel pela regulacéo e fiscalizagao
das atividades de mineracdo no Brasil, incluindo Pesquisa Mineral, Lavra de Substancias, Garimpos, Extracdo de
Materiais para Construgéo Civil, Fosseis, Agua Mineral e Certificado Kimberley (Exploragéo de Diamantes).

3.2 A ANM foi criada com a finalidade de promover a gestdo dos recursos minerais da Unido, bem como a
regulacéo e a fiscalizagdo das atividades para o aproveitamento dos recursos minerais no Pais, como o objetivo de
ser agente na transformagado do setor mineral para o desenvolvimento econdémico e social do pais, atuando de forma
integrada, ética e colaborativa.

3.3 Contudo, esse objetivo s6 pode ser alcancado com a implementacdo de processos eficientes, dindmicos e
eficazes, desde a realizacéo de tarefas e execugdo de atividades, até o processamento de informacgGes e apoio a
tomada de decisdes institucionais ou politicas.

3.4 Apesar da sua criagdo, a Agéncia conta com diversos desafios enderecados em seu Planejamento Estratégico.
O TCU fez diversos apontamentos ligados a governanca e a estrutura da ANM com os Acordaos 2.604/2018, 1.116
/2020, 1.193/2020, 2.914/2020 e 863/2021 como:

3.5 Deficiéncia na transparéncia e controles internos impactando no planejamento, regulacdo e fiscalizacao do
setor minerario;

3.6 Alta exposicéo a fraude;

3.7 A exposicdo a fraude envolve tratamento de dados e acdes integradas de seguranca e a insuficiéncia de
materiais e recursos humanos demonstra a imprescindibilidade de automatizar tarefas apoiadas nos recursos
tecnoldgicos, de forma escalar, com vistas & comportar o volume de informag¢des atualmente existentes e sua
principal caracteristica que é a exponencialidade.

3.8 Nessa esteira, a maioria das atividades realizadas pelos servidores da ANM podem ser classificados como
repetitivas, sendo o trabalho demorado, exaustivo, alto risco de erro humano e impactos nas politicas institucionais,
resultando em processos ineficientes e de dificil rastreabilidade. Dito isso, segundo estudo Lista de Alto Risco da
Administragdo Publica Federal do TCU, a néo reestruturacao institucional da ANM impacta em R$ 339 milhdes (4%
do PIB), 80% do saldo da balanca comercial brasileira (US$ 49 milhfes), orientando que a ANM otimize seus
processos internos, priorize os controles mais relevantes e aprimore 0os normativos para acompanhamento e
fiscalizagdo da arrecadacao da Contribuicdo Financeira pela Exploragdo de Recursos Minerais e outorga de titulos
minerarios.

3.9 Considerando que a ANM nao possui for¢a de trabalho em quantidade suficiente para execugao de tarefas e
nem dispde de especialistas em ciéncia de dados; considerando que as tomadas de decisdes e definicdes de
politicas publicas dependem de celeridade para serem eficientes, exigindo que as bases de conhecimento sejam
rapidamente analisadas de forma precisa, temos que faz-se necessario prover a ANM com solu¢des tecnoldgicas
gue tenham capacidade de processar grandes volumes de dados permitindo a melhoria em seus processos internos,
garantindo celeridade nas analises e respostas a sociedade.
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3.10 Assim, em funcao de pré-estudos realizados em 2022, busca-se com essa pretensa contratagdo prover a
ANM com solugdo de hiperautomacdo que possibilite extrair dados de documentos ndo estruturados (geolégico,
mineragdo), geracao de relatério resumo de dezenas de PDFs, identificagdo e mapeamento de cenarios, acuracia e
precisdo dos modelos, além é claro na melhoria da produtividade do analista, além de possibilitar a automacao de
processos de negdcio através do uso de robotizagdo, ampliando ainda mais a capacidade produtiva dos servidores
da ANM.

3.11 Tendo em vista, ainda, que os processos de trabalho, de uma forma geral, constituem-se em légica sempre
similar, aplicar processos de fluxos de trabalho relacionados a Tecnologia da Informagdo em processos da area
finalistica tem total cabimento. Neste caso, uma solucdo de automacéo de fluxos de trabalho voltada a area de
Tecnologia da Informagao tera, igualmente, capacidade de entregar a automagcéo de fluxos de trabalho ordinario.
Registro de Precos

3.12 A contratacdo sera processada por meio do sistema de registro de precos — SRP, uma vez que tal
procedimento auxiliar pode proporcionar economia em escala ao somar a demanda da ANM com demandas de
outros érgaos ou entidades, nos termos do inc. lll, do art. 3°, do Decreto n. 11.462/2023, que regulamenta o sistema
de registro de precos.

3.12.1  Alntencao de Registro de Precos - IRP é restrita a participacdo da Administracdo Publica federal.
3.12.2 Nao seré permitida adeséo posterior de 6rgaos e entidades que ndo tenham manifestado interesse durante
o periodo de divulgacdo da intencdo de registro de precos — IRP.

3.13 O objeto da contratagao esta previsto no Plano de Contrata¢cdes Anual 2024, conforme detalhamento a seguir:

[) ID PCA no PNCP: 29406625000130-0-000001/2024;

II) Data de publicagdo no PNCP: 26/09/2023,;

1) Id do item no PCA: 83;

IV) Classe/Grupo: 173 - SERVICOS DE CONSULTORIA EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO
ECOMUNICACAO (TIC);

V) Identificador da Futura Contratacéo: 323102-102/2023.

3.14 O objeto da contratacdo também esta alinhado com a Estratégia de Governo Digital 2024 e em consonancia
com o Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicac¢do (PDTIC) da Agéncia Nacional de Mineracao,
conforme demonstrado abaixo:

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS

ID |Objetivos Estratégicos

01 [Gerir Recursos com eficiéncia e transparéncia

02 |Promover a Celeridade, acessibilidade e a ampliacéo dos canais de comunicagdo interno e externo.

O5 |Assegurar a produtividade, simplificagcdo e integrag@o dos processos organizacionais

07 |Garantir a atualizagao tecnoldgica contribuindo para a gestdo do ambiente

ALINHAMENTO AO PDTIC 2023-2025

ID Acao do PDTIC ID Meta do PDTIC associada

. 5 . Implementar solugbes de automatizacéo de
Desenvolvimento, manutengéo e evolugéo dos . ]
A21 . . M1 processos de trabalho vinculados aos sistemas
sistemas internos da ANM o
finalisticos

Aumento da confiabilidade e descentralizagéo

A9 Servigos de Tecnologia em ambiente de nuvem M9 ) . . .
de servicos de tecnologia, reduzindo riscos.

3.14.1 Por tratar de oferta de servigcos publicos digitais, o objeto da contratacédo sera integrado a Plataforma Gov.
br, nos termos do Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016, e suas atualizacdes, de acordo com as
especificacdes deste Termo de Referéncia.
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4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO
4.1 REQUISITOS DE SEGURANCA

4.1.1 Deverdo ser observados os regulamentos, normas e instru¢des de seguranc¢a da informacdo e comunicacdes
adotadas pela CONTRATANTE, incluindo as Politicas e Diretrizes de Governo, normativos associados ou
especificos de Tecnologia da Informagéo, Politica de Seguranca da Informacé@o e Comunicagdes — POSIC e Normas
Complementares — NC do Gabinete de Segurancga Institucional — GSI da Presidéncia da Republica — PR.

4.1.2 Prover a criptografia de arquivos em repouso utilizando chave simétrica usando, no minimo, algoritmo AES
com 128 bits ou 3DES com 168 bits;

4.1.3 Possuir nas instancias da plataforma prote¢do antivirus para proteger contra upload ou download de
contetdo malicioso. Os anexos de arquivos devem ser verificados por servidores dedicados em cada data center
regional para protecao.

4.1.4 Manter uma politica de backup dos dados, de pelo menos 20 (vinte) dias, dos metadados, dados,
informagBes e conhecimento, produzidos ou custodiados pela CONTRATANTE e hospedados em ambiente de
nuvem da CONTRATADA, a fim de garantir tempo de replicacdo pela CONTRATANTE.

4.1.4.1 Estar em conformidade com a ISO/IEC 27001- padréo para sistema de gestéo da seguranca da informacao
(ISMS - Information Security Management System). Esta norma foi elaborada para prover um modelo para
estabelecer, implementar, operar, monitorar, analisar criticamente, manter e melhorar um Sistema de Gestdo de
Seguranca da Informagéo (SGSI). Uma solugdo em nuvem tem que adotar um SGSI e ser certificado nessa norma.
A especificacdo e implementacdo do SGSI de uma organizagdo sdo influenciadas pelas suas necessidades e
objetivos, exigéncias de seguranca, os processos empregados e o tamanho e estrutura da organizagao.

4.1.4.2  Estar em conformidade com a ISO/IEC 27017:2015 que fornece orientagBes quanto aos aspectos de
seguranca de informacdes de computagdo em nuvem, recomendando a implementacdo de controles de seguranca
de informacgdes especificas da nuvem que complementam a orientacdo das normas ISO/IEC 27001. Esse cddigo de
praticas disponibiliza instrugées de implementagdo de controles adicionais de seguranca da informagdo especificos
para provedores de servicos de nuvem.

4.1.4.3 Estar em conformidade com a ISO/IEC 27018:2014 que é um cédigo de préaticas concentrado na protecéo
de dados pessoais na nuvem. Ela é baseada no padrdo de seguranca da informagédo e fornece orientagdo sobre a
implementagdo dos controles aplicaveis as Informacdes de Identificagdo Pessoal (PIl) de nuvens publicas. Esta
Norma estabelece objetivos de controle, controles e diretrizes comumente aceitos para implementacao de medidas
para proteger as Informacg@es de Identificacdo Pessoal (PIl) de acordo com os principios de privacidade.

4.1.4.4 Estar em conformidade com a SSAE 18 (SOC 1 — TYPE 2 E SOC 2 — TYPEZ2) - Statement on Standards
for Attestation Engagements - A SSAE18 norma padrdo de auditoria que obriga as empresas prestadoras de
servigos possuirem mais controle e propriedade sobre a identificacé@o e classificagdo de riscos, e gerenciamento
adequado de suas subcontratadas. A grande vantagem dessa norma € o controle e a confianga nos negoécios
firmados. SOC 1 — TYPE 2 — Relatério que trata de controles internos relevantes para uma auditoria das
demonstrag@es financeira de uma subcontratada, por um periodo e o0 SOC 2 — TYPE 2, relatério que detalha os
controles de uma organizagcdo de servicos que sdo relevantes para suas operagfes e conformidade, conforme
descrito pelos Critérios de servicos de confiangca (Seguranga, disponibilidade, Integridade no processamento,
confidencialidade e privacidade) TSC da AICPA.

4.1.45 Possuir e disponibilizar em ambiente de nuvem no minimo um ambiente ndo-produtivo, por exemplo,
ambientes de Desenvolvimento - DEV, Quality Assurance — QA e um ambiente Produgdo — PROD e, possuir
funcionalidades de desenvolvimento em ambiente de DEV e publicagdo em outros ambientes, com controle de
versionamento e publicacao;

4.1.4.6 Permitir a criagdo de campos compartilhados nos formularios da aplicagdo e que possam ser utilizados em
quaisquer outras entidades, sem a necessidade de programacao ou alteragdo do cédigo-fonte;

4.1.4.7 Consolidar vérios recursos de automacdo em um Unico ambiente para que oS proprietarios e
desenvolvedores de processos possam construir e visualizar processos de negécios a partir de uma Unica interface;
4.1.4.8 Incluir fluxos e acdes acionadas por eventos, como por exemplo itens do catalogo de servico;

4.1.4.9 Consolidar as informag8es de configuracdo e tempo de execucdo em uma Unica interface para que os
proprietarios e desenvolvedores de processos possam criar, operar e solucionar problemas de fluxos a partir desta
interface;

4.1.4.10 Permitir que sejam criados processos automatizados em um Unico ambiente utilizando linguagem natural
para automatizar agdes, tarefas, notificacdes e operagdes de registro sem codificacao;

4.1.4.11 Fornecer descricbes em linguagem natural da l6gica de fluxo para ajudar usuarios nao técnicos a
entender gatilhos, acdes, entradas e saidas;

4.1.4.12 Promover a automacdo de processos, permitindo que especialistas no assunto desenvolvam e
compartilhem agdes reutilizaveis com designers de fluxo;
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4.1.4.13 Fornecer uma biblioteca de ag¢des reutilizaveis, reduzindo os custos de desenvolvimento de novos fluxos
para o CONTRATANTE.

4.2 PORTAL WEB

4.2.1  Disponibilizar um portal web de servicos onde os usuérios finais possam encontrar solugfes para seus
problemas e registrar solicitacdes de servigco através de um catdlogo de servigos, conforme permissdes pré-
estabelecidas, este portal deve ser parametrizavel em recursos graficos de forma que permita acesso a todas as
funcionalidades e recursos de gerenciamento e utilizagdo disponiveis para o usuério final;

4.2.2 Fornecer capacidade de autoatendimento ao cliente, no qual um cliente pode acessar artigos da base de
conhecimento e perguntas frequentes, enviar e atualizar solicitagbes e monitorar o status de suas solicitacdes;

4.2.3 Fornecer funcionalidade para pesquisa de solu¢des na base de conhecimento por meio de palavras-chave,
operadores hooleanos e pesquisa de texto completo;

4.2.4  Associar usuarios finais a grupos especificos, linhas de negocios etc., e adaptar o contelido apresentado,
informacdes e op¢bes de autoatendimento de acordo com assinaturas baseadas em regras para fun¢des ou grupos;
4.2.5 O portal de servicos deve ser personalizavel para atender as necessidades da CONTRATANTE permitindo
que areas de insercdo de conteddos sejam criadas e organizadas de acordo com a necessidade da
CONTRATANTE;

4.2.6 A partir da pagina inicial do portal de servi¢cos deve ser possivel a pesquisa de itens de catélogo de servico,
artigos de conhecimento e artigos de autosservigo;

4.2.7 Deve disponibilizar recursos que possibilitem a criacdo de mudltiplas visibilidades do portal de
autoatendimento, para segmentar diferentes perfis de usuario ou diferentes servigos, de diferentes departamentos;
4.2.8 O portal de servigos deve permitir aos usudarios dos servigos a visualizacdo completa da situacao atual dos
servi¢os, indicando se existem degradacdes, indisponibilidades, problemas e manutencdes programadas nos
Servicos;

4.2.9 A solucdo deve prover, automaticamente, que os itens cadastrados no catalogo de servico web estejam
também disponiveis no mesmo Catélogo de Servigos acessado por meio de aplicativo mével;

4.2.10 Deve fornecer ao atendente informag8es sobre os registros pendentes (ex. requisicdo de servigo, resolucdo
de incidente, problema, liberagdo e mudanca etc.) facilitando as a¢des de atendimento.

4.2.11 Permitir o detalhamento de diversas informages, tais como: servico solicitado, solicitante, data de criagao e
de modificacdo, prioridades, descrigdo, status e notas nas solicitagées.

4.2.12 Permitir que os atendentes e analistas da contratante ou de empresas terceirizadas registrem as acdes
tomadas durante o atendimento dos Incidentes, Problemas, Requisicfes de Servigo, Requisicbes de Mudanga e
Tarefas, mantendo um histérico completo das a¢des tomadas, a data e o profissional que realizou a acao.

4.2.13 Permitir que os atendentes e analistas da contratante ou de empresas terceirizadas possam registrar o
tempo gasto e os custos associados com cada a¢do tomada durante o atendimento dos Incidentes, Problemas,
Requisicdes de Servigo, Requisi¢cdes de Mudanga.

4.2.14 Permitir a atribuicdo automética de requisi¢cdes para profissionais ou equipes de atendimento em especifico,
com o uso de regras e parametros definidos pelo administrador. Estas regras e parametros poderéo se utilizar, no
minimo, das seguintes informagdes: especialidade da equipe de servico; item de configuracédo afetado; criticidade ou
impacto do incidente; e carga de trabalho, agenda e habilidades de cada profissional.

4.2.15 Deve possuir recursos para a condugdo de enquetes ou pesquisas de satisfacéo.

4.2.16 Permitir que clientes e usuarios finais respondam a pesquisas de satisfagdo - associadas ou ndo a uma
solicitagdo especifica - que auxiliem a area de tecnologia da contratante a conhecer a percepcdo de seus clientes e
permitam melhorar continuamente seus servigos.

4.2.17 Permitir pesquisas elaboradas conforme a metodologia NPS (Net Promoter Score), questionarios
elaborados conforme escalas de Likert, entre outros métodos de avaliagdo de satisfagdo consagradas no mercado.
4.2.18 Permitir a realizagédo das perguntas das enquetes ou pesquisas no formato sim/ndo ou verdadeiro/falso por
meio de “check box", de forma que os pesquisados respondam, no formato lista de alternativas por meio de “option
button", todas as respostas que se aplicam, garantindo assim uma Unica resposta valida.

4.2.19 Deve armazenar em banco de dados as respostas dos usuarios as enquetes ou pesquisas a fim de que
seja possivel a confecgao de relatdrios estatisticos.

4.2.20 Permitir que as enquetes ou pesquisas também sejam enviadas de forma periddica, bem como, também
permitir que sejam enviadas toda vez que ocorra uma atividade associada.

4.2.21 Deve possuir recurso que garanta uma Unica resposta por usuario de determinada pesquisa ou enquete,
prevenindo que usudrios enviem repetidamente a mesma resposta.

4.2.22  Deve possibilitar o envio de enquetes ou pesquisas para um determinado grupo de usuarios, para que
respondam quando puderem, dentro de um determinado periodo.

4.2.23 Deve oferecer funcionalidade que facilite a disseminagdo de informacg&o para a comunidade de usuérios
através do uso de recursos, tais como: envio automatico de mensagens de correio eletrénico e quadro de avisos.
4.2.24 Permitir a busca nos registros de chamados (requisi¢cdes de servico, incidentes, problemas e requisi¢cdes de
mudanca) com critérios de data, tipo de atividade, descricdo e nome da pessoa que abriu 0 chamado.

4.2.25 Deve possuir um mecanismo automatico para as escaladas funcionais e hierarquicas, ou seja, deve ser
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capaz de direcionar um atendimento para outra equipe e enviar alertas para os gerentes da organizacdo em seus
diversos niveis hierarquicos, com base na categoria, na prioridade e no tempo transcorrido do atendimento.

4.2.26 Permitir o envio de alertas por e-mail, SMS, Microsoft Teams e WhatsApp.

4.2.27 Permitir ao administrador configurar as regras de notificacédo e escalagéo.

4.2.28 Permitir rastreabilidade completa do fluxo do chamado que esta sendo tratado por diversas equipes de
servico.

4.2.29 Deve ter incorporada ferramentas de comunicacdo e colaboracdo dos atendedores com os usuarios e
clientes, tais como, bate-papo (chat), as quais deverdo estar disponiveis em todas as plataformas de execucgéo da
aplicacéo.

4.2.30 O sistema deve permitir um recurso de rastreamento de solicitagao visual (por exemplo, breadcrumbs, linha
do tempo, Chevron process flow etc.).

4.2.31 Deve ser possivel aos atendentes transferir solicitagfes para outras equipes / times de servico.

4.2.32 O aplicativo mével deve ser disponivel, de forma gratuita, para as plataformas iOS e Android.

4.3. PAINEIS, GRAFICOS, RELATORIOS E DASHBOARDS

4.3.1 Deve oferecer formuldrios, painéis e relatdrios inerentes aos processos de gerenciamento de servigcos
disponiveis na solugéo que sejam usuais de mercado (conforme biblioteca ITIL v4 e outras referéncias) e Out-of-the-
Box (OOTB), ou seja, prontos para uso imediatamente a instalagdo sem qualquer configuragcdo, customizacdo ou
modificagdo especial.

4.3.2 Permitir a criacdo de painéis e dashboards com graficos de gestdo, de forma agil e intuitiva, sem a
necessidade de programagao e alteracédo do cédigo fonte;

4.3.3 Permitir a criacdo de painéis e dashboards com graficos do tipo pizza, linha, colunas, barras, mapa de calor e
tabelas dindmicas, sem a necessidade de programacéo e alteragdo do codigo-fonte;

4.3.4 Permitir alteracdes de atributos de forma dindmica em graficos de gestdo, contidos em painéis e dashboards
da solucao, possibilitando a alteracdo de eixos, titulo do grafico, legenda, escala, rétulos de dados, tamanho do
grafico, de forma gréfica na solugéo e sem a necessidade de altera¢des do cédigo fonte;

4.3.5 Permitir aos atendentes e solucionadores de chamados criarem seus proprios painéis e gréaficos dentro da
solugdo e compartilharem com grupos de usuarios ou usudrios especificos da solugdo, permitindo gerenciar as
permiss@es de compartiihamento de acordo com os perfis de usuéarios da solugéo;

4.3.6 Suportar a defini¢cdo de indicadores de desempenho (KPIs);

4.3.7 Prover visdo da central de servicos em tempo real;

4.3.8 Permitir exportar ou agendar a exportacdo dos dashboards em formato PDF;

4.3.9 Permitir o detalhamento de informacgdes contidas em graficos de dashboards em graficos detalhados;

4.3.10 Permitir ao usuario organizar os gréaficos e informacdes, em seus painéis e dashboards de gestao,
ajustando o layout e contetddo do painel de acordo com suas necessidades;

4.3.11 Permitir aos usuarios a configuragdo de painéis e dashboards agrupados por assunto e independentes
entre si;

4.3.12 Permitir o gerenciamento de permissfées por USUArios e grupos para acesso aos painéis e dashboards da
solucéo;

4.3.13 Permitir ao usuario organizar seus painéis e dashboards com listas de registros de seu interesse,
possibilitando a escolha de colunas, realizacéo de filtros e ordenacéo da lista;

4.3.14 Permitir configurar o envio automatico e agendado de relatérios e graficos gerenciais para grupos de
usuarios ou usuarios especificos.

4.3.15 Permitir a cépia e a personalizacdo dos objetos mencionados no item anterior de forma néo programéatica
(“codeless” ou “Low-Code”).

4.3.16 Deve prover um mecanismo de desenvolvimento de formularios, painéis e relatérios basicos ou avangados,
de forma grafica, por meio de recursos de arrastar e soltar (drag and drop), para a inclusédo dos campos escolhidos e
separadores.

4.3.17 Permitir o desenvolvimento de painéis de controle (dashboards) capazes de apresentar relatdrios e gréaficos
operacionais e gerenciais em tempo real, e de acordo com o papel do usuério.

4.3.18 Devem os painéis de controle ter capacidade de navegacdo (drill down) até o nivel do registro de
atendimento.

4.3.19 Deve prover recursos para explorar tendéncias, padrdes, anomalias e correlacdes em dados, permitindo, ao
usuario, realizar analises complexas (slice and disse), reorganizar dinamicamente (pivot), filtrar, fazer analises
detalhadas (drill-down) e representar graficamente os dados, em tempo real.

4.3.20 Devem prover recursos que permitam o calculo e exibigdo do tempo de resolugdo de diferentes alvos SLA -
tempo de resposta e tempo de solugdo - e exibicdo de informacgfes resumidas sobre a quebra do SLA em
incidentes, problemas, mudancas e servigos.

4.3.21  Permitir a geracao de relatérios com base em qualquer combinacéo dos atributos (campos) contidos no
ambito da infraestrutura de dados.

4.3.22 Permitir a producao de relatdrios customizados avangados, integradamente a outros processos ITSM.

4.3.23  Permitir a geracao de relatorios, no minimo, nos seguintes formatos: Adobe Reader® (PDF), Comma-
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separated values (CSV), Microsoft Office e HTML.

4.3.24 Permitir a integra¢éo com, no minimo, as seguintes fontes de dados: XML, CSV, Web Services SOAP, Web
Services Rest e Bancos de Dados relacionais através de ODBC e JDBC.

4.3.25 Deve ser possivel criar relatérios gerenciais especificos para uma ou mais unidades de negdécios ou grupos
de usuarios.

4.3.26 Permitir a distribuicdo automatizada de relatérios diretamente por e-mail para destinatarios Unicos ou listas
de distribuicéo.

4.3.27 Deve prover a emissdo de relatérios comparativos entre os niveis de servico acordados e os niveis de
servico efetivamente realizados.

4.3.28 Deve prover a emissao de graficos gerenciais consolidados por periodo, contendo os KPlIs.

4.3.29 Deve prover recursos para o Gerenciamento dos SLAs, contemplando um Dashboard para afericdo dos
objetivos de niveis de servigo.

4.3.30 Permitir a geracao, no minimo, de relatérios tais como os listados a seguir: Relatério de servigos registrados
no Catalogo de Servigos, com indicadores de numero de servigos em transi¢do, em producéo e total.

4.4 CATALOGO DE SERVICOS

4.4.1 O catélogo de servicos deve ser acessivel via web, mostrar os servicos conforme a permissédo de acesso dos
usuarios;

4.4.2 Permitir a personalizacdo da apresentagéo do catdlogo nos canais de Autoatendimento.

4.4.3 Permitir a criagcdo de multiplos catalogos de servicos.

4.4.4  Deve possuir uma interface grafica para o desenho da estrutura do Catdlogo de Servicos em niveis e
subniveis, sem a necessidade de usar qualquer tipo de linguagem de programacéo ("codeless" ou “Low-Code”), de
forma que ndo seja necessaria a intervengao de um programador para manter o Catalogo de Servigos atualizado.
4.4.5 Permitir a organizagdo do Catalogo de Servicos em uma visdo de clientes, usuarios ou tipos ou categorias de
usuérios dos servigos de TI. Os itens do catalogo de servigos deverdo ser distintos das categorias de servicos de TI,
contudo, devera ser garantido o relacionamento entre eles.

4.4.6 Permitir o cadastro e manutengdo de Servigos de Negdcio e Servigos de TI.

447 Permitir relacionar cada Servico de Tl aos itens de configuragdo que o comp8em, as suas janelas de
manutencao e seus periodos de congelamento.

