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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Or¢amento e Administracao
Coordenacdo-Geral de Suporte Logistico
Coordenacao de Licitagao e Contrato
Divisao de Compras e Licitagdes

MODELO DE EDITAL — SOLUCAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICACAO
MINUTA DE EDITAL N2 5127898/2024/DILIC-MCID/COLIC-MCID/CGSL-MCID/SPOA-MCID/SE-MCID

PREGAO ELETRONICO SRP N2 90003/2024

Processo n° 80000.010292/2023-22

Torna-se publico que o MINISTERIO DAS CIDADES, por meio do(a) Coordenacdo-geral de Suporte
Logistico, sediado no endereco SAUS, quadra 4, Bloco N, 42 andar, Asa Sul, Brasilia-DF, realizard licitacdo,
para registro de precos, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, nos termos da Lei n® 14.133, de
2021, do Decreto n? 11.462, de 31 de margo de 2023, e demais legislagdao aplicavel e, ainda, de acordo
com as condicOes estabelecidas neste Edital.

Data da Sessdo Publica: 01/08/2024
Horario: 9h30

Critério de Julgamento: Menor preco global
Modo de Disputa: aberto e fechado

Local: www.gov.br/compras

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitacdo ¢ o Registro de Precos para a contratacao de solug¢ao de tecnologia da
informacao e comunicagdo de servigos de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia
da Informagao e Comunicagao, utilizando modelo de pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao
atendimento de niveis minimos de servicos, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste Edital e seus anexos.

1.2. A licitagdo sera realizada em grupo Unico, formados por 8 (oito) itens, conforme tabela constante no
Termo de Referéncia, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o compdem.

2. DO REGISTRO DE PRECOS
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2.1. As regras referentes aos o0rgdos gerenciador e participantes, bem como a eventuais adesdes sdo as que
constam da minuta de Ata de Registro de Pregos.

3. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

3.1.  Poderdo participar deste Pregdo os interessados que estiverem previamente credenciados no Sistema
de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do Governo Federal
(www.gov.br/compras).

3.1.1. Os interessados deverao atender as condi¢des exigidas no cadastramento no Sicaf até o terceiro dia 1til
anterior a data prevista para recebimento das propostas.

3.2. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transagdes efetuadas em seu nome, assume
como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu
representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da
licitagao por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

3.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas
relacionados no item anterior ¢ manté-los atualizados junto aos 6rgaos responsaveis pela

informacao, devendo proceder, imediatamente, a corre¢ao ou a alteragao dos registros tao logo identifique
incorrecdo ou aqueles se tornem desatualizados.

3.4. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da
habilitacao.

3.5. Nao poderao disputar esta licitacao:
3.5.1. aquele que nao atenda as condi¢des deste Edital e seu(s) anexo(s);

3.5.2. autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou juridica, quando a
licitagdo versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados;

3.5.3. empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboracao do projeto basico ou do projeto
executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente, controlador, acionista ou detentor de
mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto, responsavel técnico ou subcontratado, quando a
licitagdo versar sobre servi¢os ou fornecimento de bens a ela necessarios;

3.5.4. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitagdo, impossibilitada de participar da
licitagdo em decorréncia de sanc¢do que lhe foi imposta;

3.5.5. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, economica, financeira, trabalhista ou civil
com dirigente do 6rgao ou entidade contratante ou com agente publico que desempenhe fung¢do na licitagao
ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou parente em linha
reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

3.5.6. empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n°® 6.404, de 15 de dezembro de
1976, concorrendo entre si;

3.5.7. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacao do edital, tenha sido condenada
judicialmente, com transito em julgado, por exploracao de trabalho infantil, por submissao de trabalhadores a
condi¢des andlogas as de escravo ou por contratacdo de adolescentes nos casos vedados pela legislacao
trabalhista;
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3.5.8. agente publico do o6rgdo ou entidade licitante;
3.5.9. pessoas juridicas reunidas em consoércio;
3.5.10. Organizagdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condicao;

3.5.11. Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licitacdo ou da execug@o do contrato agente publico
do 6rgdo ou entidade contratante, devendo ser observadas as situagdes que possam configurar conflito de
interesses no exercicio ou apos o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislagdao que disciplina a
matéria, conforme § 1° do art. 9° da Lei n® 14.133, de 2021.

3.6. O impedimento de que trata o item 3.8.4 serd também aplicado ao licitante que atue em substituicao a
outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da sancao a ela aplicada, inclusive a sua
controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizag¢do fraudulenta
da personalidade juridica do licitante.

3.7. A critério da Administracao e exclusivamente a seu servigo, o autor dos projetos € a empresa a que se
referem os itens 3.8.2 e 3.8.3 poderdo participar no apoio das atividades de planejamento da contratagdo, de
execucao da licitagdo ou de gestdo do contrato, desde que sob supervisdo exclusiva de agentes ptblicos do
orgao ou entidade.

3.8. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo economico.

3.9. O disposto nos itens 3.8.2 ¢ 3.8.3 ndo impede a licitagdo ou a contratagdo de servigo que inclua como
encargo do contratado a elaboragdo do projeto basico e do projeto executivo, nas contratagdes integradas, e
do projeto executivo, nos demais regimes de execugao.

3.10. Em licitagdes e contratagdes realizadas no ambito de projetos e programas parcialmente financiados
por agéncia oficial de cooperacao estrangeira ou por organismo financeiro internacional com recursos do
financiamento ou da contrapartida nacional, ndo podera participar pessoa fisica ou juridica que integre o rol
de pessoas sancionadas por essas entidades ou que seja declarada inidonea nos termos da Lei n® 14.133/2021.

3.11. A vedagdo de que trata o item 3.8.8 estende-se a terceiro que auxilie a condugao da contratagdao na
qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionério ou representante de
empresa que preste assessoria técnica.

4, DA APRESENTAGCAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

4.1. Na presente licitacdo, a fase de habilitagdo sucederd as fases de apresentagao de propostas e lances e de
julgamento.

4.2. Os licitantes encaminharao, exclusivamente por meio do sistema eletronico, a proposta com o preco ou o
percentual de desconto, conforme o critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario
estabelecidos para abertura da sessdo publica.

4.3. Caso a fase de habilitacao anteceda as fases de apresentacao de propostas e lances, os licitantes
encaminhardo, na forma e no prazo estabelecidos no item anterior, simultaneamente os documentos de
habilitacdo e a proposta com o preco ou o percentual de desconto, observado o disposto nos itens 8.1.1 e
8.13.1 deste Edital.

4.4. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo proprio do sistema, que:

4.4.1. esté ciente e concorda com as condigdes contidas no edital e seus anexos, bem como de que a proposta
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apresentada