4.4.8 Permitir a definicdo de quais Grupos de Usuarios podem acessar cada servico e item do catalogo, de forma
que seja possivel manter um Unico Catalogo de Servigos, sem duplicagdo de informacgdes.

4.4.9 Permitir a definicdo de quais Grupos de Usuarios podem acessar cada servico e item do catalogo, de forma
gue seja possivel manter um Unico Catalogo de Servigos, sem duplicacao de informacgées.

4.4.10 Permitir o registro da descricdo detalhada do item e da categoria de servico, bem como, associar esses
registros a artigos da base de conhecimento.

4411 Deve exibir os itens de configuragdo componentes técnicos utilizados para entregar cada servigo em
especifico.

4.4.12 Permitir a vinculagdo de cada oferta de servico com a respectiva instancia de processo, seja 0 processo de
incidentes, requisi¢cdes de servigos ou qualquer outro.

4.4.13 Permitir a visualizacdo do catalogo nos canais de autoatendimento e console de servicedesk para os
usuarios de acordo com as politicas de acesso pré-estabelecidas.

4.4.14 Permitir o cadastro de documentacéo detalhada aos usuarios associada a cada oferta de servico.

4.4.15 Deve oferecer suporte ao gerenciamento do ciclo de vida do catalogo de servigos, incluindo as seguintes
funcionalidades:

4.4.16 Criar, modificar e excluir categorias / modelos de servicos.

4.4.17 Criar, modificar e excluir servicos.

4.4.18 Criar, modificar e excluir componentes de servico.

4.4.19 Rastrear o status de implementacao dos servigos.

4.4.20 Definir métricas, KPIs e SLAs / OLAs para modelos de servico, servicos e componentes de servigo.

4.4.21 Permitir a definicdo do catélogo de servigos e o cadastro e manutencdo de descricdo de servigos, assim
como de seus atributos;

4.4.22 Permitir a customizagdo da estrutura do catalogo de servicos, devendo esta parametrizacédo ser realizada
através da propria interface da ferramenta pelos administradores da ferramenta;

4.4.23 Permitir que, para cada servigo e/ou item de configuracéo, seja possivel informar o seu grau de prioridade
(importéancia) para o negdcio de forma a estabelecer a priorizagéo no atendimento;

4.4.24 Permitir a criagdo e configuragdo de catalogos de servigos negociais e catalogos de servicos técnicos;
4.4.25 Permitir a criacdo de ilimitadas categorias de navegacdo nos catalogos de servigos, permitindo a
organizagéo do catdlogo em quantos niveis forem necessarios;

4.4.26 O Catélogo de Servigos deve permitir o agrupamento de servicos conforme a necessidade da Contratante,
a qual definird seus préprios grupos e ofertas;

4.4.27 Permitir a criacdo de multiplos catalogos de servigcos ou perfis de visibilidade para oferta de servigcos dos
departamentos do CONTRATANTE como uma central de servigos compartilhados;
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4.4.28 Todos os catalogos, niveis e agrupamentos criados para a interface web deve estar, da mesma maneira,
disponiveis e agrupados no aplicativo mével disponibilizado;

4.4.29 A solucéo deve implementar e seguir corretamente o fluxo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos;
4.4.30 Para a automacao dos servicos, o Gerenciamento do Catalogo de Servigcos deve permitir associar a oferta
de servico os formularios personalizados para entrada de dados pelo usuério final e fluxos de trabalho
automatizados e estruturados para o cumprimento das requisi¢ées;

4.4.31 Deve ser possivel criar servigos técnicos e servicos de negoécio de forma gréfica e sem a necessidade de
programacéo ou altera¢des do cédigo-fonte;

4.4.32 Deve ser possivel associar Service Level Agreement — SLA aos servicos;

4.4.33 Deve ser permitido copiar as ofertas de servico para rapidamente publicar novas ofertas semelhantes,
herdando as informacdes de configuragdo, parametros, SLA, custos, demanda e visibilidade; e

4.4.34 Deve ser possivel carregar valores automaticos com base em respostas anteriores do formulario de
servicos e com isso o item de catalogo pode seguir fluxos de trabalho especificos.

4.5 GERENCIAMENTO DE NIiVEL DE SERVICO

4.5.1 Permitir a definicdo de parametros que sdo utilizados para definir o Service Level Agreement - SLA, tais
como: por cliente, por servigo, dentro de um calendario a que se aplica o SLA, meta de nivel de servigo relacionados
ao SLA, escalacdes automatizadas relacionadas ao SLA;

452 Permitir a definicdo de critérios que possibilitem a associagdo de SLA a registros de atendimentos,
incidentes, problemas, solicitacbes de mudancas e fluxos de trabalho do CONTRATANTE, automatizados na
solucéo;

45.3 Permitir a definicdo de alertas com regras que viabilizem a emissdo de avisos de registros incidentes,
problemas, mudancas, solicitagdes de servigo, tarefas e atividades de fluxos de trabalho que estejam proximos de
limites de SLA estabelecidos;

4.5.4 Manter um histérico dos niveis minimos de servigo para acompanhamento de desempenho dos servigos;
4.5.5 Permitir a definicdo do tempo de duracdo para os niveis minimos de servigo ou percentual de disponibilidade
de um item de configuracao;

4.5.6 Indicar quando o nivel de servico nao foi cumprido ou esta préximo do ndo cumprimento;

4.5.7 Permitir definicdo de multiplos SLA,

4.5.8 Permitir a criagcdo de modelos de SLA para reutilizagdo e facilidade de configuracédo de novos servicos;

4.5.9 Possuir um repositério tnico com todos os registros de SLA, consolidando os Acordos de Nivel de Servico e
Acordos de Nivel Operacional;

45.10 Permitir o acesso seguro e controlado as informacdes do processo de gerenciamento de niveis de servigo e
de SLA;

4.5.11 Permitir gerenciar o ciclo de vida de SLA;

45.12 Permitir anexar SLA a qualquer processo ou fluxo de trabalho do CONTRATANTE, automatizado na
plataforma;

4.5.13 Permitir monitorar automaticamente os tempos de resposta, resolucéo e escalagdo relacionados com SLA;
4.5.14 Permitir a configuragdo de contabilizacdo de SLA apenas em horarios definidos pelo CONTRATANTE, a
exemplo da necessidade de contabilizacdo de

4.5.15 SLA apenas em horas Uteis;

4.5.16 A solugéo deve garantir o monitoramento dos prazos nao apenas do SLA, firmado entre Tl e usuarios finais,
mas também entre equipes (OLA) e prestadores de servico externos (UC);

4.5.17 A medicdo de prazos deve ser insumo para a composi¢éo de indicadores gréaficos de performance, exibidos
em painéis do tipo dashboards;

45.18 A solucdo deve permitir que eventos sejam disparados através da integracdo com ferramentas de
monitoramento e gerenciamento de eventos e a contagem de seus prazos iniciados, para acompanhamento do
atingimento dos limites definidos;

4.5.19 A solucdo deve permitir emitir relatérios das métricas de SLA,

45.20 A solugdo deve permitir a automacdo da escalacdo e notificacdo, baseado nos tempos de resposta e
resolucéo;

45.21 A solugdo deve garantir a integracdo nativa entre o Gerenciamento de Niveis de Servico com o
Gerenciamento de Incidentes, Problemas e Mudangas, garantindo que a execugdo de agfes siga tempos pré-
definidos; e

4.5.22 Permitir alertar ao time e a gestdo, caso um evento exceda um numero especifico de atribuigBes e
escalacles.

4.5.23  Permitir a criacdo de SLAs, OLAs e KPIs definidos pelo administrador de uma forma ndo programatica
(“codeless” ou “Low-Code").

4.5.24 Permitir a definicdo, gerenciamento, revisdo, monitoramento e divulgacdo dos Acordos de Nivel de Servico
(SLAs), Acordos de Niveis Operacionais (OLAs) e Contratos de Apoio (UCs).

45.25 Deve prover calendario com datas, feriados e horéarios de trabalho, parametrizaveis por Acordo em seus
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diversos escopos (SLA, OLA, UC), permitindo a afericdo dos niveis de servigo oferecidos pelas areas ou equipes de
atendimento do CONTRATANTE.

4.5.26 Permitir a definicdo de niveis de servico para os processos de Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudancas e Cumprimento de Requisi¢cdes de Servigos.

4.5.27 Permitir a definicdo e ser capaz de medir e monitorar prazos de resposta e prazos de resolucéo tanto para o
atendimento como um todo ("nivel de servigo") quanto para as atividades que comp&em o atendimento ("nivel
operacional”) de forma que seja possivel avaliar o desempenho de cada equipe envolvida no atendimento, em
comparacgao com o seu nivel de servigo acordado.

4.5.28 Permitir, no minimo, a definicdo dos niveis de servico para:

45.28.1 Tempo de inicio do atendimento.

45.28.2 Tempo de solugdo do atendimento.

45.28.3 Tempo de resposta do chamado.

4.5.28.4 Disponibilidade do servigo.

4.5.29 Permitir a diferenciagdo dos niveis de servico estabelecidos para um chamado, associando
automaticamente o acordo apropriado, de acordo com o usuario, item de configuracdo, setor (ex.: segdo,
departamento ou divisdo.) ou servi¢co. Se nenhum destes tiver um SLA associado, o SLA padréo deve ser utilizado.
45.30 Permitir a definicdo de paradas programadas e janelas de manutencgéo para os servigos de TIC, de modo
que interrupcdes durante esses intervalos néo influenciem o célculo dos niveis de servigo correspondentes.

4.5.31 Deve auxiliar na monitoracdo de OLAs, UCs, do mesmo modo que trata um SLA.

4.5.32 Permitir a programacéo de revisdo SLAs, OLAs e UCs.

4.5.33  Permitir a configuragdo e a emissdo de alertas automaticos, por exemplo, via correio eletrénico ou SMS,
quando um nivel de servigo estiver proximo de seu limite acordado.

4.5.34 Permitir a integragdo do processo de Gerenciamento de Niveis de Servico com 0s processos de
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e Cumprimento de Requisi¢des de Servico.

45.35 Deve prover, ao processo de Gerenciamento de Mudancas, o acesso a informagfes de SLAs, para tratar
requerimentos de disponibilidade, janelas para implementac¢fes, detalhes acordados e assuntos correlatos.

4.5.36 Deve prover mecanismos de relacionamento entre SLAs, OLAs e UCs.

4.5.37  Permitir a associac@o de incidentes a servicos e SLAs, possibilitando a visualizagédo dos incidentes que
impactaram servicos e SLAs.

4.5.38 Permitir a associacdo de problemas a servi¢cos e SLAs, possibilitando a visualizagdo dos problemas que
impactaram cada servico.

4.5.39 Permitir a associacdo de mudangas a servicos e SLAs, possibilitando a visualizacdo das mudangas que
impactaram cada servico.

4.5.40 Permitir a associac@o de SLAs a servigos.

4.5.41 Permitir a definicdo de penalidades nos seguintes acordos: SLA, OLA e UC.

4.5.42 Deve implementar afericdo e monitoracdo de niveis de servigo para cada IC.

4.5.43 Deve prover a correlacdo entre os parametros dos SLAs com os UCs.

4.5.44 Permitir o desenvolvimento e monitoragdo de UCs com fornecedores externos, da mesma forma como sao
desenvolvidos e monitorados os OLAs.

4.5.45 Deve possibilitar a monitoragdo automatica dos limites de niveis de servigo, entregues com base nos SLAs.
4.5.46  Permitir o cadastramento de detalhes do fornecedor, incluindo dados do contato: nome, e-mail, telefone,
data de assinatura, datas de efetivagdo, renegociacéo e encerramento do contrato, objeto do contrato, periodicidade
(mensal, trimestral, anual), etc.

4.5.47 Permitir o rastreamento e alteragédo de detalhes de manutencg&o por fornecedor e por ICs.

4.6 BASE DE CONHECIMENTO

4.6.1 Possuir uma base de dados para armazenamento de artigos de conhecimento da organizagao;

4.6.2 Permitir configurar e gerenciar o ciclo de vida de registros de artigos de conhecimento;

4.6.3 Possuir recurso para busca indexada, apresentando solucdes para os atendentes;

4.6.4 Permitir classificar e atribuir categorias para os artigos de conhecimento;

4.6.5 Permitir a pesquisa de artigos de conhecimento nas telas de atendimento de registros dos processos de
gerenciamento de incidente, mudanca, problema, requisi¢oes;

4.6.6 Possuir campos de pesquisa de conhecimento, integrados com a base de conhecimento da solucdo, nas
interfaces de solicitacdo e operacao de aplicacdes, processos e fluxos de trabalho do CONTRATANTE;

4.6.7 Permitir gerenciar documentos de conhecimento estabelecendo prazos de validade e de reviséo;

4.6.8 Permitir o gerenciamento de acesso de usudrios aos artigos de conhecimento;

4.6.9 Permitir inserir ou anexar imagens, videos e textos artigos de conhecimento;

4.6.10 Permitir pesquisar através de palavras-chave ou frases inteiras;

4.6.11 Permitir controlar o processo de aprovac¢do de um documento, antes do mesmo ser publicado na base de
conhecimento;

4.6.12 Permitir o ranking de uso das informa¢des de conhecimento e identificar as necessidades néo atendidas por
conhecimento, de forma que o préprio usuario final possa classificar a utilidade (ou ndo) do artigo de conhecimento;
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4.6.13 Deve permitir o cadastro, alteragdo, revisdo, desativacdo, publicacdo de procedimentos para a base de
conhecimento (perguntas frequentes, erros conhecidos, solugdes de contorno, entre outros.) e o publico para o qual
deve ser disponibilizado (equipes de TI, usuarios finais etc.), de forma que incidentes e problemas ja diagnosticados
ou resolvidos possam ser registrados e pesquisados para facilitar e aumentar a velocidade de solugé@o de futuras
ocorréncias.

4.6.14 Deve integrar nativamente o processo de Gerenciamento de Conhecimento aos processos de
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Configuracoes.

4.6.15 Permitir o recebimento de propostas de ativos de conhecimento, sua posterior analise e sua aceitagcdo ou
rejeicdo. Esse recebimento de propostas deve ter origem no Gerenciamento de Incidentes, no Gerenciamento de
Problemas, no Gerenciamento de Configuragdo ou em uma solicitacéo direta de um usuério.

4.6.16 Deve permitir revisBes para cada ativo de conhecimento.

4.6.17 Deve implementar recursos comuns de gerenciamento de documentos, incluindo: captura, classificagédo,
marcacao e indexagdo, pesquisa e recuperacao, controle de versao, seguranga e gerenciamento de acesso.

4.6.18 Deve permitir a estruturagcdo do contetdo da KB (Knowledge Base) na forma "Wiki", sem depender de
codificacéo.

4.6.19 Deve fornecer uma plataforma de gerenciamento de KB (Knowledge Base) exclusiva para todos os usuarios
de diferentes equipes e departamentos.

4.6.20 Deve controlar as permissdes de acesso a plataforma KB (Knowledge Base) com base em papeis, equipe
do usuario ou com base em grupos.

4.6.21 Deve obter automaticamente itens relevantes da base de conhecimento com base nas pesquisas dos
usuarios ou contextualmente, para resolugdo de incidentes de autoatendimento

4.6.22 Deve oferecer funcionalidade semelhante blogs para permitir a pesquisa, postagem e acompanhamento de
topicos de resolucéo de problemas.

4.6.23 Permitir uma variedade de midias, incluindo arquivos de audio e video internos ou externos (por exemplo,
videos do YouTube), links, arquivos etc.

4.6.24  Deve fornecer recursos de colaboragdo social, incluindo: perfis e fungdes dos usuarios, postagens dos
usuarios, curtidas e comentarios, bate-papos e mensagens (internos a solucao).

4.6.25 Possuir uma interface facil e iterativa para a consulta a base de conhecimento, tanto para o analista quanto
para o usuario final;

4.6.26  Possuir a integracdo nativa do Gerenciamento do Conhecimento com os demais processos (nativos da
solucdo ou implementados para atendimento de processos de trabalho), permitindo, por exemplo, mas nédo limitado
a tal, a associacdo de documentos e artigos de conhecimento a eventos, incidentes, problemas, mudangas e
registros de fluxos de trabalho automatizados na solucéo;

4.6.27 Possuir recursos de pesquisa de solugbes aos usuérios enquanto registram as solicitagcdes;

4.6.28 Rastrear, automaticamente, quantas vezes um artigo ou informacéo de conhecimento foi utilizado.

4.6.29 Deve possuir uma base de conhecimento onde ser&o registradas solugbes para os problemas e erros
conhecidos, possibilitando relacionar os problemas e suas respectivas solu¢gdes a mudancas e a incidentes
especificos.

4.6.30 Permitir consulta rapida, por palavras-chave, das informagdes que se encontram na base de conhecimento
e possibilitar a navegacao na hierarquia de tépicos ou assuntos.

4.6.31 Deve possibilitar, aos usudrios administrativos, ou outros usuarios, com nivel de autorizagdo suficiente, o
gerenciamento (inclusdo, alteracéo, consulta e exclusdo) das informa¢des armazenadas na base de conhecimento.
4.7 REGISTRO DE COMUNICAGAO

4.7.1 Possuir funcionalidade de chat;

4.7.2 Permitir a interagdo em tempo real entre o atendente do chamado e o cliente solicitando, mantendo o registro
da solicitacdo atualizado e visivel para ambas as partes;

4.7.3 Permitir a utilizag8o dos seguintes meios para abertura e resolugdo de chamados:

4.7.3.1 telefone;

4.7.3.2 e-malil;

4.7.3.3 WhatsApp;

4.7.3.4 chatbot;

4.7.3.5 ferramentas de gestdo de infraestrutura (monitoracao);

4.7.3.6 portal web;

4.7.3.7 Permitir que o atendente faca anotagdes nos registros de trabalho podendo escolher entre a mensagem
estar visivel para o cliente solicitante ou somente para o time de atendimento.

4.7.4  Permitir que solicitantes abram requisicées consultem bases de conhecimento utilizando agentes ativos
(funcionarios), agentes virtuais (chatbots) ou ambos usando as interfaces de conversacao

4.7.5 Permitir explorar, implementar e manter as interfaces de conversagdo com mais rapidez e facilidade com
uma experiéncia guiada no Portal, Intranet e/ou pagina dos cart6logos disponibilizados na plataforma.

4.7.6 Todas as parametrizacdes, fluxos, treinamentos e configuragdes que seja preciso para configurar e iniciar as
interfaces, como Agente Virtual e Chat devem ser realizadas na mesma interface da plataforma.

4.7.7 A interface de criagdo das conversas do agente virtual deve permitir desenvolver, testar e implantar

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de TR em branco — Atualizagdo: 12/2022 11 de 49
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



UASG 323102 Termo de Referéncia 21/2024

conversas automatizadas que auxiliam usudarios com problemas comuns ou tarefas de autoatendimento;

4.7.8 Possuir nativamente o entendimento para linguagem natural (NLU - Natural Language Understand);

4.7.9 A interface de conversagdo do chatbot deve oferecer aos seus usuarios varias opgfes para gerenciar a
conversa;

4.7.10 Devera permitir interagcdo com o Assistente Virtual Inteligente utilizando “linguagem natural ou coloquial”,
em lingua Portuguesa Brasileira, como se estivesse falando com um humano, tornando mais facil e produtiva sua
interacdo, devendo tratar neologismos, girias e regionalismos, de forma a entender a real intencdo dos usuarios ao
efetuarem uma pergunta ou busca por contetdo;

4.7.11 Deveréa oferecer um Modelo de Linguagem Natural parametrizavel que contemple vocabulario, conceitos e
termos especificos para emular (intent) a atividade humana de atendimento ao usuério e permita a customizagdo de
vocabulério especifico;

4.7.12 A interface de criagdo deve ser uma ferramenta grafica para construir os fluxos de didlogo das conversas
(tépicos)., devendo cada fluxo ou topico capaz de definir o didlogo trocado entre um agente virtual € um usuério para
atingir um objetivo especifico ou resolver um problema.

4.7.13 Permitir desviar os problemas mais comuns e faceis de resolver do usuario para um bot de agente virtual
disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana.

4.7.14 Permitir configurar, gerenciar e monitorar os agentes virtuais e ao vivo na pagina inicial em uma interface
integrada e graficamente intuitiva.

4.7.15 Permitir criar topicos de Agente Virtual para desviar solicitagdes comuns de usuarios.

4.7.16  Permitir chat assincrono, ou seja, 0s agentes e usudrios finais podem participar de conversas de longa
duracdo sem estarem online simultaneamente, podendo o agente entrar em contato proativamente com 0s USU&rios
sempre que houver informacg@es Uteis para compartilhar, como alertas ou atualizag8es importantes.

4.7.17 Para o chat assincrono, a interface de conversacdo deve ser a mesma que no chat online, devendo essas
conversas sejam executadas em canais de mensagens que permitem que seus USUarios e agentes se comuniquem
em momentos diferentes e retomem as conversas de onde pararam.

4.7.18 O chat assincrono deve permitir indicadores de mensagens que informam os usuarios sobre mensagens
novas e nao lidas recebidas quando estdo fora da janela de bate-papo ou offline.

4.7.19 O chat assincrono deve permitir mensagens do sistema, exibidas para usuarios e agentes, que sao
personalizadas para canais de mensagens ou bate-papo.

4.7.20 Deve ser possivel configurar para o chat assincrono com um periodo limite de conversa ociosa, onde
administradores possam ajustar o valor para canais de mensagens, conforme necessario.

4.7.21 Deve possuir recurso proativo de mensagens que permite que 0os agentes iniciem a comunicagdo com 0s
usuarios

4.7.22 O sistema deve possuir configuracdo como expressdes regulares para cada tipo de dados confidenciais
(por exemplo CPF, cartdo de credito, OAB etc), onde manipulador de dados confidenciais detecta e mascara os
dados confidenciais para que ndo sejam visualizados pelo agente ou solicitante.

4.7.23 Deve ser possivel configurar o mascaramento de dados no chat do agente de modo que a manipulagdo de
dados confidenciais funcione apenas para mensagens de entrada (do solicitante), mensagens de saida (do agente
ativo) ou ambas.

4.7.24 O sistema deve validar os dados sensiveis e caso o solicitante envie uma mensagem contendo dados
confidenciais para um agente, uma mensagem do sistema sera enviada ao solicitante e ao agente notificando que a
mensagem continha dados confidenciais. Os dados confidenciais devem ser mascarados na transcrigdo e marcados
como confidenciais na transcrigdo interna.

4.7.25 Devera ser possivel a criacdo de fluxos de atendimento, por meio de programacéo de arvores de decisdes
e perguntas de esclarecimento e de direcionamento dos usuarios;

4.7.26 Permitir que os usuarios recebam alertas de &udio e visuais automaticamente quando recebem uma
mensagem de um agente ao vivo ou bot virtual;

4.7.27 Permitir que usuérios autenticados possam ativar ou desativar alertas audiveis e de notificacbes de bate-
papos por meio do botdo de alternancia no menu de bate-papo ou em configuragéo propria;

4.7.28 Possuir mecanismo que disponibilize para o desenvolvedor facilidade na criagéo de fluxos de conversacao;
4.7.29 Permitir dentro da plataforma inserir em qualquer portal a fungéo chat virtual robotizado, com atendimento
virtual por meio de chatbot;

4.7.30 Possuir mecanismos diversos para automagdo como: arvore de decisdes gréficas, looping, contetdos e
servicos de localizagéo;

4.7.31 A interface de conversagdo deve oferecer aos seus usuarios varias opgles para gerenciar a conversa,
podendo os usuarios interromperem a conversa atual e iniciar uma nova ou entrar em contato com o suporte para
acessar um agente ao vivo e obter assisténcia imediata;

4.7.32 Quando os usuarios sdo transferidos para um agente ativo, analista da CONTRATANTE, o cabecalho da
janela de bate-papo deve mudar para indicar que agora eles estdo interagindo com um agente ativo;

4.7.33 Deve ser possivel na janela de bate-papo efetuar o upload de uma imagem, texto ou arquivo PDF e envia-lo
ao agente; de forma nativa na solu¢éo, sem a necessidade de integracdo com ferramentas de terceiros.

4.7.34 Possuir, na mesma interface/sistema, a possibilidade de construir fluxos de conversacédo de forma gréafica
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(inicio-> iteragBes-> fim) com o virtual agente (chatbot), utilizando recursos como: entradas do usuario, respostas de
bot e utilitérios (ler um registro da base, executar uma acéo de script, decisao de fluxo etc) para definir o fluxo;

4.7.35 Possuir a capacidade sobre as constru¢des dos fluxos de conversacéo para inserir utilitario de Decisdo em
um tépico do Agente Virtual para adicionar duas ou mais ramificacdes que representam caminhos diferentes em
uma conversa. Por exemplo: um controle de escolha estatico solicita que o usuario selecione entre trés cores
disponiveis e a sele¢do é armazenada em uma variavel. O controle do utilitario de decisdo é configurado com uma
ramificacdo para cada selecédo possivel. Cada ramificagdo contém um script na propriedade/condi¢éo que identifica
guando uma cor especifica é selecionada.

4.7.36 O sistema deve validar caso um agente tente enviar uma mensagem contendo dados confidenciais a um
solicitante, a mensagem nédo devera ser enviada ao solicitante. Em vez disso, um erro deve ser exibido para o
agente e a mensagem deve ser marcada como confidencial na transcri¢do interna.

4.7.37 Deve permitir configurar o agente virtual em interface do Portal de Servicos e em aplicativos
disponibilizados nas plataformas Apple iOS e Google Android.

4.7.38 Deve permitir, de forma nativa, integracdes com aplicativos de mensagens corporativas de terceiros, no
minimo: Slack , Microsoft Teams, Workplace do Facebook e facebook Messenger para usuario externo.

4.7.39  Permitir criar integracdes de bate-papo personalizado de conversacdo com outros provedores de bate-
papo, como WhatsApp por exemplo;

4.7.40 Deve possuir capacidade de criar conversas baseadas em palavras-chave que 0s usuarios inserem ou
aplicar modelos de compreenséo de linguagem natural (NLU), que permitam que o agente virtual entenda, processe
e responda ao que o0s usuarios estédo dizendo durante uma conversa.

4.7.41  Permitir que quando 0s usuarios iniciem uma conversa com o bot, eles possam inserir uma solicitacdo ou
ver uma lista de tudo o que o bot pode ajudar. Caso eles optem por ver tudo, a janela de bate-papo exibira todos os
tépicos disponiveis para o usuario.

4.7.42 Deveréa utilizar NLU para processar a linguagem humana com base no contexto e nos dados da
organizagao.

4.7.43 Devera o NLU possuir a capacidade de aprender a sintaxe, a semantica e o vocabulario de organizagao
usando um construtor de modelo NLU e o servi¢co de inferéncia NLU para permitir que o sistema aprenda e responda
a intencéo do usuério.

4.7.44 Na parametrizacdo de inten¢fes (Intent) NLU deve permitir criar palavras-chave de backup caso uma intent
ndo seja correspondida. Se houver varias correspondéncias, o agente virtual retornard no minimo trés intents por
padrdo. O administrador deve poder alterar 0 nUmero de topicos retornados usando a propriedade do sistema.

4.7.45 Permitir que o sistema identifique e gere automaticamente variavel de contexto identificando se o usuario
esta em uma conversa web ou usando um dispositivo movel, para fornecer experiéncias de conversagdo
personalizadas e relevantes com base no dispositivo que esta sendo usado

4.7.46 Permitir que administradores criem scripts para personalizar o comportamento dos tdpicos do Agente Virtual
e fornecer contexto para topicos, como reter informacdes sobre um usudrio ou a entrada de um usuario permitindo
usar essas informacg6es para personalizar uma conversa, como para apresentar uma saudacao ou confirmagdo com
script. Os scripts também podem especificar determinadas agbes a serem executadas em informagdes obtidas
durante uma conversa.

4.7.47 Caso o agente virtual ndo encontre nenhuma correspondéncia/intencéo/intent correspondente no NLU, ele
deve usar a pesquisa de IA (Inteligéncia Artificial) para gerar resultados de pesquisa que exibam links relevantes
para artigos de conhecimento de perguntas e respostas, itens do catalogo de servi¢cos ou registros de pessoa
(usuério).

4.7.48 As pesquisas de IA devem ser controladas pelo topico de configuragdo de pesquisa Al exclusivo e
parametrizavel,

4.7.49 Possuir solugdo de andlise e relatério de agente virtual contendo painel de anélise de conversacgéo pré-
configurado para ajudar a melhorar as intera¢des do agente virtual.

4.7.50 Para compor os gréaficos e painéis o Agente Virtual devera manter registros das interagdes com 0s usuarios.
O painel deve conter informag6es sobre essas interagfes para que possa visualizar como o Virtual Agent entendeu
e resolveu os problemas do usuario, com métricas como: Qual porcentagem de usuarios transfere do Agente Virtual
para um agente ativo, Tépicos mais e menos usados, detalhes da conversa (interface web, mobile, id do usuarios,
inicio e fim da conversa, duragéo), mostrar o nimero de vezes que o modelo de previsdo NLU entendeu com
precisdo a intengdo da conversa do usuario ou selecionou um tépico automaticamente, exibir informag6es sobre o
namero de problemas do usuario interceptados pelo servigo de resolugédo automatica e resolvidos pelo Agente Virtual
4.7.51 Possuir API de integragdo APl Rest ou Soap para o chatbot/virtual agent.

4.8 NOTIFICACOES

4.8.1 Poder inserir notificacdes automatizadas em qualquer momento de fluxo de trabalho e processos
automatizados na solucéo;
4.8.2 Permitir configurar notificagfes automaticas de alertas, para reiteragéo de chamados técnicos abertos;

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de TR em branco — Atualizagdo: 12/2022 13 de 49
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



UASG 323102 Termo de Referéncia 21/2024

4.8.3 Enviar notificacdes com informacdes contendo dados de qualquer parte do registro de um fluxo de trabalho
ou processo implementado na solugéo;
4.8.4 Enviar notificacdes baseadas em condic¢des e eventos da solugdo incrementados ou alternados.

4.9 INTERFACE MOBILE

4.9.1 Ser responsiva para dispositivos moveis podendo ser operada por meio de aplica vos mobile nos sistemas
operacionais Android e 10S;

4.9.2 Possuir funcionalidades, para usuarios e operadores solucionadores, que permitam interacfes com
aplicacdes, processos e fluxos de trabalho automatizados, como por exemplo:

4.9.2.1 Visualizar o catalogo de servicos e disparar solicitagfes e registrar incidentes;

4.9.2.2 Visualizar seus chamados e a¢des tomadas sobre eles;

4.9.2.3 Interacdo com o registro de trabalho, podendo inserir anotacGes de trabalho, realizar atendimentos,
encerrar atendimentos;

4.9.2.4 Aprovar e atualizar tarefas.

4,9.2.5 Tomar decis@es e realizar agées que possam afetar o fluxo de um workflow;

4.9.2.6 Notificagdes do tipo push;

4.9.2.7 Possuir aplicativo mobile préprio da solugdo para IOS e Android.

4.10 USABILIDADE

4.10.1 Possuir uma mesma interface (Ex.: estilos de menus, listas e telas de registros, graficos, dashboards,
relacionamento de registros etc.) de navegacdo e uso em todos os fluxos de trabalho, processos e aplicagbes que
sejam automatizadas dentro da solucao;

4.10.2  Permitir inserir quantidade ilimitada de anexos em registros de trabalho, fluxos de trabalho e processos
automatizados na solucao;

4.10.3 Possuir interface de acesso totalmente WEB para todas as funcionalidades (administracéo e uso);

4.10.4 Possuir interface de acesso e todas suas telas de administrac@o e uso em idioma portugués padréo Brasil;
4.10.5 Possuir interface amigavel e intuitiva para os usuarios e administradores;

4.10.6 Permitir acesso controlado a solugdo por meio de usuario e senha e com autenticacado utilizando servigos
de Diretorios LDAP e Microsoft Active Directory — AD;

4.10.7 Permitir a adequagdo de menus da interface de atendimento para cada operador, permitindo que o
operador organize seus menus com 0s principais links que utiliza dentro da solucgéo;

4.10.8 Permitir a criagdo de menus especificos paras as aplicagdes e automatizacdes de fluxos de trabalho e
processo do CONTRATANTE, desenvolvidos na solucéo;

4.10.9 Permitir o desenvolvimento de formularios, sem a necessidade de programacdo e diagramagéo, para a
incluséo, exclusao e alteragdo de campos escolhidos.

4.11 RELACIONAMENTO DE REGISTROS

4.11.1 Possuir interface de lista de registros de qualquer processo ou fluxo de trabalho da solucéo, seja nativo ou
criado para o CONTRATANTE, totalmente customizavel, permitindo adicionar, remover ou alterar a ordem das
colunas no grid de visualizacao de registros;

4,11.2 Permitir filtros e consultas a partir de qualquer coluna listada no grid de registros;

4.11.3  Permitir que usuarios refinem a pesquisa com consultas avancadas, podendo inserir varios critérios de
consulta e filtros no grid de registros;

4.11.4  Permitir que consultas personalizadas possam ser gravadas e compartilhadas com outros usudrios da
solugéo;

4.11.5 Permitir aos usuarios inserir e remover quantas colunas forem necessarias em sua lista e grids, desde que
estas estejam na tabela de banco de dados ao qual estdo sendo listados os registros;

4.11.6 Permitir a alteragdo da ordem de apresentagdo das colunas no grid de registros;

4.11.7 Permitir ordenar a lista de registros por qualquer das colunas do grid de visualizagdo, de A a Z e de maior
para menor, ou vice-versa;

4.11.8 Permitir atualizar manualmente as consultas exibidas nas listas e grids (refresh) sem fechar ou atualizar
toda a janela atual do navegador;

4.11.9 Permitir que usudrios salvem seus filtros / pesquisas;

4.11.10 Permitir que usuarios compartilhem os filtros entre usuérios e grupos;

4.11.11 Permitir que usuarios realizem pesquisas e filtros avancados;

4.11.12 Permitir que os usuarios exportem para arquivos formato Excel, CSV e XML;

4.11.13  Permitir que usuarios importem dados para criagdo e alteragdo de registros com base em modelo no
formato Excel, CSV e XML;

4.11.14 A personalizagdo de listas e grids ndo devem depender de um usuéario administrador, sendo facultado a
qualquer outro operador a criacdo de suas proprias listas e grids, ndo estando restrito as listas e grids originalmente
disponiveis na aplicacédo ou disponibilizadas pelos administradores;

4.11.15 Permitir a alteracdo de registros, inclusive alteracdes em lote (varios registros), na propria tela de
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visualizacao de registros e grid da solucéo;

4.11.16 A solucdo deve possuir recurso que permita aos operadores fazer a listagem de todos os registros em sua
fila ou fila de grupos de solugéo a que pertence, combinando registros de incidentes, requisicdes, mudancas e
tarefas de processos e fluxos de trabalho;

4.11.17 Permitir a criacdo de novos registros ou excluséo de registros, a par r da lista de registros;

4.11.18  Prover recursos que possibilitem a parametrizacdo de regras para aprovacgfes de fluxos de trabalho,
processos, requisicdes e outros registros da solugdo, com base nas regras de negdcio do CONTRATANTE, sem a
necessidade de alteracdo do cédigo-fonte; e

4.11.19 Permitir o relacionamento de tabelas de bancos de dados criadas para automagdo de aplicacdes,
processos e fluxos de trabalho do CONTRATANTE, com tabelas e bancos de dados nativos da solucdo, sem a
necessidade de programacao ou alteragdes do codigo-fonte.

4.12 FUNCIONALIDADES DE APROVAGOES EM FLUXOS DE TRABALHO

4121 Prover recursos que possibilitem a parametrizacdo de regras para aprovagdes de fluxos de trabalho,
processos, requisi¢cdes e outros registros da solucéo, com base nas regras de negocio do CONTRATANTE, sem a
necessidade de alteracdo do cddigo-fonte;

4.12.2  Permitir configurar aprovacdo em fluxos trabalho no minimo com as seguintes regras para andamento do
fluxo, sem necessidade de programacéo ou altera¢des do cdodigo-fonte:

4.12.2.1 Aprovagado por um usudrio especifico;

4.12.2.2 Aprovagao por conjuntos de usuarios e regras especificas para sequéncia de aprovacao;

4.12.2.3 Aprovacdo pelo gerente de um grupo solucionador;

4.12.2.4 Aprovacao pelo gerente do solicitante;

4.12.2.5 Aprovacao de acordo com o cargo e a estrutura de cargos da organizagdo de forma recursiva
(independentemente da quantidade de niveis ascendentes) e dinamica (ndo atrelado a usuério especifico);

4.12.2.6 Aprovacgao por quantidade definida de pessoas em um grupo de solugéo;

4,12.2.7 Aprovacao por varios grupos de solugéao;

4.12.2.8 Aprovagao por grupos de solugdo juntamente com usuario especifico.

4.13 RELACIONAMENTO DE REGISTROS

4.13.1 Prover recursos que possibilitem a parametrizacdo de regras para aprovages de fluxos de trabalho,
processos, requisi¢cdes e outros registros da solucéo, com base nas regras de negocio do CONTRATANTE, sem a
necessidade de alteracdo do cddigo-fonte;

4.13.2 Permitir o relacionamento de tabelas de bancos de dados criadas para automacdo de aplicagfes,
processos e fluxos de trabalho do CONTRATANTE, com tabelas e bancos de dados nativos da solugdo, sem a
necessidade de programacao ou altera¢des do cadigo-fonte.

414 GERENCIAMENTO DE USUARIOS E PERMISSOES DE ACESSO

4141 Permitir atribuir a um usuario ou grupo de usuarios especifico, 0 acesso a abertura, modificagdo e
fechamento de registros;

4.14.2 Permitir a delegacdo de responsabilidades, papéis e fun¢des dentro da solugdo, para fins de substituicao
temporaria do usuario principal;

4.14.3 Permitir configurar a aprovacédo em fluxos de trabalho no minimo com as seguintes regras para andamento
do fluxo, sem necessidade de programacao ou alteragées do codigo-fonte:

4.14.3.1 Permitir aprovagdo por um usuario especifico;

4.14.3.2 Permitir aprovacgao por conjuntos de usuarios e regras especificas para sequéncia de aprovacao;

4.14.3.3 Permitir aprovacao pelo gerente de um grupo solucionador;

4.14.3.4 Permitir aprovacao pelo gerente do solicitante;

4.14.3.5 Permitir aprovagdo de acordo com o cargo e a estrutura de cargos da organiza¢do de forma recursiva
(independentemente da quantidade de niveis ascendentes) e dinamica (ndo atrelado a usuério especifico);

4.14.3.6 Permitir aprovacao por quantidade definida de pessoas em um grupo de solucgéo;

4.14.3.7 Permitir aprovacgao por varios grupos de solucgéo;

4.14.3.8 Permitir aprovacao por grupos de solucdo juntamente com usuario especifico.

4.14.4 Permitir a configuracdo, sem alteragdo de codigo-fonte, para aprovacdes que ndo se enquadram no subitem
anterior;

4,145 Permitir atribuir a um usuario ou grupo de usuarios especifico, o acesso a abertura, modificacdo e
fechamento de registros;

4.14.6 Permitir a delegacdo de responsabilidades, papéis e fungdes dentro da solucéo, para fins de substituicdo
temporaria do usuério principal.

415 GESTAO DE SERVIGOS DE TI
a. GERENCIAMENTO DE MUDANCA:
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4.15.1 Permitir o registro, a modificagdo, tratamento e o encerramento de mudancas;

4.15.2  Permitir configurar e gerenciar o ciclo de vida de registros de mudancas de acordo com o processo do
CONTRATANTE;

4.15.3 Permitir a configurac@o de “n” aprovacdes em fluxos de registros de mudanca e atender aos requisitos de
aprovagdes em fluxos de trabalho descritos no processo do CONTRATANTE;

4.15.4 Permitir o relacionamento de registros de mudancas com registros de incidente, problemas, riscos e outros
registros da solugao;

4.15.5 Permitir o relacionamento de registros de mudanga com servigos de negécio e outros itens de configuracgao,
inclusive com “n” itens de configuracgao;

4.15.6 Permitir identificar visualmente o conflito de calendéario (data/hora) com outros registros de mudanca
programados ou em andamento;

4.15.7 Permitir a criacdo de modelos de mudanga para utilizar e facilitar o preenchimento de outros registros de
mudanca;

4.15.8 Permitir o encerramento de erros conhecidos, de problemas e de incidentes quando uma mudanca
relacionada a estes é implementada com sucesso;

4.15.9 Dever ser possivel alterar os valores da requisicdo de mudanc¢a durante o seu ciclo de vida, tais como, mas
nao limitado a prioridade, categoria, ICs e SLA, baseado em permissdes;

4.15.10 A solugdo deve facilitar a producdo do calendario de mudancas em suas diversas fases, tais como
estagios de construcéo, implementacao, testes e implantagao;

4.15.11 Deve ser possivel disparar consultas & base de conhecimento a partir do Gerenciamento de Mudancas;
4.15.12  Possuir funcionalidade de realizagdo de reunides de Comités Consultivos de Mudancas em sala virtual
online, possibilitando a reunido remota e a votagdo por integrantes do Comité em tempo real, inclusive via aplicativo
mobile;

4.15.13 Disponibilizar recursos para criar, avaliar, aprovar e executar mudancgas e ainda gerar procedimentos de
reversdo de mudanca;

4.15.14  Permitir a configuracdo de varias etapas de aprovagdo em fluxos de registros de mudanga, conforme
critérios de aprovacgéo pré-definidos, comunicando as informacdes de Mudangas e PM (Programacédo de Mudancas)
gue possam ser distribuidas para a Central de Servicos e grupos de usuarios;

4.15.15 Permitir a criagdo, de forma grafica, de fluxos de trabalho associados a tipos especifico de mudanca,
conforme a necessidade do CONTRATANTE, sem necessidade de alteragdo do cédigo-fonte;

4.15.16 Exibir alertas quando no preenchimento de solicitages de mudancas baseados no calendario de
mudangas programadas para servicos que podem causar impacto em um mesmo IC (Ex.: conflitos de janelas das
mudancas que envolvem um mesmo IC);

4.15.17 Criar relacionamentos entre problemas, mudancas, incidentes, riscos e outros registros de solugéo;

4.15.18 Suportar a tarefa de atualizagdo de informag6es de IC no CMDB quando ocorrer uma mudanca bem-
sucedida no mesmao.

4.15.19 Permitir o gerenciamento de todo o processo de mudangas, controlando o planejamento, as requisicdes,
0s registros, 0 andamento, as aprovagdes, a autorizagdo da implementagdo, a implementagéo, a avaliagdo e o
monitoramento do tramite da Requisi¢cdo de Mudanca.

4.15.20 Permitir a definicdo de relacionamentos do tipo "resolvido por" entre incidentes e mudancgas, e entre
problemas e mudangas.

4.15.21 Permitir a inser¢do de dados em texto livre e em arquivos, assim como o uso de cédigos, para a
classificacdo de requisi¢cdes de mudanga (categoria e prioridade).

4.15.22 Deve permitir que mudangas ndo autorizadas sejam devidamente justificadas e notificadas para a Central
de Servigcos e para 0s usuarios.

4.15.23 Deve permitir o registro de um ou mais itens de configuragéo associados a mudanca.

4.15.24  Permitir o cadastramento, dentro do registro de mudanca, de informa¢des sobre a avaliagdo de impacto,
para subsidiar o processo de autorizagdo de mudancas (ex: relatérios técnicos anexos).

4.15.25 Permitir a elaboracdo de programacéo de mudangas, assim como a definicdo de janelas (dias e horarios)
para a execugdo de mudangas, em funcdo dos itens de configuracido envolvidos, do tipo e da criticidade da
mudanca.

4.15.26 Permitir os seguintes tipos de mudancgas definidos no ITIL V4:

4.15.26.1 Mudancas padrao (Standard Changes).

4.15.26.2 Mudancas normais (Normal Changes).

4.15.26.3 Mudancas emergenciais (Emergency Changes).

4.15.27 Deve permitir o registro dos procedimentos para se desfazer uma mudanca malsucedida (Planos de
Retorno de Mudancas).

4.15.28 Permitir a identificagdo dos erros conhecidos, problemas e incidentes associados a uma mudanca
implementada com sucesso, com o objetivo de permitir a sua reviséo e o seu fechamento.

4.15.29  Permitir a divulgacdo de comunicados para grupos de usudrios sobre informagfes e programacdes de
mudancas, via correio eletrénico e quadro de avisos.
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4.15.30 Permitir a tarefa de atualizagdo automatica de informag6es de itens de configuracdo no CMS, quando uma
mudanca for bem-sucedida.

4.15.31 Permitir o acesso aos relacionamentos entre varios itens de configuragdo para analisar o impacto e
respaldar a avaliacdo de uma autorizagdo de mudanca. Esses relacionamentos devem ser visualizados em grafico
construido automaticamente, com o objetivo de apoiar a tomada de decisGes pelo gerente do processo.

4.15.32 Permitir o gerenciamento de mudangas encadeadas, controlando o seu tempo de execugédo e o seu fluxo,
incluindo mudancgas predecessoras e sucessoras.

4.15.33 Deve prover acesso as informacdes do processo Gerenciamento de Mudangas, como a programacao e o
histérico de mudancgas, de acordo com o nivel de autorizagao do perfil do usuario.

4.15.34 Permitir a solicitacdo de autorizagdo a grupos de usuarios ou a usuarios individuais, de acordo com o nivel
de autorizacdo de seu perfil, com o impacto e criticidade da mudanca.

4.15.35 Deve permitir que os usuarios envolvidos ou impactados pela mudanga possam acompanhar a sua
realizagao.

4.15.36 Deve ser capaz de solicitar autoriza¢éo, caso uma mudanca necessite ser cancelada.

4.15.37 Deve o processo de Gerenciamento de Mudancas ser nativamente integrado com 0s seguintes processos:
4.15.37.1 Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servigo, com a possibilidade de associagéo de itens de
configuragdo e pessoas a mudancgas, e de auditar alteragdes no CMS, para as quais ndo ha mudanca registrada.
4.15.37.2 Gerenciamento de Incidentes, com a possibilidade de associacdo de Incidentes a uma mudanga, com
relacionamentos tipo, "causado por" ou "resolvido por".

4,15.37.3 Cumprimento de Requisi¢des de Servigo.

4.15.37.4 Gerenciamento de Liberacdes e Implantacdes.

4.15.37.5 Gerenciamento de Niveis de Servico, com a possibilidade de associar a mudanga sendo gerenciada ao
servigo impactado por ela.

4.15.38 Permitir o controle de acesso e as modificagBes realizadas nas Requisicdes de Mudancas, em diferentes
estagios do processo, mantendo histérico sobre as alteragdes realizadas.

4.15.39 Deve prover facilidades de notificagdo, através de e-mail, quadro de aviso ou SMS aos envolvidos com
uma mudanga, durante todo o ciclo de vida da Requisicdo de Mudanca, com disparo manual ou automatico por
gatilhos de tempo ou eventos operacionais.

4.15.40 Permitir a solucdo automatica de incidentes e problemas, quando uma determinada Requisi¢do de
Mudancga tiver sido fechada com sucesso.

4.15.41  Permitir a comunicacdo das informacdes de mudancgas e programagdo de mudanga que possam ser
distribuidas para a Central de Servicos e grupos de usuarios, através de e-mail ou painéis dinamicos de
monitoramento.

4.15.42 Permitir o célculo de janelas de trabalho para a execugéo de atividades que indisponibilizem um item de
configuracdo e que possam causar impacto ao servico prestado, sugerindo periodos de menor impacto. Esses
periodos devem ser calculados considerando:

4.15.42.1 Os horarios permitidos constantes em SLA dos servigos que usam o IC a ser indisponibilizado.

4.15.42.2 Os horarios dos "clientes" dos servigos.

4.15.42.3 Os horarios que o Item de Configuracédo deve estar operacional para ndo causar impacto ao servico.
4.15.43 Deve o calendario de mudancgas alertar para mudancas que estejam planejadas fora da janela de
manutencdo de um item, dentro de uma janela de congelamento, ou quando conflitarem sobre o mesmo item de
configuragéo.

4.15.44  Deve permitir a criagdo e armazenamento de pesquisas para RequisicBes de Mudanca, facilitando o
acesso as informacgdes. Tais pesquisas devem definir tanto o critério de selecdo dos registros (filtros) quanto o
formato de apresentacao (colunas que devem aparecer na lista de resultados da pesquisa).

4.15.45 Deve permitir a configuracdo e armazenamento de filtros de pesquisa padrdo para Requisi¢cBes de
Mudanga, facilitando o acesso as informacgdes.

b. GERENCIAMENTO DE LIBERAGAO E IMPLANTACAO:

4.15.46 Permitir o registro e o gerenciamento de liberag6es e implantagdo em servicos de TIC;

4.15.47 Permitir configurar e gerenciar o ciclo de vida de registros de libera¢des e implantagdes de acordo com o
processo do CONTRATANTE;

4.15.48 Permitir o relacionamento de registros de liberacdes e implantacdes com registros de mudanca, registros
de projetos e outros registros de processos e fluxos de trabalho automatizados na solugéao;

4.15.49 Permitir a automagao da mudanc¢a de estado em registros de mudancga, de acordo com a mudanga de
estado de registros de libera¢fes e implantagées;

4.15.50 Permitir o agendamento das atividades de distribuicdo e entrega de liberacdes;

4.15.51 Facilitar o processo de autorizacdo e agendamento de liberacdo de pacotes de forma integrada ao
processo de Gerenciamento de Mudancas;

4.15.52 Garantir que uma Liberag&o passe por processos de agendamento da distribuicdo e todas as aprovacdes
requeridas pelo processo de Gerenciamento de Mudancas.

4.15.53 Deve ser possivel executar funcionalidades comuns de gerenciamento de liberacdo, como documentar,
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planejar, aprovar e rastrear libera¢cdes em uma variedade de classes de ativos e ICs.

4.15.54 Deve ser possivel realizar o gerenciamento de bugs e integrar este processo com o0s de gerenciamento de
incidentes e problemas.

4.15.55 Deve ser possivel realizar a rastreabilidade e gerenciamento de requisitos e integra-los aos processos de
gerenciamento de bugs, incidentes, problemas, solicitacdes, demandas, projetos e liberacdes.

4.15.56 Permitir processo de gerenciamento de requisitos que permita estimar e planejar os custos e esfor¢cos de
implementacéo.

4.15.57 Deve ser capaz de auxiliar na geragdo de scripts de teste (semi-) automatizados e oferecer suporte a
testes automatizados e funcionais.

4.15.58 Deve ser capaz de produzir relatérios de testes incluindo informagdes agregadas e granulares
(detalhamento).

4.15.59  Permitir o acesso ao Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracdes (CMDB), possibilitando a
extracdo de informacdes sobre liberagdes, configuragdes, distribuicdes e implementagdes.

4.15.60 Permitir a associagdo entre a entrega da liberagdo (release) com o processo de Gerenciamento de
Mudancas, no que concerne o agendamento e autorizacao.

4.15.61 Deve permitir a utilizagdo de um fluxo de Gerenciamento de Mudancas para o planejamento e
gerenciamento dos rollouts (disponibilizagéo para uso) de software, o hardware associado e sua documentacao.
4.15.62 O fluxo deve incluir todas as fases de Gerenciamento de Liberacdo, e respectivas tarefas/algadas de
aprovacao.

4.15.63 Permitir a especificacdo de prazos, tanto para o projeto como um todo, quanto para cada fase e para cada
tarefa.

4.15.64 Permitir a liberacdo de componentes e produtos de software baseada no critério de tipo de versdo
(completa ou pacote).

4.15.65 Deve permitir que planejamentos especificos de mudanca sejam associados para garantir o sucesso da
implementagéo.

4.15.66 Permitir a integracdo nativa e na mesma plataforma entre a disciplina de Gerenciamento de Liberacédo e as
de Gerenciamento de Configuragdo e de Ativo de Servico e de Gerenciamento de Mudancas.

4.15.67  Permitir a definicdo de linha de base (baseline) para a implantacédo (disponibilizagdo para uso) bem-
sucedida de software e ou hardware, através de uma metodologia sistémica, segura e autorizada.

4.15.68 Permitir a especificacdo de prazos para uma liberagdo, de forma integrada ao médulo de Gerenciamento
de Mudancas, considerando cada fase e cada tarefa de uma liberagéo.

c. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES:

4.15.69 Permitir o registro, a modificagdo, tratamento e o encerramento de incidentes;

4.15.70 Permitir consultar a Base de Conhecimento a partir da tela do registro do incidente;

4.15.71 Sugerir resolugbes e apresentar informagdes, para resolucao de incidentes, na tela do registro de
incidente, sem a necessidade de realizar pesquisa, oferecendo sugestdes de resolu¢do do incidente ao operador,
apenas com a digitacdo ou preenchimento de campos basicos do registro de incidente;

4.15.72  Integrar com o0 Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracdo — BDGC (do inglés CMDB), para
relacionamento de incidentes com servi¢os de negdécio e outros itens de configuracao;

4.15.73 Deve oferecer todas as funcionalidades comuns de gerenciamento do ciclo de vida de incidentes, incluindo
criacdo, priorizacgao, atribuicdo, transferéncia, documentos e anexo de notas, fechamento e verificacéo.

4.15.74  Permitir a insercdo de dados em texto livre e a inclusdo de arquivos anexados para a descricdo de
incidentes e atividades ligadas a sua resolugao.

4.15.75  Permitir, no registro de incidentes, o preenchimento automatico de atributos (campos), tais como data,
hora e identificador do incidente.

4.15.76 Deve permitir o registro de um ou mais itens de configuracéo associados ao Incidente.

4.15.77  Deve permitir a definicdo dos niveis de impacto e de urgéncia automaticamente, a partir do servigo
impactado.

4.15.78 Deve permitir o registro de um cédigo de prioridade para os incidentes.

4.15.79 Deve definir o cédigo de prioridade dos incidentes a partir de calculo que se baseie no cédigo de impacto,
no codigo de urgéncia do atendimento e no marcador de cliente ou usuério VIP.

4.15.80 Deve possuir um mecanismo automatico para as escaladas funcionais e hierarquicas, ou seja, deve ser
capaz de direcionar um atendimento para outra equipe e enviar alertas para os gerentes da organiza¢do, com base
na categoria, na prioridade, no tipo de usuério afetado, na importancia dos ICs afetados e no tempo transcorrido do
atendimento.

4.15.81 Deve permitir que o incidente seja escalado manualmente, de forma funcional e hierarquica.

4,15.82 Permitir o redirecionamento de incidentes, entre atendentes de um ou mais grupos de suporte (equipe de
servigo) técnico.

4.15.83 Deve ser possivel a um determinado atendente ou grupo (equipe de servico), repassar o incidente ou o
problema para outro atendente ou outro grupo, sempre mantendo o histérico desses repasses.

4.15.84 Permitir a notificacdo do(s) grupos(s) de atendentes de suporte técnico, quando houver chamados recém-
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abertos, atrasados, escalados ou concluidos, devendo esta notificagdo ser encaminhada, no minimo, através de
correio eletrdnico.

4.15.85 Permitir a associagdo de determinado incidente a um registro de problema.

4.15.86 Permitir a associagdo de determinado incidente ao servigo impactado.

4.15.87 Permitir, através de regras configuraveis, o envio de alertas de incidentes para grupos de usuarios pré-
definidos.

4.15.88 Deve fornecer consultas ou relatorios que suportem a analise de incidentes com o objetivo de identificar
padrdes e tendéncias.

4.15.89 Permitir a geracao de relatérios de incidentes por estado, como por exemplo: resolvidos, ndo resolvidos ou
cancelados.

4.15.90 Deve permitir a criagdo e armazenamento de pesquisas para Incidentes, facilitando o acesso as
informacgdes. Tais pesquisas devem definir tanto o critério de selegdo dos registros (filtros) quanto o formato de
apresentacao (colunas que devem aparecer na lista de resultados da pesquisa).

4.15.91 Deve permitir a configuragdo e armazenamento de filtros de pesquisa padrédo para Incidentes, facilitando o
acesso as informagoes.

4.15.92 Deve disponibilizar um registro histérico para auditoria de todos os incidentes registrados, bem como das
atividades realizadas para resolugéo desses incidentes.

4.15.93 Deve possuir um mecanismo que facilite a comparagéo de incidentes (“incident matching") inteligente,
pesquisando automaticamente registros de atendimentos anteriores com caracteristicas semelhantes ao incidente
que estd sendo reportado (mesmos sintomas, mesmo usuario, mesmo servico, mesmo item de configuracao,
mesma localidade, entre outros) e listando os problemas possiveis que podem estar associados ao incidente.
4.15.94  Deve permitir a configuragdo, pelo administrador, dos critérios de similaridade sem a necessidade de
codificacéo (“codeless” ou “Low-Code”).

4.15.95 Deve prover acesso seguro e controlado ao CMS (Configuration Management System), permitindo a
navegacao, modificacdo e extracdo de informacdes relacionadas a incidentes, como por exemplo, indicadores de
criticidade de um item de configuragéo.

4.15.96 Permitir a associagdo de incidentes a mudancas, provendo acesso seguro e controlado as informacdes do
processo de Gerenciamento de Mudancas, tais como a programagao e histérico de mudangas.

4.15.97 Permitir a associacao de incidentes a problemas, provendo acesso seguro e controlado as informagdes do
processo de Gerenciamento de Problemas.

4.15.98 Permitir a busca de mudancgas programadas, permitindo, ao gestor de incidentes e problemas, verificar se
alguma delas provera a solugéo para incidentes existentes.

4.15.99 Permitir a especificagdo de determinado incidente como sendo uma pergunta frequente (FAQ) e assim,
disponibiliza-lo facilmente, via os canais de autoatendimento e e-mail, para outros usuérios.

4.15.100 Permitir a definicdo de roteiros de apoio ao diagnéstico e resolucdo de incidentes, que deverdo ser
automaticamente apresentados ao analista durante o preenchimento do formulério de incidente no contato com o
usuario, com base em, pelo menos, o item de configuracéo afetado e a categoria do incidente reportado.

4.15.101 Deve fornecer as seguintes informacdes, em tempo real ou em intervalo de tempo ajustavel, relativas ao
processo de Gerenciamento de Incidentes:

4.15.101.1 Numero total de incidentes.

4.15.101.2 Situagédo do incidente em cada fase da busca da solucéo.

4.15.101.3 Relagao de incidentes pendentes.

4.15.101.4 Quantidade e percentual de incidentes classificados como graves.

4.15.101.5 Tempo médio para resolucéo de incidentes.

4.15.101.6 Percentual de incidentes que foram resolvidos no tempo acordado.

4.15.102 Deve integrar o processo de Gerenciamento de Incidentes nativamente com 0s seguintes processos:
Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Conhecimento, Gerenciamento de
Configuracéo e de Ativo de Servico.

4.15.103 Deve prover recurso de monitoramento e rastreamento dos registros de incidentes para que eles possam
ser acompanhados pelos usuarios responsaveis pelo registro/abertura e pela equipe responséavel pela sua solugéo.
4.15.104  Permitir, em cada fase do ciclo de vida do incidente, o registro, a categorizagdo e priorizagdo desse
incidente, de acordo com os padrdes de SLA e OLA previamente definidos.

4.15.105 Deve permitir o registro de um codigo de fechamento distinto do cédigo da categorizagdo inicial do
incidente, a fim de permitir-se a verificagdo da classificacdo original do chamado e a ocorréncia de ajustes na
classificacdo do chamado por parte do Service Desk.

4.15.106 Deve permitir tomar a¢des em lote, como por exemplo, registrar uma agéo ou resolver diversos registros
de incidente ao mesmo tempo.

4.15.107 Permitir pesquisas de satisfagdo online no seu encerramento, através da interface com o usuario.
4.15.108 Permitir acessar mapas de servico, para consulta ao relacionamento de itens de configuragdo, a partir da
tela do registro do incidente;

4.15.109 Permitir consultar, ou apresentar automaticamente, sem a necessidade de realizar pesquisa, outros
registros de incidentes relacionados com o mesmo usuario solicitante;
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4.15.110 Permitir criar um registro de problema ou de mudancga a partir da tela do registro de incidente;

4.15.111 Permitir a associagdo e a manutencao de relacionamentos entre registros de incidentes e de problemas e
outros tipos de registros da solugao;

4.15.112 Permitir a associagao entre incidentes, com a possibilidade de gestdo de comunicac¢do entre incidente pai
e filho;

4.15.113  Permitir a gestdo de comunicag¢do para incidentes principais ou criticos, podendo definir tarefas pré-
definidas de comunicagao;

4.15.114  Permitir a priorizagdo, atribuicdo e escalacdo automatica dos incidentes baseados na categorizacéo do
registro;

4.15.115 Permitir a escalagao automatica dos incidentes baseados em usuarios afetados e intervalos de tempo
pré-determinados;

4.15.116 Permitir a integracdo com ferramentas de monitoragdo viabilizando a abertura e fechamento de registros
de incidentes de forma automatica conforme estado de eventos em ferramentas de monitoragéo;

4.15.117  Apresentar automaticamente, sem a necessidade de realizar pesquisa, outros registros de incidentes
relacionados com o mesmo usuario solicitante.

d. AGENDAMENTO - ATENDIMENTO BALCAO:

4.15.118 Permitir criar e gerenciar um local de balcdo de servicos de T, onde as solicitagcdes e os problemas
deveréo ser atendidos e resolvidos por agentes pessoalmente e/ou remotamente

4.15.119 Permitir agendamento para atender a todos os usuarios da CONTRATANTE

4.15.120 Permitir que funcionarios e convidados de negocios possam receber ajuda em tempo real, pessoalmente
ou remotamente para seus problemas e solicita¢cdes de dispositivos.

4,15.121 Permitir que cada funcionario ou convidado possa fazer check-in e obter suporte em um centro de balcao
de servicos estabelecido.

4.15.122 Permitir aos técnicos de suporte criar incidentes tradicionais quando os problemas ndo podem ser
resolvidos no local de balcédo de servigos diretamente no portal.

4.15.123 Permitir minimamente:

4.15.123.1 Acesso On-line e via dispositivo mével

4.15.123.1.1  Por computador, tablet ou telefone celular, permitir o check-in online rapidamente para o local de
balcéo de servigcos mais proximo disponivel

4.15.123.2 Acesso as horas de operagdo, o tempo de espera estimado e sua posi¢do na fila no local de check-in
por meio do widget Status do balcédo de servigcos no Portal.

4.15.123.3 Préximos dias disponiveis e a posi¢do atual da fila do balcéo de servigos por local. As visitas a Sala de
Tecnologia deverao ser exibidas, se houver dados associados. Se ndo houver dados, a secéo devera ficar oculta.
4.15.123.4 Programar horérios para receber suporte e lembretes de compromisso. Possibilidade de cancelar ou
remarcar compromissos de links no lembrete ou na interface de check-in online.

4.15.123.5 Programar apenas um compromisso por fila de local de balcéo de servicos de cada vez

4.15.123.6 Programar consultas em nome de outras pessoas que precisam de suporte de Tl, como executivos ou
subordinados

4.15.123.7 Receber notificagdes por e-mail ou dispositivo mével quando:

4.15.123.7.1 a solicitagdo for atribuida a um executante de suporte de TI

4.15.123.7.2 a posicao na fila estiver proxima do atendimento

4.15.123.7.3 a solicitagdo de balcdo de servigos tiver sido encerrada ou abandonada ou o usuario decidir sair da
fila.

4.15.123.8  Exibir todos os agendamentos e compromissos no calendéario principal com a Microsoft Office 365
integragdo de calendario do Outlook.

4,15.123.9 Permitir atualizacéo do calendario quando marca, modifica ou cancela um compromisso

4.15.124 Para 0s agentes, permitir minimamente:

4.15.124.1.1.1 Que os técnicos de Tl gerenciem as operacdes diarias nas filas dos locais de balcédo de servigos,
resolvendo problemas relacionados a Tl, oferecendo suporte a laptops e dispositivos moéveis e atendendo a
solicitagdes de produtos de software e hardware.

4.15.124.1.1.2 Que os agentes possam aceitar e fechar interagbes do agendamento por meio da interface do
portal do agente.

4.15.124.1.1.3 O portal do agente devera conter uma caixa de entrada pessoal em que as intera¢des de balcdo de
servigos, deverdo ser enviadas automaticamente para atribuicéo.

4.15.124.1.1.4 Que os agentes possam gerenciar todos os aspectos de execuc¢do do agendamento, com base na
capacidade deles e, se os registros estiverem em espera, eles poderao trabalhar em varias transagdes ao mesmo
tempo e promover intera¢des com incidentes ou solicitagdes, ou acessar produtos de depdsitos parceiros.
4.15.124.1.1.5 Que os técnicos possam ver e aceitar compromissos agendados na caixa de entrada pessoal. Os
compromissos deverdo ser encaminhados para a caixa de entrada de acordo com a disponibilidade do agente.
Como alternativa, os agentes deverdo poder selecionar e escolher compromissos manualmente.

4,15.124.1.1.6  Se necessario, permitir que os técnicos possam trabalhar com qualquer pessoa na fila a qualquer
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momento. Os técnicos deverdo poder atribuir a si proprios manualmente uma interacdo de balcdo de servicos,
aceitando a interacdo de uma lista de interag6es néo atribuidas na fila

4.15.124.1.1.7  Os agentes deverdo poder usar o recurso Assisténcia do agente para agilizar a resolugéo do
incidente.

4.15.125 Para os gerentes, permitir minimamente:

4.15.125.1 Permitir aos gerentes de Tl que supervisionem 0s técnicos de locais de balcdo de servigos e
supervisionem as operagdes diarias.

4.15.125.2  Permitir aos gerentes de suporte possam observar e capturar dados operacionais e de desempenho
monitorando o painel do balcdo de servigos.

e. GERENCIAMENTO DE PROBLEMA:

4.15.126 Permitir o registro, a modifica¢éo, o tratamento e o encerramento de problemas;

4.15.127 Permitir configurar e gerenciar o ciclo de vida de registros de problemas de acordo com o processo do
CONTRATANTE;

4,15.128 Permitir consultar a Base de Conhecimento a partir da tela do registro do problema;

4.15.129 Permitir a integracdo com o Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo — BDGC com o
gerenciamento de problema;

4.15.130 Permitir acessar mapas de servico, para consulta ao relacionamento de itens de configuragdo, a partir da
tela do registro de problema;

4.15.131  Permitir o fechamento de todos os incidentes relacionados quando o problema associado ou o erro
conhecido é resolvido;

4.15.132 Permitir a associagdo e a manutencao de relacionamentos entre registros de problemas e de incidentes e
outros tipos de registros da solugado (Ex.: registros de projetos);

4.15.133 Permitir procedimentos de escalamento do gerenciamento de incidente para o gerenciamento de
problema.

4.15.134 Deve oferecer todas as funcionalidades comuns de gerenciamento do ciclo de vida de problemas,
incluindo a identificagdo, o registro, a classificagdo, a designagéo, a investigacdo, a identificagcdo da causa raiz e a
resolucdo de problemas.

4.15.135  Deve ser possivel realizar anélise de causa raiz, integradamente a CMDB e ao Gerenciamento de
Mudancgas.

4.15.136  Deve ser possivel calcular ou prever impactos de problemas em termos de estimativas de nimero de
incidentes para um problema especificado e usar essas informacdes para triagem dos problemas.

4.15.137 Deve ser possivel gerenciar a comunicacgédo relacionada a identificacdo de problemas, a fim de evitar o
acumulo de solicitagBes (por exemplo: a partir da descricdo da solicitagdo ja correlaciona-la com problemas em
aberto e informar algo ao usuario como "estamos trabalhando nisso, deseja prosseguir ao registro dessa
solicitagdo").

4.15.138 Permitir a apropriacéo de horas por servi¢o contratado objetivando gerar informagdes para o faturamento,
através do registro das horas estimadas (planejadas) e as horas técnicas realmente utilizadas para a solugdo de
problemas.

4.15.139 Permitir a definicdo de associagdo (relacionamentos) do tipo "causado por" entre problemas e incidentes.
4.15.140 Permitir o controle de erros conhecidos de acordo com as definicdes do ITIL V4, permitindo sua
identificac&o, avaliacéo, registro e fechamento.

4.15.141 Permitir a associacdo e manutencdo do relacionamento entre incidentes, problemas e erros conhecidos.
Esta associagdo devera ser feita a partir do item de configuragcdo afetado ou pela sua categoria, bem como por
outros atributos que caracterizam os problemas e incidentes envolvidos.

4.15.142 Deve permitir o registro de um ou mais itens de configuragdo associados ao Problema.

4.15.143 Deve prover indicadores de prioridade, de impacto e de urgéncia para os problemas, através de regras
configuraveis, podendo levar em consideracdo, entre outras varidveis, o impacto e a urgéncia do problema
cadastrado.

4.15.144 Deve disponibilizar um histérico de problemas e erros conhecidos para auxiliar na investigacéo e solucao
de um novo problema.

4.15.145 Permitir a insercdo de dados em texto livre ou provenientes de arquivos, para a descrigdo de problemas e
atividades ligadas a sua resolucéo.

4.15.146  Deve prover a integragcdo com o processo de Gerenciamento de Mudangas, suportando, para isso, a
abertura de uma requisicdo de mudancas a partir de um ou mais registros de problemas existentes.

4.15.147 Deve prover facilidade de identificagdo dos erros conhecidos e associados a uma mudanga
implementada com sucesso, permitindo a revisdo e o fechamento desses erros.

4.15.148 Deve permitir que as alteragfes no estado de determinado problema sejam informadas a Central de
Servigcos, bem como os progressos alcangados e as solugdes temporarias.

4.15.149 Permitir o aumento automatico do grau de severidade ou de impacto, em razdo do nimero de incidentes
associados, do numero de usuarios finais afetados ou de acordo com outras regras configuraveis.

4.15.150 Deve disponibilizar, no minimo, os indicadores chave de desempenho (KPIs) para o processo de
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gerenciamento de problemas.

4.15.151 Permitir a associagdo do tipo "causado por" ou "resolvido por" de um problema a uma mudanca
anteriormente efetuada.

4.15.152 Permitir a associacdo de requisicbes de servi¢o a problemas.

4.15.153 Permitir a associacao de determinado problema a um (ou mais) servi¢o impactado.

4.15.154 Deve o processo de Gerenciamento de Problemas ser integrado, de forma nativa, com o processo de
Gerenciamento de Conhecimento.

4.15.155 Deve identificar e informar, aos usuéarios do grupo gestor do processo de Gerenciamento de Problemas,
as tendéncias de ocorréncia de problemas, provenientes de analise dos volumes e tendéncias dos registros de
incidentes, viabilizando o Gerenciamento Proativo de Problemas.

4.15.156 Permitir a associagdo entre um problema a outro, a mudancgas, a incidentes, a requisicfes de servicos,
sendo que os registros dependentes (“filhos”) serdo encerrados automaticamente quando o registro “pai” for
encerrado.

4.15.157  Permitir a escalada funcional (direcionamento) de problemas entre grupos de atendentes (equipes de
servigo), ou seja, devera ser possivel a um atendente ou a uma equipe repassar o problema para outra, sempre
armazenando esse historico.

4.15.158 Deve permitir o registro de um codigo de fechamento distinto do cédigo da categorizagéo inicial do
problema.

f. GERENCIAMENTO DE REQUISICOES DE SERVIGO:

4.15.159  Permitir o registro de solicitagfes de servigos, por meio do portal de servigos ou de tela prépria de
requisicdes de servico;

4.15.160 Permitir gerenciar o ciclo de vida de requisi¢cdes de servigo;

4.15.161 Permitir vinculagdo de vérias tarefas para o atendimento em um mesmo registro de solicitagdo, inclusive
para grupos de atendimento diferentes;

4.15.162 Permitir configurar fluxos de trabalho diferentes para cada solicitagdo, conforme necessidade da
CONTRATANTE;

4.15.163 Permitir aos atendentes a visualizagdo do fluxo de trabalho, a partir da tela do registro da solicitagéo;
4.15.164 Atender aos requisitos de aprovacgéao de fluxos de trabalho descritos neste documento técnico;

4.15.165 Permitir a realizagdo de atendimento da solicitagdo por fases, permitindo ainda a visualizacéo grafica das
fases de atendimento e situagdo atual;

4.15.166 Permitir a criacdo de modelos de requisi¢cdes de servigo permitindo a reutilizacdo para configuracéo de
outras requisicoes;

4.15.167 A solucdo deve possuir uma visao baseada em permissdes do requisitante dos servi¢cos no catalogo que
0 usuario tem direito a requisitar;

4.15.168 A solucdo deve automatizar o roteamento de requisi¢cdes para a coleta das autorizagdes apropriadas;
4.15.169 A solugdo deve permitir que o usudrio submeta requisi¢cdes de servigco, mantenha a visibilidade detalhada
do cumprimento da requisicdo e acompanhe todo o ciclo de vida do cumprimento de sua requisicdo, sem a
necessidade de entrar em contato com a central de servigos para acompanhamento;

4.15.170 A solucéo deve permitir que indicadores de impacto, prioridade e urgéncia sejam atribuidos ao registro da
Requisicao de Servico;

4.15.171 A solucdo deve orquestrar os processos de trabalho de requisicdes complexas através de tarefas
sequenciais e paralelas;

4.15.172 A solugéo deve facilitar a geracdo de relatérios de requisi¢cdes de servico pelo préprio usuario sem a
necessidade de intervengdo de administradores;

4.15.173 Integracdo com sistemas de e-mail padrdo de mercado, para envio de e-mails (alertas, notificacdes) de
forma automatica, ou manual (pelo operador), bem como troca de mensagens entre os profissionais da Tl ou outros
usuarios da solugéo;

4.15.174 A solugdo deve permitir a criacdo de regras de negocio para requisicdes especificas ou grupos de
requisicdes, para automatizar processos, tarefas e notificagées;

4.15.175 A solugdo deve suportar a criacdo de Requisigfes a partir de registros de incidentes;

4.15.176 O Gerenciamento de Requisi¢cdes de Servico deve ser nativamente integrado ao CMDB, para permitir
associar um IC a Requisicao de Servico.

GERENCIAMENTO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

4.15.177 Possuir funcionalidade que permita construir (customizar) de forma no code/low code portais de
atendimento por tipo de cliente;

4.15.178 Possuir um modelo de dados centralizado e integrado baseado em nuvem com CMDB nativo;

4.15.179 Permitir suporte para desenvolvedores no-code, low-code e pro-code;

4.15.180 Possuir ambiente unico de trabalho, permitindo que o atendimento do telefone, portal, chat e a interacdo
por e-mail sejam feitos pela mesma aplicagéo;
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4.15.181 Permitir automatizar tarefas redundantes para o cliente por meio do Chatbot;

4.15.182 Possuir regras de roteamento sofisticado, utilizando regras baseado em perfil do agente e da solicitagdo,
geografia do agente, compromisso contratual, disponibilidade do agente, carga de trabalho do agente e outras
prioridades customizaveis;

4.15.183 Possuir a funcionalidade de forcar perfis mandatérios para atendimento de casos que exigem esse tipo
de perfil profissional;

4.15.184 Possuir funcionalidade de Inteligéncia Atrtificial e Machine Learning para automaticamente assinalar quem
ird atender, categorizar e priorizar automaticamente. Essa inteligéncia deve aprender com base nos dados histéricos;
4.15.185 Fornecer alertas aos agentes e fazer a linha de tempo de interacdo com o cliente/solicitante;

4.15.186 Deve ter uma camada de colaboragdo avancada para suportar as comunicac¢des da equipe;

4.15.187 Deve fornecer notificacdes proativas de suporte via e-mail, SMS e portal para os clientes afetados;
4.15.188 Deve ter um recurso de servico de atendimento em campo totalmente integrado na mesma plataforma,
por meio de aplicativo mével, que deve funcionar on-line e off-line para atividades, permitindo a sincronizagao
guando estiver conectado;

4.15.189 Deve fornecer autoatendimento personalizado por meio de um portal de servigos configuravel que
incorpora uma base de conhecimento, catadlogo de servigos e comunidades;

4.15.190 Deve ser capaz de conectar outros departamentos aos processos de atendimento ao cliente em uma
Unica plataforma com aderéncia interna aos niveis minimos de servigos;

4.15.191 Deve ser capaz de suportar diferentes SLA’s para diferentes produtos pertencentes a um cliente;

4.15.192 Permitir controlar SLA’s para objetos diferentes do objeto “caso”, como em tarefas, incidentes,
problemas, alterac¢des e solicitagbes associados a um caso;

4.15.193 Deve fornecer gerenciamento de solicitagbes com vérias camadas e permitir o relacionamento com
registros de incidente, problemas e outras solicitacdes de servigo;

4.15.194 Deve fornecer escalonamento automatico sem intervengédo manual;

4.15.195 Deve fornecer chatbot ou agente virtual que permita o desenvolvimento de didlogos conversacionais;
4.15.196 Deve fornecer um espaco de trabalho eficiente do agente que permita que 0s agentes executem varias
tarefas no trabalho em varios canais, como telefone, bate-papo, e-mail e web;

4.15.197 O espaco de trabalho deve exibir informagdes contextuais automaticamente para oferecer suporte a
resolucao rapida de casos. Isso inclui artigos de conhecimento contextualizado, publica¢cdes na comunidade e itens
de catalogo de servicos. Os agentes devem poder anexar artigos aos casos;

4.15.198 A solucdo deve permitir o feedback do cliente sobre o artigo da base de conhecimento por meio de um
processo estruturado e automatizado de feedback;

4.15.199 Permitir que os agentes sinalizem quando algo esta faltando no artigo da base de conhecimento e isso
deve alimentar o processo de feedback estruturado de ajuste da base de conhecimento;

4.15.200 Na gestao do conhecimento, a solugéo deve permitir a definicdo de blocos de conteldo reutilizaveis que
possam ser incorporados em varios artigos de conhecimento, a fim de reduzir a redundancia. Os blocos de
conhecimento devem poder ser restringidos pelo papel do usuério.

4.15.201 O sistema deve ser capaz de fazer leitura de documentos, incluindo PDF e documentos em papel
digitalizados. usando reconhecimento 6ptico de caracteres (OCR), em combinagcdo com recursos de IA para
identificar, entender e extrair texto e dados desses documentos, inicialmente para um valor minimo de 5.000 paginas
/ano podendo ser contratado maior volume.

4.15.202 Possuir capacidades de desenhos de fluxos aderentes aos processos de atendimento externo do
CONTRATANTE, sempre de forma nativa e altamente personalizavel (low-code/no-code), exemplo de fluxo:
Solicitagdo de crédito.

a. PROCESSAMENTO DE DOCUMENTOS DIGITALIZADOS DURANTE O ATENDIMENTO

4.15.203  Ser capaz de processar documentos digitalizados e através de algoritmos de Machine Learning (ML)
extrair textos e dados identificando a estrutura desses documentos;

4.15.204 Ser capaz de processar documentos que contenham uma ou varias paginas;

4.15.205 Ser capaz de processar documentos digitalizados nos formatos JPEG, PNG ou PDF;

4.15.206 Ser capaz de criar regras definindo como a extra¢édo dos dados contidos no documento, deve ocorrer;
4.15.207 Ser capaz de associar a extracdo dos dados contidos no documento, como parte de um fluxo maior de
automacao;

4.15.208 Ser capaz de agrupar os campos/chaves extraidas de um documento;

4.15.209  Possuir algoritmo de Inteligéncia Artificial capaz de sugerir valores corretos para os campos/chaves
capturados;

4.15.210 Possuir a capacidade de aprendizado continuo, através das aprovacgfes e reprovacdes das sugestdes
dos valores para os campos/chaves;

4.15.211 Permitir a configuracdo de modos de extracdo sem a necessidade de utilizacdo de uma linguagem de
programacdo (no-code), recomendando os campos baseados em inteligencia artificial para uma possivel revisao
enquanto o nivel de aprendizagem for baixo e permitindo o auto-preenchimento ou processamento automatico
guando o nivel de acertividade/acuracidade ja for suficientemente elevado
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4.15.212  Possuir a capacidade de se criar regras de acesso, segregando os usudrios pelo menos em grupos
capazes de visualizar, criar tarefas de extracao e administrar as tarefas ja criadas.

4,15.213 Possuir a capacidade de se criar dominios, segregando assim dados, processos e tarefas administrativas
em grupos légicos;

4.15.214  Possuir algoritmo de Inteligéncia Artificial capaz de classificar a confian¢a na identificacdo dos campos
/chaves do documento digitalizado;

4.15.215 Possuir a capacidade de configuracéo de tresholds por tarefa;

4.15.216  Fornecer uma visdo grafica do documento com a exibicdo dos campos identificados e a classificagdo
desses campos, considerando o nivel de assertividade do indice atribuido pela classificacdo do algoritmo de
Inteligéncia Artificial;

4.15.217 Fornecer visdo unificada pré-configurada contendo indicadores referente aos documentos e tarefas
executadas, como por exemplo: indice com a quantidade de paginas processadas nos Gltimos 365 dias, indice com
a quantidade de tarefas ativas no momento, indice com a quantidade de campos/chaves identificadas nos ultimos
365 dias etc.

4.15.218 Possuir a capacidade de integrar de forma nativa o processamento de documentos em quaisquer fluxos
de automacdo, permitindo que um documento anexado a qualquer tarefa possa ser processada tendo os dados
requeridos extraidos de forma automatica;

4.15.219 Permitir que as tarefas de processamento de documentos possam ser executadas de forma assincrona;

GESTAO DE ATENDIMENTO EXTERNO

4.15.220 A solugdo deve fornecer regras de roteamento sofisticadas com base nas qualificacdes do Gerente,
localidade geografica, compromissos contratuais, disponibilidade, afinidade, carga de trabalho e outras prioridades
personalizadas.

4.15.221 A solugdo deve oferecer suporte a otimizagdo de rota automatizada, otimizacédo de rota invocada pelo
Gerente Executivo e otimizacdo de rota invocada pelo Gerente atendimento em campo.

4.15.222 A solucéo deve oferecer suporte a um gréafico de Gantt interativo baseado em arrastar e soltar para
permitir que o Gerente de Atendimento em campo gerencie as atribuicdes de trabalho.

4.15.223 A solucdo deve ter a capacidade de mostrar tarefas, Gerentes de atendimento em campo e locais (mapa)
em uma Unica visualizacao.

4.15.224 A solugdo deve oferecer suporte a recursos de calendario para permitir que os Gerentes de atendimento
em campo documentem o horario em que ndo estdo disponiveis para agendamento, incluindo folgas, reunides,
treinamento etc.

4,15.225 A solucao deve suportar a geracao de ordens de atendimento de varias fontes, incluindo atendimento ao
cliente, gerenciamento de projetos ou cronogramas de atendimentos planejados.

4.15.226 A solucgdo deve oferecer, por meio de configuragao (sem codificagdo), suporte a atribuicdo de habilidades
necessarias para atendimentos especificos e possuir pesquisa dindmica dentro das regras de determinacao de
habilidades.

4.15.227 A solugdo deve suportar a marcacao de atendimento, permitindo que os clientes do Banco selecionem a
hora e a data do atendimento a partir dos horarios disponiveis.

4.15.228 A solugdo deve ter um recurso de aprendizado de maquina que possa ser treinado para prever campos
personalizados adicionais além de categorias, prioridades e grupos de atribuicéo.

4.15.229 A solugao deve ter uma rica camada de colaboracéo para dar suporte as comunicagfes da equipe.
4.15.230 A solugdo deve suportar a capacidade de identificar rapidamente subconjuntos de clientes e enviar
comunicagdes direcionadas para informéa-los sobre altera¢cdes no produto, politica ou servigo.

4.15.231 A solucédo deve fornecer notificagcdes proativas por e-mail, SMS e portal para os clientes.

4.15.232 A solucéo deve oferecer recursos de chatbot para automatizar o trabalho do Gerente.

4.15.233 A solugéo deve oferecer suporte a uma trilha de auditoria completa, incluindo autor, data, carimbo de data
/hora, valor antigo e novo valor, permitindo que os usuarios fagam engenharia reversa de transacdes em nivel de
registro.

4.15.234 A solucdo deve suportar o registro de tempo de viagem e tempo de trabalho.

4.15.235 A solugdo deve ser habilitada para dispositivos méveis e deve suportar trabalho offline.

4.15.236 A solucdo deve suportar dados de geolocaliza¢do para locais de atendimento externo.

4.15.237 O sistema deve se integrar com sistemas de mapeamento de geolocalizacao.

4.15.238 A solucao deve suportar o rastreamento e visualizagcao dos dados capturados de geolocaliza¢do ao longo
do tempo.

4.15.239 A solugdo movel deve estar na mesma plataforma e suportar facil configuragdo de aplicativos moveis,
tanto para estender o aplicativo de servigo de campo, quanto para criar aplicativos personalizados.

4.15.240 A solucdo mdvel deve oferecer suporte a relatérios completos de campo, incluindo aceitagao, inicio de
viagem, inicio de trabalho, pesquisa de conhecimento, relatério de despesas, listas de verificagdo, anexos, registro
de horas, captura de assinatura, relatério de resumo em PDF e encerramento.

4.15.241 A solugdo moével deve permitir que os Gerentes de Atendimento criem agendamentos.

4.15.242 A solugéo deve fornecer autoatendimento personalizado por meio de um Portal de Servigos configuravel
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que incorpore base de conhecimento, catdlogo de servigos e comunidades.

4.15.243 A solucdo deve ser capaz de conectar outros departamentos aos processos de atendimento ao cliente
em uma Unica plataforma.

4.15.244 A solucéo deve ser capaz de oferecer suporte a diferentes SLAs para diferentes produtos pertencentes a
um cliente.

4.15.245 A solugdo deve suportar a capacidade de anexar arquivos, imagens e videos e registros relacionados a
uma tarefa de atendimento.

4.15.246 A solucdo deve suportar a capacidade de capturar uma assinatura do cliente.

4.15.247 A solucdo deve suportar a criagdo de mapas personalizados sem exigir codigo.

4.15.248 A solucdo deve ser capaz de fornecer suporte especifico ao idioma em todas as regides.

4.15.249 O provedor de solugBes deve ser capaz de oferecer integracdo a um ecossistema de aplicativos para
preencher quaisquer lacunas em uma Unica plataforma.

4.15.250 A solucéo deve fornecer um meio de acompanhamento da melhoria continua.

4.15.251 A solucao deve oferecer suporte ao agendamento da for¢a de trabalho contratada de terceiros.

4.15.252 A solucdo deve oferecer acesso externo para terceiros.

4.15.253 A solucdo deve oferecer acesso movel ao portal para terceiros contratados.

4.15.254 A solucdo deve fornecer aos despachantes a capacidade de agendar o trabalho para trabalhadores
internos e contratados a partir de uma tela configuravel

4.15.255 A solugado deve permitir definir tarefas de qualquer duragdo com recursos aprimorados de calendario
4.15.256 A solucdo deve atribuir automaticamente o trabalho de varios dias aos usuéarios.

4.15.257 A solugao deve fornecer notificagdes ao cliente via SMS.

4.15.258 A solugao deve suportar um mapa voltado para o cliente com localizag6es de Gerentes e a rota até ele.
4.15.259 A solucdo deve oferecer suporte a definicbes de capacidade por nimero de tarefas, horas ou
agendamento do agente.

4.15.260 A solucédo deve suportar facilmente a criagdo, gerenciamento e agendamento de equipes.

4.15.261 A solugao deve atribuir tarefas automaticamente/manualmente as equipes.

4.15.262 A solucdo deve fornecer dinamicamente as melhores tarefas disponiveis para preencher vagas na
agenda de um Gerente.

4.15.263 A solugdo deve responder rapidamente as mudangas na programacao e reprogramar os trabalhos
automaticamente

4.15.264 A solucéo deve atribuir tarefas automaticamente a um Gerente com base nas habilidades, localizacao,
disponibilidade e distancia (Agendamento dinamico).

4.15.265 A solugdo deve permitir integracao através de Web Services (REST/SOAP), email, arquivo (CSV, XLS,
XML), LDAP, ODBC/JDBC, PowerShell, SSH e Java.

DEVOPS

4.15.266 Integrar com ferramentas de monitoracéo viabilizando a abertura e fechamento de registros de incidentes
de forma automética, conforme estado de eventos e integrar com ferramentas de Application Performance
Management — APM.

4.15.267  Possuir plataforma DevOps que deve fornecer insights de dados, facilitar o processo de mudancgas e
aumentar a visibilidade do ambiente DevOps usando um Unico sistema.

4.15.268 Permitir a coleta dados em todo o conjunto de atividades do ciclo de vida para fornecer visibilidade para
que as equipes DevOps possam controlar o processo de ponta a ponta (planejar, desenvolver, construir, testar,
implantar e operar), minimamente integrando-se aos seguintes aplicativos DevOps: Azure DevOps Boards, Jira,
Azure DevOps Repos, GitHub, Bitbucket Server, GitLab SCM e Azure DevOps Pipelines, Jenkins e GitLab CI/CD
4.15.269 Permitir extrair e visualizar a progresséo do estagio do pipeline e os detalhes de cada aplicativo (GitLab
SCM, Azure DevOps Pipelines, Jenkins e GitLab CI/CD) no Médulo DevOps.

4.15.270  Permitir que o Médulo DevOps acesse as ferramentas listadas com as credenciais corretas e obter a
URL do webhook para retorno de informacgdes, funcionando em duas vias.

4.15.271 Permitir que o M6dulo DevOps descubra, automaticamente, todas as informagfes da ferramenta, como:
Planos de aplicacéo da ferramenta de planejamento, repositorios de ferramentas de codificacéo, tarefas e pipelines
de ferramentas de orquestragdo.

4.15.272  Permitir configurar a URL do webhook na ferramenta de origem para que as notifica¢cdes da aplicacao
integrada possam ser recebidas pelo Modulo DevOps.

4.15.273 Permitir importar todos os dados da ferramenta e permitir o rastreamento, sendo minimamente: dados do
item de trabalho do plano de aplicativo da ferramenta de planejamento (e versées do plano, recursos), ramificacéo
do repositério de ferramentas de repositério de codigos e dados de commit, dados de execugdo de tarefas da
ferramenta de orquestracao.

4.15.274  Permitir criagdo de politica de repeticdo de requisicdo HTTP para os aplicativos de integracdo para
repetir automaticamente as solicitacdes com falha quando uma etapa encontrar um problema de conex@o, como
uma falha de rede ou limite de taxa de solicitacéo.

4.15.275 Permitir que todas as conexdes de ferramentas de planejamento, codificacdo e orquestragdo suportem o
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modo de configuragdo manual, por exemplo, quando o usudrio ndo tiver privilégios de administrador em uma das
ferramentas a serem integradas para configura¢éo do webhook.

4.15.276 Permitir que seja feita a associagdo do Commit na ferramenta de gestdo de cdodigo por meio de
comentarios na plataforma de gestéo de cddigo Git, informando a histéria de usuario utilizando por exemplo: Commit
da histéria #STRY00048 em producao.

4.15.277  Permitir criar solicitagdes de mudanga no modulo de ITSM automaticamente em qualquer estagio para
implantacdes que requerem controle de mudanga no ambiente.

4.15.278 Permitir ao M6dulo DevOps a criagdo automatica de solicitagdo de mudanca em seu pipeline utilizando
politicas de aprovacdo de mudanca para automatizar a aprovagdo sob certas condicges.

4.15.279 Permitir a criagdo de mudangas no Médulo DevOps no minimo para: Azure, Jenkins e GitLab.

4.15.280 Permitir que as solicitacbes de mudanga sejam automaticamente aprovadas para mudangas de baixo
risco, quando o risco e o impacto calculados estéo abaixo dos valores limite (definido por formulario para o pipeline).
4.15.281 Permitir que os valores calculados de risco e impacto quando estiverem nos valores limite ou acima, a
mudanga normal permanega no estado Avaliacdo, ou similar, até ser aprovada manualmente.

4.15.282 Permitir que Politicas de Aprovagdo de Mudancas sejam mapeada para a Politica de Mudangas DevOps
integradas ao modulo de ITSM.

4.15.283 Permitir visualizar, graficamente, o pipeline extraido das ferramentas como Azure, Jenkins etc., em
formato semelhante ao da ferramenta de origem.

4.15.284 Possuir painéis de analise de performance para obtencéo do ambiente DevOps com no minimo: Total de
alteracdes DevOps enviadas anualmente, tempo médio para fechar as mudangas de DevOps nos ultimos 30 dias,
Taxa média de sucesso de mudanca do DevOps para solicitagdes de mudanc¢a nos dltimos 30 dias, volume de
solicitagfes de mudanca criadas para DevOps nos ultimos 7 dias, Nimero de solicitagdes de mudanca que nao
foram fechadas para cada pipeline, Nimero de alteragBes DevOps aguardando aprovacdo por intervalo de datas,
Numero de alteragdes ndo DevOps aguardando aprovacao por intervalo de datas, Nimero de implantacdes de
produgdo bem-sucedidas em um més, Tempo médio de resolugdo para um incidente causado por uma mudanga de
DevOps nos ultimos 30 dias.

4.15.285 Permitir visualizar os resultados do teste de compilacdo para ver quais testes foram aprovados ou
reprovados na interface do modulo de DevOps.

4.15.286 Permitir obter uma visdo rapida de como tudo estd conectado para ver exatamente 0 que esta
acontecendo com o pipeline e quando, podendo acessar a Ul do Pipeline e ver rapidamente os commits, 0s
committers e outros detalhes da solicitacdo de mudanca em um s6 lugar.

4.15.287 Permitir usar politicas de aprovag¢do de mudanga para automatizar a aprovacédo de solicitacdo de
mudanga no médulo de ITSM para continuar a implantagdo por meio do pipeline de execugao automaticamente.
4.15.288 Permitir que integragdes possam ser criadas pelo usuério do Médulo DevOps com ferramentas adicionais
de planejamento, codificacdo e teste n&o incluidas nas integracdes fornecidas com o Médulo DevOps padréo.
4.15.289 Permitir criar um subfluxo para coletar e transformar dados da ferramenta que esta sendo integrada, sem
a necessidade de cddigo (no code/low code).

4.15.290 Permitir criar configuracdes de rotacéo de banco de dados e limpeza de tabela para os dados importados
no Médulo Devops, ndo comprometendo dessa forma a performance.

4.15.291 Devera permitir a coordenacdo de atividades de backend através da possibilidade de integragdo com
multiplas ferramentas e processos (ex.: gerenciamento de acesso para solicitacbes de acesso, sistemas de
gerenciamento de portfdlio para solicitacdes de projetos ou melhorias, sistemas externos a Tl como ordens de
servico de manutencao e instalaces prediais);

4.15.292 Plug-ins nativos para as seguintes ferramentas APM (Application Performance Monitoring):

4,15.292.1 Datadog.

4.,15.292.2 Dynatrace.

4.15.292.3 Cisco (AppDynamics).

4.15.292.4 New Relic.

4,15.292.5 Plug-ins nativos para as seguintes ferramentas de monitoramento:
4.15.292.6 Zabbix.

4.15.292.7 VMware vRealize Operations e Wavefront.

4.15.292.8 Splunk.

4.15.292.9 Oracle Enterprise Manager.

4.15.292.10 Microsoft System Center Operations Manager (SCOM).
4.15.292.11 Microsoft Azure Monitor.

4.15.293 Deve possuir conector ou gateway gque permita a integracéo a redes de telefonia PSTN (Public Switched
Telephone Network) e VolP por computador, permitindo que o aplicativo de atendimento aos usuarios ofereca
suporte a chamadas telefonicas de entrada e saida (inbound and outbound telephone calls). Uma vez configurada
esta integracao, é possivel aos atendentes:

4.15.293.1 Realizar chamadas para algum dos numeros telefénicos de contato de usuarios clientes, de
fornecedores ou pontos focais de equipes de atendimento.
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4.15.293.2 Receber uma chamada de qualquer terminal de telefonia convencional, celular ou VolIP (SIP).
4.15.293.3 Transferir uma chamada para outro atendente dentro do sistema.

4.15.293.4 Ativar ou desativar, na chamada, 0 modo mudo.

4.15.293.5 Definir se esta disponivel para contatos telefénicos ou ndo.

4.15.294 Deve permitir a integracdo com as seguintes fontes ou protocolos de identidades e diretorios:

4.15.294.1 Microsoft Active Directory.

4,15.294.2 Azure Active Directory.

4.15.294.3 Bancos de dados via ODBC ou JDBC.

4.15.294.4 Open Lightweight Directory Access Protocol (Open LDAP).

4.15.294.5 Secure Lightweight Directory Access Protocol (SLDAP).

4.15.294.6 Security Assertion Markup Language (SAML) 2 e superiores.

4.15.294.7 Provedores OAuth 2.0 e superiores.

4.15.295 Deve suportar a integracéo com servidores de e-mail via protocolo SMTP e IMAP, tanto para leitura como
para o envio de mensagens.

4.15.296 Deve permitir integracdes com outras ferramentas por meio de execuc¢do de comandos em CLI, scripts e
macros.

4.15.297 Deve integrar-se nativamente, no minimo, as seguintes ferramentas e protocolos de comunicacéo e
colaboragéo:

4.15.297.1 Microsoft Teams.

4.15.297.2 SMS gateway.

4,15.297.3 WhatsApp for Business.

4.15.298 Deve permitir a migragcdo de registros de solicitagdes mantidas nas ferramentas em uso pelo contratante
por meio de um processo ndo manual (ou seja, lote, script, arquivo texto etc.).

4.15.299 Deve ser possivel a integracdo com sistemas ITSM de terceiros para abrir tickets automaticamente,
rastrear seu status e gerenciar seu ciclo de vida.

GESTAO DE ATIVOS

4.15.300 Deverao ser fornecidos e instalados todos os médulos e/ou ferramentas para atender aos requisitos de
Gestéo de Ativos;

4.15.301 As informag@es dos ativos devem ser integradas ao CMDB (Configuration Management Database, Base
de Dados do Gerenciamento de Configuracao);

4.15.302 A solugdo deve permitir a gestéo do inventario e licenciamento de software de forma integrada com os
demais processos ITIL, suportando automacao de workflows para a instalacéo de software mediante fluxo prévio de
autorizacéo e gerando relatérios de consumo que permitam a gestdo e controle do uso das licengas;

4.15.303 Devera fornecer identificagao Unica do Item de Configuragao - IC;

4.15.304 Devera possibilitar o registro e atualizacdo, de forma manual e automatica, dos ICs e de seus atributos,
permitindo o ajuste e adaptacao (personalizacédo) das informacdes do IC;

4.15.305 Devera permitir copiar um IC e seus atributos para criar um IC com uma identificagdo distinta;

4.15.306 Devera fornecer modelos de ativos e itens de configuracéo predefinidos e permitir a criagdo de modelos
customizados, contendo campos pré-populados desses itens, como classificagéo, descri¢éo, local, usuarios, clientes
etc,;

4.15.307 Devera fornecer funcionalidades de inventario dos ativos de TIC;

4.15.308 Devera permitir a associacao e visualizacdo da dependéncia ldgica e fisica entre ativos e itens de
configuragéo;

4.15.309 Devera permitir o controle de licenciamento de software, fornecendo uma visdo do nimero total de
licencas, o nimero de licencas em uso e a localizagdo das licencas em uso de cada software;

4.15.310 Devera controlar o fim de vida de suporte das principais aplicagcdes de mercado;

4.15.311 Devera permitir o gerenciamento de contratos e ordens de compra dos ativos e itens de configuragao;
4.15.312 Devera permitir inventario de todas as estacdes de trabalho do CONTRATANTE, coletando informacdes
parametrizaveis pelos administradores da solu¢do. Apos esse passo, deve possibilitar a abertura de ticket para
qualquer alteragdo no ativo;

4.15.313 Devera permitir consulta das informacdes das estacdes com os parametros pretendidos;

4.15.314 Devera permitir associacdo de cada item de configuragdo a um grupo de usuarios responsaveis, com
permisséo para editar seus atributos e relacionamentos;

4.15.315 Deveréa permitir a definicdo de permissdes para cada campo do IC com, no minimo, as seguintes opcoes:
nenhum acesso, somente visualizac¢ao e alteragao;

4.15.316 Devera permitir o gerenciamento dos fornecedores dos ativos e itens de configuracao;

4.15.317 Deveréa permitir visualizar facilmente a quantidade de requisi¢des, incidentes, problemas e solicitagfes de
mudancas relacionadas ao ativo ou item de configuracao;

4.15.318 Permitir que os dados sejam compartilhados de forma nativa e inteligente com outros aplicativos da
plataforma;

4,15.319 Permitir monitorar o pico de uso e definir parametros para evitar ajustes dispendiosos;
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4.15.320  Permitir que usuarios consigam reservar ativos temporarios e rastrear os estagios de atendimento e
ajuda para prever os niveis de estoque;

4,15.321 Fornecer suporte para gerenciamento de dispositivos méveis e tablets;

4.15.322 Permitir suporte a autorizagdo de devolugdo de mercadoria (RMA) com fluxos de trabalho automatizados;
DESCOBERTA DE ITENS DE CONFIGURAGAO

4.15.323

4.15.324 Prover a descoberta de toda a infraestrutura, Itens de Configuracdo e seus respectivos relacionamentos
de forma automéatica sem agentes instalados em ambiente on-premises ou em nuvem, para a populacéo do BDGC.
4.15.325 A descoberta deve permitir encontrar computadores/notebooks, servidores, impressoras, uma variedade
de dispositivos habilitados para IP e as aplicagbes executadas neles, atualizando, se necessério, o BDGC com 0s
dados que coleta.

4.15.326 Prover a descoberta dos servicos de negdécio “top down” e criar um mapa abrangendo todos os
dispositivos, aplicacOes e perfis de configuracéo referente a estes servigos de negaécio.

4.15.327 A descoberta top-down deve permitir que o Mapeamento de servigo usado para localizar e mapear ICs
que fazem parte dos servigcos de negocios, como um servi¢co de e-mail. Por exemplo, a descoberta de cima para
baixo (top-down) pode mapear um servico de negdcios do site da Web, mostrando os relacionamentos entre um
servico de servidor da web Apache Tomcat, um servidor Windows e o banco de dados MSSQL que armazena 0s
dados para o servigo de negdcios

4.15.328 Possuir uma base Unica de gerenciamento de ativos e itens de configuragdo podendo gerenciar tais itens
independentemente da metodologia ou processo e que permita sua populacéo de forma automatizada e manual.
4.15.329  Prover a informacdo de configuracdo do servigo na linha do tempo, possibilitando a visualizacdo das
diferencas entre o periodo atual e a data selecionada.

4.15.330 Permitir a facil visualizagdo na CONTRATANTE do impacto causado por eventos e/ou problemas
associados que lhe causam impacto, permitindo a rapida visualizagcdo dos ICs e seus relacionamentos em estrutura
de arvore de servigo.

4.15.331 Permitir inventariar e mapear servigos de negdcio hospedados em nuvem privada, publica, hibrida ou em
recursos locais.

4.15.332 Permitir a configuragdo de informag¢8es de cada tipo de ativo, permitindo adicionar e remover campos de
informacdes de gestéo do ativo.

4.15.333 Permitir o acesso seguro e controlado a base de dados do gerenciamento da configuracao.

4.15.334 Permitir o armazenamento do histérico de mudancas dos IC para fins de auditoria.

4.15.335 A solucédo deve implementar e seguir corretamente o fluxo de Gerenciamento de Configuragéo e Ativos
de Servigo conforme prescrito na biblioteca ITIL V4 e deve permitir no minimo:

4.15.335.1 Manter atualizadas caracteristicas da configuragéo de ativos;

4.15.335.2 Manter atualizadas caracteristicas da configuracdo de componentes de ativos;

4.15.335.3 Manter atualizados os relacionamentos entre ativos com possibilidade de representagéo grafica destes
relacionamentos;

4.15.335.4 A representacéo grafica do relacionamento entre ativos deve permitir o drill down de informagées, para
obter detalhes do ativo, seus relacionamentos, seus usuarios, ou seus componentes;

4.15.336 A solugdo deve oferecer a capacidade de carga a partir de fontes externas e extragdo por outras
aplicacdes de informagbes do CMDB, para populacédo de dados e consultas;

4.15.337 A solucdo deve permitir a criagcdo manual de itens de configuracdo a partir de modelos pré-definidos
(templates), para agilizar o preenchimento de informacgdes e criagdo de relacionamentos entre ativos;

4.15.338 Permitir a criagdo livre de itens de configuracéo, para o registro e controle de itens que n&o se aplicam
sob um padréo;

4.15.339 Permitir a criacdo manual de itens de configuragdo para aqueles tipos de ativos que ndo sejam
eletronicamente inventariaveis;

4.15.340 Permitir o complemento de informa¢des de um ativo, que ndo puderam ser eletronicamente inventariadas
ou que nao estavam disponiveis;

4.15.341 Permitir também o cadastro de itens ndo técnicos, como mobiliario, equipamentos que ndo pertencam a
TI, dentre outros, sem prejuizo a capacidade de relaciona-los com outros itens, técnicos ou ndo, para a
representacao grafica dos relacionamentos;

4.15.342 A solucéo deve permitir o gerenciamento de todo o ciclo de vida do ativo, de acordo com as defini¢cbes da
biblioteca ITIL V4 ou conforme necessidades.

a. GERENCIAMENTO E INVENTARIO DE CERTIFICADOS

4.15.343 Permitir a descoberta, inventario e gerenciar proativamente todos os seus certificados TLS da
organizagao.

4.15.344  Permitir que o processo de descoberta verifigue automaticamente os certificados em portas especificas
(portas padrdes como 443, 8443, 636, etc e cadastro de outras) por meio de seus agendamentos de descoberta
baseados em CI existentes.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de TR em branco — Atualizagdo: 12/2022 28 de 49
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



UASG 323102 Termo de Referéncia 21/2024

4.15.345 Permitir criar agendamentos de descoberta para verificar URLs especificas.

4.15.346  Permitir o cadastramento do certificado como um item de configuragdo no CMDB e manter informado
sobre expira¢des iminentes.

4.15.347 Deve automaticamente criar tarefas de certificado por meio de fluxos para renovar certificados expirados.
4.15.348 Deve automaticamente criar incidentes para certificados ja expirados.

4.15.349 Solicitagdes de certificado e incidentes devem ser criados automaticamente quando certificados préximos
a vencer e expirados sédo descobertos.

4.15.350 SolicitagBes e incidentes de renovacdo de certificados devem ser criados automaticamente quando os
certificados estdo prestes a expirar ou expiraram.

4.15.351 Solicitagbes podem ser criadas manualmente usando o Catalogo de Servigos.

4.15.352 As tarefas para renovacdes de certificados devem ser geradas automaticamente 60 dias antes da
expiracdo e deve permitir parametrizacdo da quantidade de dias.

4.15.353  Se j& houver uma tarefa de certificado para o certificado atual, nenhuma tarefa adicional devera ser
criada.

4.15.354 Para tarefas e incidentes de certificado de renovacao, varios campos devem ser pré-preenchidos
automaticamente com base no IC do certificado (validade, nimero de série, subject common name etc.).

4.15.355 Permitir que os Itens de Configuragdo criados a partir dos certificados identificados possam ser
priorizados em relacdo a importancia do certificado.

4.15.356 Permitir descobrir a cadeia de certificados para cada uma das URLs no lote e armazenar as informacdes
da cadeia de certificados para cada certificado.

4.15.357 Permitir a descoberta diretamente na CA Authority utilizando chamadas de APl REST de acordo com o
padrdo da CA especifico (minimamento para GoDaddy, DigiCert, Entrust, Sectigo Certificate Authority).

4.15.358 Devera permitir o cadastro das credenciais junto a APl da CA (APl Key/Secret Key etc.).

4.15.359 Permitir importar os certificados SSL em massa para economizar tempo e recursos utilizando arquivo .
xlsx contendo informacdes como: root issuer, issuer, subject comman name, issuer common name, fingerprint,
issuer distinguisged name, validade, algoritimo de assinatura, tamanho da chave e estado (exemplo: instalado,
revogado, retired ou outros).

4.15.360 Permitir a descoberta de certificado por meio da importacéo de arquivo de certificado armazenado em
uma pasta de um servidor na rede, minimamente nos seguintes formatos: .cert, .pem, .txt e .der.

4.15.361 Permitir que os certificados descobertos sejam relacionados com servidores, aplicativos ou servigcos de
negaocio existentes no CMDB, identificando todos os locais onde os certificados estéo instalados.

4.15.362 Possuir painéis de gerenciamento de certificados exibindo um resumo de todos os certificados e tarefas
de certificados criadas.

b. GESTAO E RELATORIOS DE REGRAS DE FIREWALL

4.15.363 Permitir descobrir e fazer um inventario de todas as politicas de seguranga de firewall, dispositivos de
firewall, grupos de dispositivos de firewall e informag8es do gerenciador de firewall e manté-las no CMDB.

4.15.364 Permitir consultar e realizar auditoria de politicas de seguranca de firewall por um periodo especifico.
4.15.365 Permitir durante processo de descoberta, todos os firewalls junto com suas politicas, versdes de firmware
e outros atributos de hardware.

4.15.366 A descoberta deve ocorrer fazendo uso de integracdo com APIs REST e SNMP para conectar a
plataforma de descoberta ao inventario de firewall e as politicas de firewall.

4.15.367 Permitir configurar uma auditoria aleatéria para medir a seguranca na politica e propriedade do firewall,
bem como realizar auditorias proativas regularmente.

4.15.368 Permitir a disponibilizacdo de painéis Dashboards agrupando seguranga e riscos vinculados as tarefas,
alteracdes e solicitagdes. Permitir acompanhar o progresso e gerenciar o ciclo de vida geral do inventario de firewall
neste painel unificado, podendo validar histérico de auditorias e acompanhar o andamento das tarefas atuais e das
ndo concluidas.

c. MAPEAMENTO AUTOMATICO DE SERVICOS

4.15.369 Permitir criar e manter o mapa de servico que apresenta os componentes de Tl e suas dependéncias
com uma abordagem de cima para baixo (Top-Down);

4.15.370  Permitir verificar o trafego de rede, descobertas e mapas de relacionamento entre os componentes,
mesmo que dindmicos, ou em ambientes virtualizados.;

4.15.371 Possuir capacidade de mapear continuamente as mudangas no ambiente para atualizar os mapas de
servicos em tempo real, provendo uma fotografia em tempo real do impacto no servico de forma a identificar
problemas proativamente.

d. GERENCIAMENTO DE EVENTOS E ALERTAS

4.15.372 Consolidar, correlacionar e analisar eventos de todas as ferramentas de monitoracdo para apresentar em
tempo real informagdes sobre a salde dos servi¢os de negdcio e sua infraestrutura;
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4.15.373 Possuir separagdo entre eventos e alertas. Eventos serdo as notificagfes informadas por uma ou mais
fonte externa/ferramentas de monitoracdo (Zabbix, Nagios, Openview, vCenter, Trap SNMP, email etc.) as quais
indicam algo que ocorreu no ambiente que necessita ser registrado, como logs, warning ou erro. Alertas serdo um
ou mais eventos que serdo destacados que possuem relevancia para ser tratados e gerenciados, pois requerem
mais atencao.

e. EVENTOS

4.15.374 Deve integrar, nativamente, com as ferramentas de monitoracao de mercado utilizando os seguintes tipos
de conexdo: REST API, SNMP ou JavaScript customizado.

4.15.375 Possuir a funcdo de criar um servidor intermediario para conectar os monitores a aplicagdo de
gerenciamento de eventos, possuindo as formas de pull (coletar os eventos de alguma fonte) ou push (listeners).
4.15.376 Possuir interface para criar conectores, porém ja possuir conectores nativos, no formato pull, para:
Microsoft SCOM, Nagios, vCenter, vRealize e Zabbix).

4.15.377 Possuir conectores nativos, formato push (listener), para: AWS, Azure, SNMP Traps, Email.

4.15.378 Possuir uma arquitetura que permita separar os eventos recebidos, classificar e identificar para quais dos
eventos serdo criados Alertas que realmente necessitam de atengdo do time de operagdo. Evitando excesso de
trabalho no volume de eventos das diversas fontes de informacao.

4.15.379 O evento original deve ser mantido para revisdo ou remediacao.

4.15.380 Deve possuir pelo menos os seguintes campos em um evento: Fonte do Evento, N6 que ocorreu o
evento (FQDN, endereco IP ou endereco MAC), Tipo do Evento, Recurso relevante (ex. Disco, CPU, processo,
servico, Mensagem chave, Tipo do IC, Severidade, estado do evento (pronto, processado, ignorado ou com erro),
estado de resolugéo (novo ou fechado), hora/minuto e dia que o evento ocorreu, Indicador que um alerta foi criado
com o numero do alerta, descricdo do evento, informagdes adicionais do evento, log de processamento do evento.
4.15.381 Possuir mecanismos para ver todos os eventos que estdo vindo de fontes de monitora¢éo ou de outras
fontes, como Traps SNMP e email.

4,15.382 Permitir um mapeamento de-para dos campos do evento de origem para a base de evento do sistema,
permitindo padronizar diversos tipos de fontes de eventos.

4.15.383 Possuir mecanismo nativo dentro da solucdo para gerar eventos e poder realizar testes, sem a
necessidade de criar scripts e de forma amigavel.

4,15.384 Permitir criar regras de eventos para gerar alertas. Cada regra de evento de possuir:

4.15.384.1 InformacgBes sobre a Regra: Nome, Fonte do evento, Ordem dessa regra frente a todas outras regras e
descri¢do);

4.15.384.2  Filtro em que essa Regra do Evento sera aplicada (Condi¢gbes que serdo verificadas para que seja
aplicada essa regra a esse evento);

4.15.384.3 Quais as informag@es serdo utilizadas para transformar este evento e compor alerta. Devera permitir
alterar e criar.

4,15.385 Possuir mecanismo que gerencie “storm” de eventos e eventos intermitentes, pelo menos com seguintes
campos: Tipo de storm, nimero de ocorréncias e duragdo em segundos.

4.15.386 Devera permitir criar uma regra de evento diretamente de sobre um evento ja existente, trazendo todas
as informacgdes para a criacéo da regra.

4.15.387 Por padrdo devera associar um evento a um IC, porém deve permitir ajustar a regra para sobrepor esse
padrdo para associar um evento a um alerta de um tipo de IC diferente.

4.15.388 Permitir a configuracéo de deduplicacédo de eventos.

4,15.389 Quando um evento passar por uma regra de evento que devera gerar um alerta, um alerta devera ser
criado. Cada alerta devera possuir um numero identificador Unico e um workflow especifico para seu ciclo de vida;
4.15.390 As descobertas devem ser executadas através dos protocolos dos componentes que serdo mapeados.
Ao menos os seguintes protocolos devem ser contemplados:

4.15.390.1 Criar relacionamentos upstream e downstream entre os componentes interdependentes;

4.15.390.2 Descobrir e mapear relacionamentos do tipo virtual-virtual e virtual-fisico;

4.15.390.3 Descobrir e mapear relacionamentos em ambientes virtualizados instalados, como Vmware;

4.15.390.4 Descobrir e mapear relacionamentos onde os componentes estdo dentro de um Unico host virtual ou
espalhados por varios hosts virtuais;

4.15.390.5 Descobrir e mapear todos os componentes e relacionamentos de Tl que suportam um servico,
incluindo aplicativos, middleware, servidores, storage e equipamentos de rede;

4.15.390.6  Descobrir e mapear todos os componentes e relacionamentos de Tl que suportam uma aplicacao,
incluindo outras aplicacBes, servidores, middlewares, storage e equipamentos de rede;

4.15.390.7 Descobrir os componentes de Tl individualmente, bem como todas as conexdes diretas entre
componentes adjacentes;

4.15.390.8  Descobrir, documentar e mapear dependéncias de aplicacfes instaladas em Docker e Kubernetes,
suportando as APIs dessas tecnologias;

4.15.390.9 Descobrir, documentar e mapear dependéncias de recursos utilizados pelo CONTRATANTE nos
servigos de nuvem da AWS, Azure, Google, através das APIs desses fornecedores.
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4.15.391 Disponibilizar filtros para cadastros manuais de componentes que devem ser ignorados nos processos de
descoberta;

4.15.392 Disponibilizar graficamente mapas com toda topologia dos servicos identificados;

4.15.393 Disponibilizar interface para cadastro manual de servi¢gos, componentes e transagoes;

4.15.394 Fornecer filtros para sele¢@o das informacdes que serdo coletadas durante as a¢gfes de descoberta;
4,15.395 Fornecer templates customizaveis para realizagdo de descobertas pelos seguintes critérios:

4.15.395.1 Gerar mapas atualizados com a identificacdo dos componentes e os relacionamentos que suportam 0s
Servicos;

4.15.395.2 Identificar graficamente nos mapas 0s componentes que impactam na qualidade e disponibilidade dos
Servigos;

4.15.395.3 Identificar portas de entrada e processos utilizados em servidores e que tenham relagdo com os
servigcos mapeados; e

4.15.395.4 Ignorar de forma proativa componentes e relacionamentos que ndo fazem parte do servigo.

4.15.396 Manter os mapas de servicos atualizados periodicamente, bem como as informacdes das aplicacdes e de
todos os componentes de rede. O periodo de atualizagdo pode ser customizavel;

4.15.397  Validar periodicamente as relacdes de dependéncia das aplicagbes com componentes de rede e de
infraestrutura;

4.15.398 Montar mapas de dependéncias e de topologia, automaticamente, a partir do cadastro de pontos de
entrada como URLS, componentes, servi¢os e transacoes;

4.15.399 Permitir a descoberta e obtencdo de informagbes sobre softwares ou outros componentes nao
suportados nativamente através da customizacgao e extensdo de sensores;

4.15.400 Permitir o mapeamento manual de componentes e servicos;

4.15.401 Permitir o uso de tags personalizadas para os componentes descobertos;

4.15.402 Realizar a descoberta de forma hibrida, com e sem o uso de agentes;

4.15.403 Registrar as seguintes métricas para os relacionamentos entre todos os componentes descobertos e
mapeados:

4.15.403.1 Registrar informacdes de IP e subnets associadas aos componentes descobertos e mapeados;
4.15.403.2 Usar aprendizado de maquina para detectar automaticamente os componentes e detectar anomalias
nos servicos mapeados.

f. GESTAOICORRELACIONADOR DE ALERTAS

4.15.404 Um Alerta dever possuir, pelo menos, os seguintes campos: Nimero, Fonte do Evento, N6 que ocorreu o
alerta, Tipo, Recurso (Ex. CPU, Disco 1, etc), item de configuragdo, Atividade (ex. Incidente, Mudanc¢a ou Problema),
nome da métrica, descrigcdo, Severidade, estado (aberto, reaberto, intermitente ou fechado), Reconhecido
(Acknowledged), manutencéo, dia’/hora que foi atualizado, alerta pai, contagem de eventos, instancia fonte, nome do
usuério que fez a Ultima atualizacao, alertas correlacionados;

4.15.405 Para cada alerta dever possuir além dos campos indicados, informa¢des adicionais com as seguintes
abas: Servigcos impactados, historico, atividades (registros dos trabalhos realizados);

4.15.406 O Alerta deve possuir a funcdo de seguir um alerta (following), para seu acompanhamento e colaboracao
na sua resolucao;

4.15.407 Possuir a funcéo de resposta rapida, permitindo abrir uma janela que possua as atividades de executar
uma remediac&o ou abrir alguma aplicacéo especifica;

4.15.408 Possuir integra¢do nativa com CMDB, possuindo a capacidade de reduzir os alertas irrelevantes,
removendo informagdes duplicadas, sem perda de contexto ou de criticidade, facilitando para os analistas responder
primeiro aos alertas de alta prioridade;

4.15.409 Possuir painéis intuitivos de salde que apresentem o estado de todos os servigcos de negécio, permitindo
a equipe de gerenciamento de eventos realizar o “drill down” em mapas de servigos interativos para determinar a
causa raiz do problema;

4.15.410 Possuir pesquisa contextual na base de conhecimento para identificar artigos que possam ser utilizados
para orientar a resolucéo ou atividades para um Alerta;

4.15.411 Possuir a funcionalidade de responder automaticamente a um alerta, por meio de configuracéo de regras,
para determinar a resposta adequada a um alerta (por exemplo: Abrir um incidente, base de conhecimento, abrir
uma tarefa especifica, variagbes de remediacao, entre outras);

4.15.412 As regras devem ser executadas toda vez que um alerta é aberto ou atualizado, baseado em filtro de
condicdes;

4.15.413 Deve possuir pelo menos os seguintes subfluxos de remediagdo: marcar um alerta que ja esta
reconhecido, mudar o alerta para “Em manutencao”, fechar um alerta e criar um incidente;

4.15.414 Permitir criar subfluxos de remediag&o customizados;

4.15.415 Permitir que possa criar separacdo de dominios de alertas, o qual deve incluir a separacdo de dados,
processos e atividades administrativas em grupos légicos chamados de dominios;

4.15.416 Possuir a capacidade de agregacao de alertas e analise de causa raiz (RCA) com andlise de alertas e
agregacao para servigos técnicos, servi¢os de aplicativos e grupos de alertas. Fornecer andlise de causa raiz (RCA)
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para servigos de negécios no CMDB;

4.15.417 Possuir funcionalidade de Agregacao de Alerta, associando alertas similares, mas ndo necessariamente
idénticos, baseado também em quao préximo foram os alertas, avaliando alertas passados, identificando padrdes de
relacionamento e utilizando técnicas probabilisticas para sugerir padrdes;

4.15.418 Permitir habilitar e desabilitar a identificacdo de causa raiz;

4.15.419 Possuir funcionalidade de validar o gerenciamento de eventos apds uma mudanca de configuracéo ou
uma atualizacao;

4.15.420 Possuir pelo menos os seguintes papeis de operagdo de eventos: Administrador, Operador, Usuério e
Integrador;

4.15.421  Possuir SLA integrado que permita monitorar e gerenciar a qualidade dos servigos de negdcio, por
exemplo, contabilizar o tempo que um IC ou um servi¢o estd no estado critico até 0 momento que retorna para um
estado aceitavel;

4.15.422  Permitir criar um grupo baseado em servigos técnicos, ou seja, um grupo dindmico baseado em um
critério comum (Ex. Servidores Web do Edificio Sede ou switches da Filial 1, etc);

4.15.423 Devera possuir mecanismo para determinar por quanto tempo um alerta ficara ativo, mesmo quando
fechado, permitindo que caso um evento ocorra apos um alerta fechado ele possa reabrir o alerta ou criar um alerta;
4.15.424 Possuir funcionalidade de calculo de impacto mostrando a magnitude de um alerta para um IC, servigos
de negocio, servicos de aplicagdo e grupos de alertas, sendo baseado nos seguintes fatores: regras de impacto,
namero de alertas relacionados, histérico do IC afetado, relacionamento entre o IC e o Servigo (Aplicagdo ou de
negocio);

4.15.425 Devera ter funcionalidade de excluir a analise de impacto quando o IC sob alerta possuir uma mudanca
programada de manutencdo;

4.15.426  Possuir um dashboard com a informacgdo do status dos servicos de negécio e dos grupos de alertas,
permitindo de forma rapida navegar de um para outro, ver apenas 0s Servigos/grupos criticos, e poder pesquisar um
servigo especifico por meio de um campo de pesquisa. Nesse dashboard o tamanho do quadro que representa o
servigo/grupo devera ser de acordo com sua prioridade (relacionada ao Negécio, Severidade ou Custo);

4.15.427 Possuir de forma grafica, baseado em arvore de servico, a situacdo de cada IC do Servigco. Permitindo
que ao clicar em um item de configuracéo na arvore, apresente os alertas referentes ao IC no mesmo painel. Esse
painel deve incluir o historico de alerta desse servigo;

4.15.428 Possuir uma console de alertas, que apresente os alertas e mostre se houve relacionamento entre um
alerta e outros alertas, informando se esse agrupamento foi automatizado por uma regra, automaticamente pelo
sistema, pelo relacionamento de CMDB ou Manual;

4.15.429 Possuir mecanismo para criar regras de correlacionamento de alertas automaticas, definindo qual tipo de
alerta sera primario que quais serao secundarios;

4.15.430 Possuir forma de correlacionar manualmente alertas que sao relacionados, apresentado os primarios e
0s secundarios;

4.15.431 Apresentar um relatério de apresente o percentual de alertas que estdo sendo correlacionados durante
um periodo;

4.15.432 Possuir abas de inteligéncia (Insights), para alertas, com pelo menos as seguintes informagfes: Alerta
repetidos e fechados com a mesma chave de mensagem, Alertas similares, Incidentes com o mesmo IC, Problemas
com o mesmo IC, Requisi¢des de Mudangas com 0 mesmo IC;

4.15.433 Possuir um ambiente configurado para o Operador.

Requisitos de Capacitacao

4.16. Seréa de responsabilidade da CONTRATADA dedicar, minimamente, 360 (trezentas e sessenta) horas de
treinamento na plataforma disponibilizada, a ser demandada, sem custos adicionais, pela CONTRATANTE, podendo
0s treinamentos ocorrerem através de solugdes on-line ou através da disseminag¢éo do conhecimento pelos proprios
consultores da CONTRATADA.

4.16.1. Os custos da CONTRATADA no que se refere ao processo de capacitacdo deverdo estar contemplados
nos custos de entrega da soluc¢édo, sem dnus adicional 8 CONTRATANTE.

4.16.2. O registro da necessidade de treinamento sera formalizado pela CONTRATANTEatravés de e-mail
direcionado ao PREPOSTO da CONTRATADA, que sera responsavel por enderecar a demanda em até 15 (quinze)
dias Uteis apds o registro da comunicacéo enviada.

Requisitos Legais

4.17. O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n® 14.133/2021, a
Instrugcdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), Lei n° 10.520, de 17 de julho
de 2001, Decreto 10.024, de 20 de setembro de 2019, Decreto n° 11.462/2023, que regulamenta o sistema de
registro de precos e a outras legislacdes aplicaveis.
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Requisitos de Manutencao

4.18. A CONTRATADA devera ser responsavel pela manutencao da disponibilidade da plataforma na qual serédo
implementadas as solugbes, com pré-requisito de que a implantacdo de qualquer item em nuvem sera feita de
acordo com a infraestrutura da CONTRATANTE, mantendo total compatibilidade;

4.18.1. O periodo de suporte técnico e atualizagdo tecnoldgica das subscri¢cdes sera de 12 (doze) meses contados
a partir da data do registro das subscri¢gdes junto ao site do fabricante, podendo ser prorrogado, sucessivamente, até
o limite de 10 (dez) anos, nos termos da legislacéo vigente.

4.18.2. O suporte deve incluir atendimentos para problemas relacionados ao uso dos softwares sem custo
adicional.

4.18.3. A CONTRATADA devera disponibilizar canais de acesso de suporte técnico do fabricante, em regime 24x7
(todos os dias da semana, durante 24 horas), através de nimero de telefone de discagem gratuita (0800) e/ou
Internet, para abertura de chamados objetivando a resolugdo de problemas técnicos e duvidas quanto ao
funcionamento dos softwares.

4.18.3.1. Todos os chamados, independentemente de sua criticidade, poderao ser abertos pelo CONTRATANTE
no fabricante e cada chamado técnico deverd receber um nimero Unico de identificagdo e devera registrar ao
menos as seguintes informacdes:

4.18.3.1.1. Data e hora da abertura do chamado;

4.18.3.1.2. Responsavel pelo chamado no fabricante;

4.18.3.1.3. Descrigdo do problema,;

4.18.3.1.4. Histoérico de atendimento;

4.18.3.1.5. Data e hora do encerramento;

4.18.4. Niveis de servigos: 0s servigos de suporte técnico deverdo ser executados conforme niveis de servigos
abaixo descritos:

Prazo para inicio de

Criticidade Descricao i
atendimento

Severidade 1 Incidente de erro ou falha em ambiente de producéo que torna indisponivel algum

servigo dagueles homologados pelo fabricante para o servigco de subscricdo em Em até 2 horas

(Alta) uso pelo CONTRATANTE

Severidade 2 Incidente detectado em ambiente de produgéo, mas mantendo todos os servigos

disponiveis daqueles homologados pelo fabricante para o servigo de subscrigdo Em até 4 horas
(Média/Alta) em uso pelo CONTRATANTE

Severidade 3
Erros em ambiente de homologacéo. Em até 6 horas uteis
(Média)

Severidade 4
Duvidas relativas a operagdo ou configuragdo do ambiente Em até 24 horas uteis
(Baixa)

4.18.5. Os servicos deverao ser realizados por meio de técnicos especializados do fabricante, devidamente
credenciados para prestar os servicos de garantia e suporte técnica remoto, de forma rapida, eficaz e eficiente, sem
quaisquer despesas adicionais para 0 CONTRATANTE, inclusive quanto as ferramentas, equipamentos e demais
instrumentos necessarios a sua realizagao.

4.18.6. Caberd a CONTRATADA estabelecer rotinas de backup periédico da solugdo, com capacidade de
restauracdo de, minimamente, da situacéo e dos dados da solugdo as 23:00horas do dia anterior a restauragéao.
Requisitos Temporais

4.19. O contrato tera a vigéncia inicial de 12 (doze) meses a contar de sua publicacdo na imprensa oficial podendo
ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, até o limite de 10 (dez) anos, nos termos da legislacéo vigente.
4.19.1. Requisitos aplicaveis as subscrigoes:

Etapa Descricao Prazo Inicio do Prazo Responsavel
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Até 10 dias
1 Entrega da Subscri¢cdes de software corridos Publicagdo do Contrato no DOU. CONTRATADA
Emissdo do Termo de Recebimento Até 3 dias s
2 L . Data da entrega das Subscrigdo CONTRATANTE
Provisério corridos
Emisséo do Termo de Recebimento Até 5 dias Emisséo do Termo de Recebimento
3 . i L CONTRATANTE
Definitivo corridos Provis6rio
Até 10 dias Emisséo do Termo de Recebimento
4 Pagamento k e CONTRATANTE
corridos Definitivo
4.19.2. Requisitos aplicaveis aos servigos:
Etapa Descricao Prazo Inicio do Prazo Responsavel

5 . Estabelecido na . .
1 Execucéo da Ordem de Servigos ) Estabelecido na Ordem de Servigo CONTRATANTE
Ordem de Servigo

Entrega do Relatério de Atividades da Até 5° dia atil do 1° dia atil do més subsequente a
2 ) N N ) CONTRATADA
Ordem de Servigo més subsequente prestacéo dos servigos

Emisséo do Termo de Recebimento

3 . Até 3 dias corridos Entrega do Relatério de Atividades CONTRATANTE
Provisorio
Emissédo do Termo de Recebimento ) . . Emisséo do Termo de Recebimento
4 . Até 5 dias corridos L CONTRATANTE
Definitivo Provisorio

; . . Emissédo do Termo de Recebimento
5 Pagamento Até 10 dias corridos Definit CONTRATANTE
efinitivo

Requisitos de Seguranca e Privacidade

4.20. A CONTRATADA devera seguir os procedimentos basicos minimos de seguranca listados:

4.20.1. Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranca implementados no ambiente de
Tecnologia da Informacad do CONTRATANTE, inclusive sua Politica de Seguranca da Informacad e Comunicacogs;
4.20.2. A CONTRATADA nabd podera divulgar quaisquer informacoés a que tenha acesso em virtude dos trabalhos
a serem executados ou de que tenha tomado conhecimento em decorréncia da execucad do objeto, sem
autorizacg0, por escrito, do CONTRATANTE.

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.21. A CONTRATADA, prioritariamente e sempre que possivel, devera apresentar os documentos resultantes da
execucdo do objeto em formato eletrdnico.

4.21.1. A CONTRATADA devera fornecer as licencas de software de forma eletronica, evitando a confeccédo e
transporte de midias.

4.21.2. Como condic¢do prévia a assinatura do contrato e durante toda a vigéncia contratual, sob pena de resciséo,
a contratada nao deve possuir inscricdo no cadastro de empregadores flagrados explorando trabalhadores em
condi¢des andlogas as de escravo, instituido pela Portaria Interministerial MTPS/MMIRDH N° 4/2016, além de n&o
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ter sido condenada, a contratada ou seus dirigentes, por infringir as leis de combate a discriminacédo de raca ou de
género, ao trabalho infantil e ao trabalho escravo, em afronta ao que esta previsto no art. 1° e no art. 170 da
Constituicdo da Republica, no art. 149 do Cddigo Penal Brasileiro, no Decreto n° 5.017/2004 (decreto que promulga
o Protocolo de Palermo) e nas Convengdes da OIT n° 29 e n°® 105.

4.21.3. A comprovacao do atendimento a esses critérios pode ser realizada por meio da verificagdo do nome da
empresa em lista de empregadores flagrados explorando trabalhadores em condigbes anéalogas as de escravo
emitida pela Secretaria do Trabalho do Ministério do Trabalho e Emprego, atualizada periodicamente em seu sitio
eletrénico (https://www.gov.br/trabalho-e-emprego/pt-br/assuntos/inspecao-do-trabalho/areas-de-atuacao
/cadastro_de_empregadores.pdf).

4.21.3.1. Comprovar, condi¢do prévia a assinatura do contrato, ndo ter sido condenada, a adjudicataria e seus
dirigentes, por infringir as leis de combate a discriminagdo de raca ou de género, ao trabalho infantil e ao trabalho
escravo, em afronta ao previsto nos arts. 1° e 170 da Constituicdo Federal de 1988; no art. 149 do Cadigo Penal; no
Decreto n® 5.017/2004 (promulga o Protocolo de Palermo) e nas Convencgdes n° 29 e 105 da Organizagéo
Internacional do Trabalho.

4.21.4. Devera ser apresentada Certiddo Judicial de Distribuicdo ("nada consta” ou "certiddo negativa"), da esfera
criminal, da Justica Comum, Federal e Estadual, da adjudicataria e de seus dirigentes.

4.21.5. Comprovar, como condigdo para participagdo na licitagdo, caso a empresa possua 100 (cem) ou mais
empregados, atender ao disposto no art. 93 da Lei n° 8.213/91, que determina a obrigatoriedade do preenchimento
de 2 a 5% dos seus cargos com beneficiarios reabilitados ou com pessoas com deficiéncia habilitadas, na seguinte
proporcéo:

| - até 200 empregados: 2%;
Il - de 201 a 500: 3%;

lIl - de 501 a 1.000: 4%; e
IV - de 1.001 em diante: 5%.

4.21.6. A comprovacédo sera feita mediante declaracdo de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para
pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas,
nos termos do Inciso IV do Art. 63 da Lei 14.133/2021.

4.21.7. Sempre que solicitado pela Administragdo, a contratada devera comprovar o cumprimento da reserva de
cargos a que se refere o item 6.2.3., com a indicacdo dos empregados que preencherem as referidas vagas.

4.21.8. Apresentar o Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSO), nos termos da Norma
Regulamentadora n® 7 (NR-7) do Ministério do Trabalho e Emprego, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos
contados do inicio da vigéncia do contrato, sob pena de notificagdo aos 6rgdos competentes pela fiscalizacao.

Requisitos da Arquitetura Tecnoldgica

4.22. Os servicos deverdo ser prestados em ambiente de nuvem

4.22.1. A adocéo de tecnologia ou arquitetura diversa devera ser autorizada previamente pela Contratante. Caso
nao seja autorizada, é vedado a Contratada adotar arquitetura, componentes ou tecnologias diferentes daquelas
definidas pela Contratante.

Requisitos de Projeto de Implementacao e Implantacao

4.23.  Servicos técnicos prestados diretamente pelo fabricante da plataforma, ou pela revenda autorizada, em
horas, sob demanda, sem garantia de consumo minimo, com a finalidade precipua de implantacdo e configuracéo
inicial da plataforma.

4.23.1. O servico sera demandado pelo CONTRATANTE, por meio de Ordens de Servigo - OS, contendo o
guantitativo estimado de horas de trabalho, o periodo de execucgéo e a descricdo dos servigos a serem executados;
4.23.2. O pagamento devera ser realizado de acordo com a quantidade de horas efetivamente consumidas na OS.
Qualquer alteracdo na quantidade de horas devera ser justificada e previamente aprovada pelo CONTRATANTE;
4.23.3. A CONTRATADA devera elaborar um plano de trabalho, contendo todos os requisitos técnicos, etapas,
prazos e matriz de responsabilidades para a perfeita execucao das atividades relacionadas ao objeto constante da
os.

4.23.4. Ao término da execucgédo do servico, a CONTRATADA devera elaborar um relatério com evidéncia de todo
0 processo de instalacdo e configuracdo realizados. Devera ainda ceder credenciais de acesso a equipe do
CONTRATANTE.

4.23.5. Os servicos deverao ser realizados em horario comercial da CONTRATANTE.

4.23.6. As horas serdo executadas exclusivamente pelo fabricante ou pela revenda autorizada, dentro do escopo
de configuracao, instalacdo e ajustes iniciais da plataforma.

4.23.7. O volume de horas a ser utilizado serd estimado pela CONTRATADA, em conjunto com o
CONTRATANTE, cujo detalhamento constara na abertura da ordem de servico.

4.23.8. Ao final da execugdo da ordem de servico, sera apurado o volume de horas efetivamente.
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Requisitos de Garantia e Manutencao
4.24. O prazo de garantia é aquele estabelecido na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa
do Consumidor), e suas atualizagdes.

Requisitos de Experiéncia Profissional e Servicos Técnicos Especializados

4.25. Este item contempla servigos especializados para projetos de Tl, definicdo e redesenho de arquitetura,
implementagdo e gestdo de fluxos de trabalhos, automacao de fluxos de processos, e apoio técnico continuado a
equipe da CONTRATANTE que dara sustentacdo a solugdo implantada, por um periodo ininterrupto de 12 (doze)
meses, podendo ser prorrogado até o limite de 120 meses conforme legislagao vigente.

4.25.1. Trata-se de servigos prestados em plataforma especializada, com foco gestéo de servigos de TI, a qual
demanda profissionais altamente capacitados e certificados para a implantagdo e sustentacdo da solucéo.

4.25.2. O servico mensal devera ser prestado mensalmente pela CONTRATADA, por meio de equipe
interdisciplinar composta de 3 (trés) recursos profissionais, conforme indicado a seguir:

4.25.2.1. 1 (um) arquiteto de plataforma;
4.25.2.2. 1 (um) desenvolvedor de plataforma; e
4.25.2.3. 1 (um) gerente de projetos.

4.25.3. Os servigos serdo pagos mensalmente, durante 12 meses e serdo prestados de forma continuada, durante
8h por dia, em horario comercial da CONTRATANTE.

4.25.4. Os servigos deverdo ser prestados prioritariamente na forma remota ou nas dependéncias da
CONTRATADA.

4.25.5. Na&o havera dedicacdo de méo de obra exclusiva dos recursos membros da equipe.

4.25.6. Nao haverd interferéncia da Administragdo Publica no regime de contratagdo dos funcionarios da

CONTRATADA, néo sendo obrigatéria a contrata¢do na modalidade regida pela CLT.

4.25.7. Os servigos deverdo ser iniciados apds a aberta da Ordem de Servigos pelo CONTRATANTE, sendo que a
CONTRATADA tera o prazo, na primeira ordem de servigo, de até 20 (vinte) dias corridos para o inicio da prestacédo
de servigos O primeiro més serd pago de forma proporcional caso a ordem de servigo ndo contemple a execugao
durante o més fechado.

4.25.8. Fazem parte do escopo deste servi¢o todas as atividades de administracdo da solucéo, dispostas a seguir,
ndo se limitando a elas:

4.25.8.1. abertura e acompanhamento de chamados para o fabricante da solugao;
4.25.8.2. monitoramento do desempenho;

4.25.8.3. atendimento de solicita¢cdes de servigo;

4.25.8.4. resolugdo de incidentes;

4.25.8.5. transferéncia de conhecimento;

4.25.8.6. correcao preventiva de erros na solucéo;

4.25.8.7. andlise e diagndsticos de status e melhores praticas;

4.25.8.8. sustentacgéo;

4.25.8.9. integracdes de sistemas e fluxos de processos;

4.25.8.10. e resolucdo de problemas;

4.25.8.11. ajustes finos;

4.25.8.12. esclarecimento acerca das caracteristicas do produto e dividas sobre sua utilizacéo;
4.25.8.13. prestar suporte geral preventivo e corretivo;

4.25.8.14. quaisquer atividades relacionadas ao desempenho e sustentacdo da plataforma.

4.25.9. Os servigcos deverdo ser prestados com a utilizagcdo dos seguintes perfis profissionais:

Arquiteto de Plataforma de Gestdo de Servicos de Tl

a) Curso superior na area de tecnologia da informacao;

b) Comprovacao de experiéncia profissional de pelo menos 3 anos em atividades relacio-nadas a
arquitetura e implantacao de funcionalidades técnicas da plataforma;

c) Certificagdo profissional de desenvolvedor especialista em implementacdo, emitida pe-lo fabricante da
plataforma, ou curso de 40 horas realizado em empresas credenciadas pelo fabricante ou ministrados pelo
proprio fabricante

d) Experiéncia comprovada em pelo menos 3 funcionalidades da plataforma.

Desenvolvedor de Plataforma de Gestdo de Servicos de Tl
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a) Curso superior na area de tecnologia da informacao;

b) Comprovacao de experiéncia profissional de pelo menos 2 anos em atividades relacio-nadas a
arquitetura, desenvolvimento e implantacéo de funcionalidades técnicas da plataforma;

c) Certificaco profissional de desenvolvedor, emitida pelo fabricante da plataforma, ou curso de 40 horas
realizado em empresas credenciadas pelo fabricante ou ministrados pelo préprio fabricante

d) Experiéncia comprovada em pelo menos 2 funcionalidades da plataforma.

Gerente de Projetos de Tl

a) Curso Superior na area de tecnologia da informacéo ou exatas;

b) Comprovacgédo de experiéncia de pelo menos 2 anos em gestéo de projetos de TI;

c) Certificacdo PMP (Project Management Professional) ou equivalente, ou ter concluido um MBA ou poés-
graduacao, com especializacdo em Gerenciamento de Projetos.

4.25.10. Os documentos que comprovem os requisitos da qualificacdo dos perfis deverédo ser apresentados em até
2 (dois) uteis antes do inicio da execucéo das Ordens de Servigos.

4.25.11. Todas as atividades executadas devem ser documentadas e devem fazer parte do Relatério de Atividades
a ser entregue pela CONTRATADA até o quinto dia Gtil do més subsequente a prestacéo do servico.

4.25.12. O Relatério de Atividades contera todas as atividades executadas pelos profissionais.

Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.26. A execucdo dos servigos esta condicionada ao recebimento pelo Contratado de Ordem de Servico (OS)
emitida pela Contratante.

4.26.1. A OS indicara o servico, a quantidade e a localidade na qual os deverado ser prestados.

4.26.2. O Contratado deve fornecer meios para contato e registro de ocorréncias da seguinte forma: com
funcionamento 24 horas por dia e 7 dias por semana de maneira eletrénica e 8 horas por dia e 5 dias por semana
por via telefonica.

4.26.3. A execucdo do servico dever ser acompanhada pelo Contratado, que dard ciéncia de eventuais
acontecimentos & Contratante.

Garantia da Contratacao

4.27. Sera exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de 2021, no
percentual de 5% (cinco por cento) e nas condi¢des descritas nas clausulas do contrato.

4.27.1. Em caso de opcao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data
de assinatura do contrato.

4.27.2. A garantia, nas modalidades caucéo e fianca bancéria, devera ser prestada em até 10 dias Uteis ap0s a
assinatura do contrato.

4.27.3. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacdo a garantia da
contratacao.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.1. Sé&o obrigacdes da CONTRATANTE:

5.1.1. nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar a
execucgédo dos contratos;

5.1.2.  encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens, de
acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia;

5.1.3. receber o objeto fornecido pelo contratado que esteja em conformidade com a proposta aceita, conforme
inspecdes realizadas;
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5.1.4. aplicar a contratada as san¢gfes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao
orgédo gerenciador da Ata de Registro de Prec¢os, quando aplicavel;

5.1.5. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;
5.1.6. comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solucéo de TIC;
5.1.7. definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solu¢édo de TIC por parte do contratado, com
base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

5.1.8. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucéo de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos cuja criagdo ou alteragdo seja objeto da relacdo contratual pertencam a Administragéo,
incluindo a documentacao, o cédigo-fonte de aplica¢des, os modelos de dados e as bases de dados, justificando os
casos em que isso n&o ocorrer;

5.1.9. aplicar a CONTRATADA as sang¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao
6rgao gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel, assegurando a CONTRATADA a ampla defesa e
o contraditério.

5.2. S&o obrigagdes do CONTRATADO

5.2.1. Executar, com observacdo dos prazos e exigéncias, todas as obrigacdes constantes deste Termo de
Referéncia.

5.2.2. Responsabilizar-se pelas despesas decorrentes da execugdo dos servicos objeto deste Termo de
Referéncia.

5.2.3. Informar, no momento da formalizacéo da contratagdo, o nome do responsavel (preposto), os contatos de
telefone, e-mail ou outro meio habil para comunicacdo com o CONTRATANTE, bem como manter os dados
atualizados durante toda a execucéo contratual.

5.2.4. Acatar as recomendac0fes efetuadas pela fiscalizagdo do contrato.

5.2.5. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente & Administragdo ou a terceiros, decorrentes de culpa
ou dolo na execugao do objeto do Termo de Referéncia.

5.2.6. Fazer com que seus empregados se submetam aos regulamentos de seguranga e disciplina durante o
periodo de permanéncia nas dependéncias do CONTRATANTE, ndo sendo permitido o acesso dos funcionarios que
estejam utilizando trajes sumarios (shorts, chinelos de dedo, camisetas regatas ou sem camisa).

5.2.7. Comunicar ao CONTRATANTE, imediatamente, por escrito, quando verificar condi¢bes inadequadas de
execuc¢do do objeto ou a iminéncia de fatos que possam prejudicar a sua execucao e prestar os esclarecimentos que
forem solicitados pelos fiscais.

5.2.8. Manter o carater confidencial dos dados e informac¢Bes obtidos por qualquer meio ou prestados pelo
CONTRATANTE, néo os divulgando, copiando, fornecendo ou mencionando a terceiros e nem a quaisquer pessoas
ligadas direta ou indiretamente a contratada, durante e apés a vigéncia do contrato, observados ainda, no que
couber, as diretrizes vigentes adstritas a LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados) e a Resolugdo CD/ANPD n° 2
/2022, conforme disposto na clausula - DA PROTECAO DE DADOS do instrumento de contrato.

5.2.9. Manter, durante a execugdo do contrato, as condi¢Bes de habilitacio exigidas na licitagéo.

5.2.10. Verificadas irregularidades nas condi¢cdes que ensejaram sua habilitagdo quanto a regularidade fiscal, a
contratada ter4 o prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados da notificacdo da fiscalizacdo, para regularizar a
situacdo, sob pena de aplicagdo das penalidades cabiveis, sem prejuizo da rescisédo do contrato a critério da
Administragao.

5.2.11. Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da
execuc¢do do contrato.

5.2.12. A inadimpléncia da contratada em relagdo aos encargos suportados nao transferird a Administracéo a
responsabilidade pelo seu pagamento e ndo podera onerar o objeto do contrato, nem restringir a regularizacéo e o
uso das obras e das edificagBes, inclusive perante o registro de imoéveis.

5.2.13. Designar preposto que representarda a CONTRATADA perante 0 CONTRATANTE, visando zelar pela boa
execucdo do objeto contratual.

5.3. Deveres e responsabilidades do 6rgao gerenciador da ata de registro de precos
5.3.1. O 6rgéo gerenciador sera a Agéncia Nacional de Minerag&o (ANM).
5.3.2. Sdo deveres e responsabilidades do 6rgéo gerenciador da ata de registro de precos:

a) Compilar as demandas envolvidas, os quantitativos minimos por requisicdo e os maximos, os locais de
entrega e prazos, entre outras informagdes fornecidas pelos 6rgdos participantes, para sistematizar e
harmonizar as disposicdes do Edital e Termo de Referéncia, e dispor os itens do objeto licitatério da forma
mais adequada para a obtencao da melhor proposta para a Administracéo Publica;

b) Confirmar junto aos érgdos participantes a sua concordancia com o objeto a ser licitado, inclusive quanto
aos quantitativos e termo de referéncia;

c) Realizar o pregéo, efetuar o registro do licitante vencedor, efetivar a homologacéo da licitacéo e firmar a
correspondente Ata de Registro de Precos;
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d) Conduzir os procedimentos relativos a eventuais renegociacdes de condi¢des, produtos ou precos
registrados;
e) Definir mecanismos de comunicagdo com os 6rgaos participantes e ndo participantes, contendo:

1. as formas de comunicagdo entre os envolvidos, a exemplo de oficio, telefone, e-mail, ou sistema
informatizado, quando disponivel; e

2. definicdo dos eventos a serem reportados ao 6rgao gerenciador, com a indicacdo de prazo e
responsavel;

f)  Cumprir outras obrigacdes que se apliguem ao objeto da contratacéo.

6. MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

6. MODELO DE EXECUGCAO DO CONTRATO

Condicdes de execucao

6.1. Nos termos do art. 31 da IN no 01/2019 SGD/ME, ap0s a assinatura do Contrato, em até 10 dias Uteis, sera
realizada a reunido de alinhamento inicial, a ser registrada em ata, convocada pelo Gestor do Contrato com a
participacdo dos Fiscais Técnico, Requisitante e Administrativo do Contrato, preposto da CONTRATADA, munido de
representacao legal, e dos demais interessados por ele identificados, cuja pauta observara:

6.1.1. Esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestdo do contrato para sua fiel
execucao;

6.1.2. O repasse a CONTRATADA de conhecimentos necessarios a execucao dos servi¢cos e ao fornecimento de
subscri¢des;

6.1.3. A disponibilizacdo de infraestrutura a CONTRATADA, quando couber.

6.1.4. A entrega de carta de apresentacdo do preposto, a qual devera conter os dados de iden-tificagdo do
funcionario da empresa designado para acompanhar a execugéo do contrato e atuar como interlocutor principal junto
a CONTRATANTE, incumbido de receber, dili-genciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas,
legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

Local e horario da prestacao dos servicos

6.2. Os servicos serdo prestados nas dependéncias da CONTRATADA, com reunides em formato on-line ou, sob
demanda da CONTRATANTE, com aviso prévio minimo de 5 (cinco) dias Uteis, nas dependéncias da
CONTRATANTE.

Materiais a serem disponibilizados

6.3. Todos os equipamentos, ferramentas e demais artigos necessarios a perfeita execugdo contratual correrdo
por conta da CONTRATADA.

Especificacao da garantia do servico (art. 40, §1°, inciso lll, da Lei n° 14.133, de 2021)

6.4. O prazo de garantia contratual dos servicos, complementar & garantia legal, serd de, no minimo 12 (doze)
meses, contado a partir do primeiro dia Util subsequente a data do recebimento definitivo do objeto.

Formas de transferéncia de conhecimento

6.5. No decorrer da implementagéo da solugdo e na execucgdo contratual, devera ser entregue relatario detalhado
relativo aos servi¢os realizados como forma de retencéo do conhecimento por parte do CONTRATANTE.
Procedimentos de transicao e finalizacao do contrato

6.6. Os procedimentos de transicéo e finalizagdo do contrato constituem-se das seguintes etapas:

6.6.1. Em caso de interesse unilateral pela finalizacdo do contrato pela CONTRATADA, fica esta obrigada a
efetuar a comunicagédo prévia de suas inten¢des no prazo minimo de 18 (dezoito) meses.

6.6.2. Os procedimentos e prazos para a finalizagdo do contrato pela CONTRATANTE, de forma unilateral séo
aqueles estabelecidos em lei.

6.6.3. Ao término da vigéncia contratual, a CONTRATADA sera obrigada a entregar a CONTRATANTE todos os
fluxos, processos e funcionalidades tecnolégicas em backup fisico, em 3 (trés) cépias, que permita a utilizagao, pela
CONTRATANTE, destes insumos para inser¢do em nova plataforma de caracteristicas similares, ndo oferecendo
riscos a descontinuidade das atividades da CONTRATANTE neste processo.

6.6.4. A CONTRATADA garantira a integridade, disponibilidade e confidencialidade das c6pias em backup para a
CONTRATANTE por periodo de 36 (trinta e seis) meses, devendo manter, por igual periodo, cépia em ambiente
proprio, para a eventualidade de necessidade futura dos dados pela CONTRATANTE.

6.6.5. Nao sendo possivel a renovagéo contratual por quaisquer razdes, a CONTRATADA se obriga a participar do
processo de transferéncia de conhecimento a novo fornecedor, contratado pela CONTRATANTE, sob pena de multa
de 20% (vinte por cento) do valor contratual global de sua ultima vigéncia.

Mecanismos formais de comunicacao
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6.7. A comunicagdo entre CONTRATANTE e CONTRATADA, durante a execugdo do contrato, far-se-a,
preferencialmente, por meio do preposto designado pela contratada.
6.7.1. Poderdo ser utilizados para a comunicagéo:

6.7.1.1. Oficios;

6.7.1.2. Ordens de Servigo;

6.7.1.3. Mensagens escritas;

6.7.1.4. Relatérios de Medicao e Relatérios em geral;

6.7.1.5. Termos de Recebimento;

6.7.1.6. Cartas; e

6.7.1.7. Demais documentos previstos em contrato ou neste Termo de Referéncia.

Formas de Pagamento

6.8. O pagamento das subscri¢cdes sera efetuado em parcela Unica pela CONTRATANTE no prazo de até 10 (dez)
dias corridos, contados da emissdo do Termo de Recebimento Definitivo.

6.8.1. O pagamento dos servicos de operacgdo assistida sera feito mensalmente no prazo de até 10 (dez) dias
corridos, contados da emissdo do Termo de Recebimento Definitivo da Ordem de Servigo.

Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

6.9. O Contratado deverd manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagBes contidos em quaisquer
documentos e midias, incluindo o0s equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter
conhecimento durante a execucgéo dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar,
sob pena de lei, independentemente da classificacéo de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

6.9.1. O Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo, contendo declaracdo de manutencéo de sigilo e respeito
as normas de seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal do Contratado, e Termo de
Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados do Contratado diretamente envolvidos na contratacéo, encontram-
se nos ANEXOS Vil e VIII.

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as normas
da Lei n® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.

7.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensdo do contrato, 0 cronograma de execugao sera
prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.
7.3.  As comunicagdes entre o 6rgdo ou entidade e o contratado devem ser realizadas por escrito sempre que o ato
exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse fim.

7.4. O 6rgédo ou entidade podera convocar representante da empresa para adocgao de providéncias que devam ser
cumpridas de imediato.

Preposto

7.5. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacdo dos servicos,
indicando no instrumento os poderes e deveres em relagcdo a execugéo do objeto contratado.

7.6. A Contratada devera manter preposto aceito pela Administracdo a disposi¢cdo da ANM para representar a
empresa contratada na execucao do contrato.

7.7. Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagcdo ou a manutencao do preposto da
empresa, hipétese em que a Contratada designara outro para o exercicio da atividade

Reuniao Inicial

7.8. Apos a assinatura do Contrato e a nomeacao do Gestor e Fiscais do Contrato, serd realizada a Reunido Inicial
de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢des estabelecidas no Contrato, Edital
€ seus anexos, e esclarecer possiveis duvidas acerca da execugao dos servigos.

7.9. Areunido serd realizada em conformidade com o previsto no inciso | do Art. 31 da IN SGD/ME n° 94, de 2022,
e ocorrera em até 5 (cinco) dias Uteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da Contratante.
7.9.1. A pauta desta reunido observara, pelo menos:

7.9.1.1. Presenca do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;

7.9.1.2. Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e dos Termos de Ciéncia;

7.9.1.3. esclarecimentos relativos a questfes operacionais, administrativas e de gestao do contrato;

7.9.1.4. A Carta de apresentacdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do funcionério da
empresa designado para acompanhar a execug¢do do contrato e atuar como interlocutor principal junto a
Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e
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administrativas referentes ao andamento contratual;

7.9.1.5. Apresentacdo das declaracdes/certificados do fabricante, comprovando que o produto ofertado possui a
garantia solicitada neste termo de referéncia.

Fiscalizacdo

7.10. A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos
respectivos substitutos (Lei n°® 14.133, de 2021, art. 117, caput) , nos termos do art. 33 da IN SGD n° 94, de 2022,
observando-se, em especial, as rotinas a seguir.

Fiscalizagdo Técnica

7.11. O fiscal técnico do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, Il, da IN SGD n° 94, de 2022,
acompanhara a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢Ges estabelecidas no contrato, de
modo a assegurar os melhores resultados para a Administrac¢éo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VI);

7.11.1. O fiscal técnico do contrato anotard no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias
relacionadas a execucéo do contrato, com a descri¢do do que for necessario para a regularizagdo das faltas ou dos
defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, §1°, e Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, 11);

7.11.2. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitird notificacdes para a
correcéo da execugdo do contrato, determinando prazo para a corre¢do. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, 1lI);
7.11.3. O fiscal técnico do contrato informard ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar
decisdo ou adocdo de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e
saneadoras, se for o caso. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, 1V).

7.11.4. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal
técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, V).
7.11.5. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob
sua responsabilidade, com vistas a renovagao tempestiva ou a prorrogagéo contratual (Decreto n° 11.246, de 2022,
art. 22, VII).

Fiscalizacdo Administrativa

7.12. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribuigdes previstas no art. 33, IV, da IN SGD n° 94,
de 2022, verificara a manutencdo das condi¢cdes de habilitacdo do contratado, acompanhara o empenho, o
pagamento, as garantias, as glosas e a formalizagdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer
documentos comprobatorios pertinentes, caso necessario (Art. 23, | e I, do Decreto n° 11.246, de 2022).

7.12.1. Caso ocorra descumprimento das obriga¢gdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara
tempestivamente na solu¢éo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis,
quando ultrapassar a sua competéncia; (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 23, V).

Gestor do Contrato

7.13. O gestor do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, |, da IN SGD n° 94, de 2022,
coordenard a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros
formais da execugdo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro de
ocorréncias, das alteracdes e das prorrogagfes contratuais, elaborando relatério com vistas a verificagdo da
necessidade de adequacdes do contrato para fins de atendimento da finalidade da administracdo. (Decreto n°
11.246, de 2022, art. 21, IV).

7.14. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias
relacionadas a execucgdo do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior
aquelas que ultrapassarem a sua competéncia. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, I1).

7.15. O gestor do contrato acompanhara a manutencéo das condi¢des de habilitagdo do contratado, para fins de
empenho de despesa e pagamento, e anotard os problemas que obstem o fluxo normal da liquidagdo e do
pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, 111).

7.16. O gestor do contrato emitird documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mencédo ao seu
desempenho na execucdo contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais
penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigag6es. (Decreto n® 11.246,
de 2022, art. 21, VIII).

7.17. O gestor do contrato tomard providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de
responsabilizacdo para fins de aplicagdo de sancdes, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei
n® 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso. (Decreto n® 11.246,
de 2022, art. 21, X).

7.18. O gestor do contrato devera elaborara relatério final com informag6es sobre a consecucao dos objetivos que
tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da
Administracao. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, VI).

7.19. O gestor do contrato devera enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagao dos
procedimentos de liquidagéo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagcdo e gestdo nos termos do contrato.
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8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO
8.1. A avaliacdo da execucgédo do objeto utilizara o disposto neste item.

IAP - INDICE DE ATENDIMENTO NO PRAZO

Tépico Descricao
Finalidade Medir o tempo de atraso na prestacéo dos servi¢os constantes na Ordem de Servico.
Meta a cumprir IAP igual ou superior a (95) %.

Instrumento de medicdo |Deve ser aferido por meio de ferramentas, procedimentos de amostragem ou outros procedimentos de

inspecgéo.
Forma de E apurado pelos fiscais do contrato avaliando a quantidade atendida dentro do prazo em relagdo a
acompanhamento quantidade total atendida no periodo de referéncia.
Periodicidade Mensal

Mecanismo de Calculo [IAP =100 * (ZQtap / ZQtr)
(métrica)

Onde:

IAP = Indicador de atendimento aos prazos do servigo;

ZQtap = Somatorio do quantitativo atendido no prazo maximo estabelecido no TR com previsao de
encerramento para o periodo de referéncia;

ZQtr = Somatério do quantitativo total registrado com previsdo de encerramento para o periodo de referéncia.

Observacoes Obs1: Seréo utilizados dias corridos na medicéo.

Obs2: Os dias com expediente parcial no 6rgéo/entidade serédo considerados como dias corridos no computo
do indicador.

Inicio de Vigéncia A partir da emisséo da OS.

Faixas de ajuste no IAP >= 90%: sem descontos sobre o valor da fatura mensal.
pagamento e Sancdes
IAP >= 80% e < 90%: 10% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

IAP >= 70% e < 80%: 20% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

IAP < 70%: 30% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

sc8.2. Sera indicada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional & irregularidade verificada, sem prejuizo das
sancdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:
8.2.1. nd&o produzir os resultados acordados;
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8.2.2. deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

8.2.3. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execu¢do do servico, ou utiliza-los com
gualidade ou quantidade inferior a demandada.

8.3. A utilizacdo do IMR nédo impede a aplicacdo concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da
prestacdo dos servicos.

Do recebimento

8.4. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 20 (vinte) dias, pelos fiscais técnico e
administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e
administrativo. (Art. 140, |, a, da Lei n® 14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

8.4.1. O prazo da disposi¢édo acima sera contado do recebimento de comunicacéo de cobranga oriunda do
contratado com a comprovacao da prestagdo dos servigos a que se referem a parcela a ser paga.

8.5. O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado
gue comprove 0 cumprimento das exigéncias de carater técnico. (Art. 22, X, Decreto n® 11.246, de 2022).

8.6. O fiscal administrativo do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo
detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater administrativo. (Art. 23, X, Decreto n°® 11.246, de
2022)

8.7. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisério sob o ponto de vista técnico e
administrativo.

8.8. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do contrato ira
apurar o resultado das avaliagfes da execucéo do objeto e, se for o caso, a analise do desempenho e qualidade da
prestacdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor
do contrato.

8.8.1. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado ou, em
havendo mais de um a ser feito, com a entrega do Ultimo;

8.9. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou
em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢Bes resultantes da execucdo ou materiais
empregados, cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisério.

8.10. A fiscalizacdo nédo efetuara o ateste da Ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que sejam sanadas todas
as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio. (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n®
14133, de 2021)

8.11. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a concluséo de todos os testes de campo e
a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

8.12.  Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificages
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicacédo das penalidades.

8.13. Quando a fiscalizagao for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a
analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execucdo do contrato, em relacdo a fiscalizacdo técnica e
administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para
recebimento definitivo.

8.14. Os servigos serdo recebidos definitivamente no prazo de 45 (quarenta e cinco) dias, contados do
recebimento provisério, por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente, apds a verificacdo da
gualidade e quantidade do servigo e consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes
procedimentos:

8.14.1. Emitir documento comprobatdrio da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial,
qguando houver, no cumprimento de obrigagBes assumidas pelo contratado, com meng¢do ao seu desempenho na
execucdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades
aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obriga¢des, conforme regulamento (art. 21,
VIII, Decreto n° 11.246, de 2022).

8.14.2. Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizacéo e, caso haja
irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes,
solicitando a Contratada, por escrito, as respectivas correcoes;

8.14.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servicos prestados, com base nos
relatérios e documentacdes apresentadas; e

8.14.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela
fiscalizacao.

8.14.5. Enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagcdo dos procedimentos de
liquidag&o e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacao e gestao.

8.15. No caso de controvérsia sobre a execucdo do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, devera
ser observado o teor do art. 143 da Lei n°® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissao de Nota Fiscal
no que concerne a parcela incontroversa da execucgédo do objeto, para efeito de liquidagdo e pagamento.

8.16. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solucdo, pelo contratado, de inconsisténcias
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verificadas na execucado do objeto ou no instrumento de cobranca.

8.17. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca do
servigo nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugado do contrato.

Procedimentos de Teste e Inspecéo

8.18. Serdo adotados como procedimentos de teste e inspec¢do, para fins de elaboragdo dos Termos de
Recebimento Provisdrio e Definitivo:

8.18.1. Cabera a CONTRATANTE efetuar os testes, de acordo com o escopo e resultado desejado e previamente
estipulado na Ordem de Servigo, garantindo sua qualidade e aderéncia a solugdo requerida.

Sancdes Administrativas e Procedimentos para retencéo ou glosa no pagamento

8.19. Nos casos de inadimplemento na execucdo do objeto, as ocorréncias seréo registradas pela contratante,
conforme a tabela abaixo:

Id Ocorréncia Glosa / San¢do

1 |Né&o prestar os esclarecimentos imediatamente referente a|lMulta de 0,05% sobre o valor total do Contrato por dia util de atraso
execucdo dos servigos, salvo quando implicarem eml|em prestar as informagbes por escrito, ou por outro meio quando
indagagGes de carater técnico, hipétese em que serdolautorizado pela contratante, até o limite de 10 (dez) dias Uteis.

respondidos no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas

uteis.
ApGs o limite de 10 (dez) dias uteis, aplicar-se-& multa de 1% do valor
total do Contrato.
2 N&o atender ao indicador de nivel de servigo IAP (indice de| IAP >= 90%: sem descontos sobre o valor da fatura mensal.

Atendimento no Prazo)

IAP >= 80% e < 90%: 1,5% de desconto sobre o valor da fatura
mensal.

IAP >= 70% e < 80%: 2% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

IAP < 70%: 2,5% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

3 Né&o cumprir qualquer outra obrigagdo contratual ndo citadalAdverténcia.
nesta tabela.
Em caso de reincidéncia ou configurado prejuizo aos resultados
pretendidos com a contratagdo, aplica-se multa de 5% do valor total
do Contrato.

8.20. Nos termos do art. 19, inciso Il da Instru¢cdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, seré efetuada a retencdo ou
glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sang¢des cabiveis, nos casos em que
p contratado:

8.20.1. na&o atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitagédo, ndo produzir os resultados ou
deixar de executar as atividades contratadas; ou

8.20.2. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solucao de TIC, ou utiliz4-los
com qualidade ou quantidade inferior a demandada;

Liquidacéo

8.21. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correrd o prazo de dez dias Uteis para fins
de liquidagdo, na forma desta secdo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instrugcéo
Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

8.22. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogacao,
no caso de contrata¢des decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do
art. 75 da Lei n°® 14.133, de 2021.

8.23. Para fins de liquidagdo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrumento de cobranca
equivalente apresentado expressa 0s elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

8.23.1. o0 prazo de validade;

8.23.2. a data da emissao;
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8.23.3. os dados do contrato e do 6rgdo contratante;

8.23.4. o periodo respectivo de execucado do contrato;

8.23.5. o valor a pagar; e

8.23.6. eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.

8.24. Havendo erro na apresentacdo da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, ou circunstancia que
impeca a liquidacdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado providencie as medidas saneadoras,
reiniciando-se o prazo apds a comprovacao da regularizagdo da situagdo, sem 6nus ao contratante;

8.25. A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado da
comprovacgéo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de
acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentagcdo mencionada no art.
68 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.26. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencéo das condi¢cdes de
habilitacdo exigidas no edital; b) identificar possivel razdo que impega a participagdo em licitagdo, no ambito do
6rgdo ou entidade, que implique proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas
indiretas. INSTRUCAO NORMATIVA N° 3, DE 26 DE ABRIL DE 2018)

8.27. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do contratado, sera providenciada sua
notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situa¢do ou, N0 mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do contratante.

8.28. N&o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera comunicar
aos orgaos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do contratado, bem como
guanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios pertinentes e necessarios
para garantir o recebimento de seus créditos.

8.29. Persistindo a irregularidade, o contratante deverad adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual nos
autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla defesa.

8.30. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida
pela rescisdo do contrato, caso o contratado ndo regularize sua situacdo junto ao SICAF.

Prazo de pagamento

8.31. O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis contados da finalizacéo da liquidagéo da
despesa, conforme sec¢édo anterior, nos termos da Instru¢cdo Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

8.32. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo atualizados monetariamente
entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizacdo, mediante aplicacdo do indice de
Custos de Tecnologia da Informagao - ICTI, mantido pela Fundacgédo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada -
IPEA.

Forma de pagamento

8.33. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente
indicados pelo contratado.

8.34. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.
8.35. Quando do pagamento, sera efetuada a retencgéo tributaria prevista na legislacéo aplicavel.

8.36. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serédo retidos na fonte,
guando da realizacdo do pagamento, os percentuais estabelecidos na legislacdo vigente.

8.37. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n® 123, de
2006, ndo sofrera a retencdo tributaria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele regime. No
entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacéo de comprovacao, por meio de documento oficial, de que
faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

Cesséo de crédito

8.38. E admitida a cess&o fiduciaria de direitos crediticios com instituicdo financeira, nos termos e de acordo com
0s procedimentos previstos na Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de Julho de 2020, conforme as regras
deste presente topico.

8.38.1. As cess0es de crédito nao fiduciarias dependeréo de prévia aprovacgdo do contratante.

8.39. A eficacia da cesséo de crédito, de qualquer natureza, em relagdo a Administracéo, esta4 condicionada a
celebracéo de termo aditivo ao contrato administrativo.

8.40. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigagcao contratual de cumprimento de todas as condi¢des de
habilitacdo por parte do contratado (cedente), a celebragdo do aditamento de cesséo de crédito e a realizagdo dos
pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem como a
certificacdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a
legislacdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos fiscais ou crediticios, direta ou indiretamente, conforme o
art. 12 da Lei n° 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

8.41. O crédito a ser pago a cessionaria € exatamente aquele que seria destinado a cedente (contratado) pela
execucdo do objeto contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e exce¢des ao pagamento e
todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime juridico de direito publico incidente
sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de pagamento em conta vinculada ou de pagamento
pela efetiva comprovacgéo do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de multas, glosas e prejuizos causados a
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Administracdo (INSTRUQAO NORMATIVA N° 53, DE 8 DE JULHO DE 2020).
8.42. A cessdo de crédito ndo afetar4 a execugcdo do objeto contratado, que continuard sob a integral
responsabilidade do contratado.

9. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO

9. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUGAO

Forma de selecdo e critério de julgamento da proposta

9.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, via SISTEMA DE
REGISTRO DE PRECOS (SRP), na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adog&o do critério de
julgamento pelo MENOR PRECO POR GRUPO.

Regime de execug¢éo

9.2. O regime de execucéo do contrato serd por EMPREITADA POR PRECO UNITARIO.

Da Aplica¢do da Margem de Preferéncia

9.3. Na&o sera aplicada margem de preferéncia na presente contratagéo.

Exigéncias de habilitacao

9.4. Para fins de habilitagdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:

9.4.1. A licitante devera apresentar atestado de capacidade técnica fornecido por pessoa juridica de direito publico
ou privado comprovando o fornecimento da solugéo ofertada, em caracteristicas compativeis com o objeto, tanto em
suas caracteristicas técnicas, quanto em sua volumetria.

9.4.1.1. Os atestados devem ser fornecidos por pessoa juridica de direito publico ou privado e conter nome (razéo
social), CNPJ e enderego completo do emitente e da CONTRATADA, além das caracteristicas dos servigcos
realizados, data de emissédo, nome, cargo, telefone e assinatura do responsavel pela emissao do atestado, no caso
de atestado emitidos por instituicdes privadas a assinatura devera possuir firma reconhecida em cartério
acompanhada de procurac@o com poderes para tal.

9.4.2. No caso de atestados emitidos por empresa da iniciativa privada, ndo serdo considerados aqueles emitidos
por empresas pertencentes ao mesmo grupo empresarial da empresa proponente. Serdo considerados como
pertencentes ao mesmo grupo empresarial da empresa proponente, empresas controladas ou controladoras da
empresa proponente, ou que tenha pelo menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja sécio da empresa
emitente e da empresa proponente.

9.4.3. Encontrada divergéncia entre o especificado nos atestados e o apurado em eventual diligéncia, além da
desclassificacéio no processo licitatério seré aplicada a licitante a PENALIDADE DE SUSPENSAO DO DIREITO DE
LICITAR ou a PENALIDADE DE INIDO-NEIDADE conforme a gravidade do ato ilicito praticado.

Habilitacdo juridica

9.5. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por for¢a de lei, tenha validade para
fins de identificagc@o em todo o territério nacional;

9.6. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da
respectiva sede;

9.7. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condi¢cdo de Microempreendedor Individual - CCMEI,
cuja aceitagdo ficara condicionada a verificacdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-
br/empreendedor;

9.8. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal - SLU ou sociedade identificada como empresa
individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no
Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de
documento comprobatério de seus administradores;

9.9. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagdo de funcionamento no Brasil, publicada no Diario
Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou
estabelecimento, a qual sera considerada como sua sede, conforme Instru¢do Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de
marc¢o de 2020.

9.10. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua
sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

9.11. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo da filial,
sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas
ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacéo no Registro onde tem sede a matriz

9.12. Sociedade cooperativa: ata de fundagdo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou,
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devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede,
além do registro de que trata o art. 107 da Lei n°® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

9.13.  Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteracdes ou da consolidagédo
respectiva.

Habilitacdo fiscal, social e trabalhista

9.14. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas,
conforme o caso;

9.15. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida
conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional
(PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados,
inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n°® 1.751, de 02 de outubro de
2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

9.16. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servi¢o (FGTS);

9.17. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentagéo de
certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis do
Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943;

9.18. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes Municipal/Distrital relativo ao domicilio ou sede do
fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

9.19. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal/Distrital do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a
atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

9.20. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Municipal/Distrital relacionados ao objeto contratual,
deverd comprovar tal condicdo mediante a apresentacéo de declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou
sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

9.21. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do
tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de inscricao
nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.

Qualificagdo Econdmico-Financeira

9.22. Certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se
trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participacdo na licitacdo (art. 5°, inciso Il, alinea “c”, da Instrugcao
Normativa Seges/ME n° 116, de 2021), ou de sociedade simples;

9.23. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n°® 14.133, de 2021, art.
69, caput, inciso Il);

9.24.  Balango patrimonial, demonstrac@o de resultado de exercicio e demais demonstrages contibeis dos 2
(dois) ultimos exercicios sociais, comprovando:

9.24.1. indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

9.24.2. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagcdo deverdo atender a todas as exigéncias da
habilitag8o e poderédo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura; e

9.24.3.  Os documentos referidos acima limitar-se-do ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido
constituida ha menos de 2 (dois) anos.

9.24.4. Os documentos referidos acima deverao ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do
Brasil para transmissédo da Escrituragdo Contabil Digital - ECD ao Sped.

9.25. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez
Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), seréa exigido para fins de habilitacdo patriménio liquido
minimo de 5% do valor total estimado da contratagéo.

9.26. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdo atender a todas as exigéncias da
habilitacédo e poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura. (Lei n° 14.133, de 2021, art.
65, §1°).

9.27. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaracdo
assinada por profissional habilitado da area contéabil, apresentada pelo fornecedor.

Qualificacao Técnica

9.28. Declaracdo de que o licitante tomou conhecimento de todas as informag¢fes e das condi¢des locais para o
cumprimento das obriga¢des objeto da licitagéo;

9.28.1. A declaragdo acima podera ser substituida por declaracéo formal assinada pelo responsavel técnico do
licitante acerca do conhecimento pleno das condi¢Bes e peculiaridades da contratacdo

9.29. Comprovacgédo de aptiddo para execucéo de servico de complexidade tecnoldgica e operacional equivalente
ou superior com o objeto desta contratagéo, ou com o item pertinente, por meio da apresentagdo de certiddes ou
atestados, por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho profissional
competente, quando for o caso.

9.30. Para fins da comprovacdo de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a contratos
executados com as seguintes caracteristicas minimas:

9.30.1. Atestados emitidos por empresas pertencentes a iniciativa privada ou 6rgdos e empresas publicas, cujo
objeto seja 0 mesmo do aqui pleiteado.
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9.30.1.1. Atestados relacionados aos itens em licitagdo 1, 3, 7, 8, 9 e 10, que representam as parcelas de maior
relevancia ou valor significativo do objeto da licitacdo, nos termos do 8 1°, do art. 67., da Lei n. 14.133/2021.

9.30.1.1.2. Para fins de cumprimento do item 9.30.1.1. os atestados deverdo comprovar a quantidade minima de
50% dos itens em licitagdo 1, 3, 7, 8, 9 e 10.

9.30.2 Atestados de capacidade técnica emitidos por gestores publicos que comprovem a execugao tempestiva e
dentro dos parametros de tempo e qualidade neste estabelecido, dos projetos de implantacdo e configuracédo de
ambiente de acordo com as necessidades da contratante.

9.30.4. Serd admitida, para fins de comprovagédo de quantitativo minimo, a apresentacdo e o somatério de
diferentes atestados executados de forma concomitante.

9.31. Os atestados de capacidade técnica poderao ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor.
9.32. O fornecedor disponibilizara todas as informag8es necessarias a comprovacdo da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administragéo, cépia do contrato que deu suporte a contratacao,
endereco atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros documentos.

9.33. Caso admitida a participacédo de cooperativas, sera exigida a seguinte documentagdo complementar:

9.33.1. A relacdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratagdo e que
executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a comprovagdo de que estdo domiciliados na
localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 49, inciso Xl, 21, inciso | e 42, 882° a 6° da Lei n.
5.764, de 1971;

9.33.2. A declaracdo de regularidade de situacdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos
cooperados indicados;

9.33.3. A comprovagao do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a prestagdo do
servigo;

9.33.4. O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107;

9.33.5. A comprovagédo de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que executardo o
contrato; e

9.33.6. Os seguintes documentos para a comprovacao da regularidade juridica da cooperativa: a) ata de
fundacgéo; b) estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou; c¢) regimento dos fundos instituidos pelos
cooperados, com a ata da assembleia; d) editais de convocacéo das trés ultimas assembleias gerais extraordinarias;
e) trés registros de presenca dos cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais ou nas reunides
seccionais; e f) ata da sessé@o que 0s cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitagéo;

9.33.7. A Ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n. 5.764, de 1971,
ou uma declaracéo, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgéo fiscalizador.

10. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

10. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATAGAO

10.1. O custo estimado total da contratacdo é de R$ 17.168.087,55 (dezessete milhGes e cento e sessenta e oito mil
e oitenta e sete reais e cinquenta e cinco centavos), conforme custos unitarios apostos no item 1. deste Termo de
Referéncia, considerando as demandas da ANM e do IBRAM.

10.1.1. Na ANM a justificativa do valor estimado se encontra detalhada no Estudo Técnico Preliminar, anexo deste
Termo de Referéncia.

10.1.2. O IBRAM ¢ inteiramente responsavel pelas quantidades que foi informada na etapa de Intencdo de Registro
de Precos (IRP), devendo manter em seu processo individual de Planejamento da Contratacdo todas as justificativas
pertinentes.

11. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

11. ADEQUAGAO ORGAMENTARIA

11.1. Adequacido Orcamentaria do Orgdo Gerenciador

11.1.2. Por se tratar de REGISTRO DE PRECOS a indicagdo da disponibilidade de créditos orgamentarios somente
sera exigida para a formalizacdo do contrato ou de outro instrumento habil, nos termos do art. 17, do Decreto n.
11.462/2023.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de TR em branco — Atualizagio: 12/2022 48 de 49
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



UASG 323102 Termo de Referéncia 21/2024

11.2. Adequacido Orcamentaria do Orgéo Participante

11.2.1. Cada 6rgao devera instruir os autos com a declaracéo de disponibilidade orcamentaria e financeira,
indicando rubrica especifica e suficiente para cobertura das despesas correspondentes, em seus processos
individuais de Planejamento da Contratag&o, para o seu caso concreto.

11.2. Adequacio Orcamentaria do Orgéo Participante

11.2.1. Cada o6rgao devera instruir os autos com a declaracdo de disponibilidade orgamentaria e financeira,
indicando rubrica especifica e suficiente para cobertura das despesas correspondentes, em Seus processos
individuais de Planejamento da Contratacao, para 0 seu caso concreto.

12. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

JULIO CESAR MELLO RODRIGUES

Integrante Requisitante

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 20/06/2024 as 13:50:39.

Documento assinado digitalmente

b FABIO FERNANDO BORGES
g Ll Data: 20/06/2024 14:50:14-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

FABIO FERNANDO BORGES

Integrante Técnico e Autoridade Maxima de TIC

JOSE IAGO PEREIRA DOS SANTOS

Integrante Administrativo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 20/06/2024 as 12:54:49.
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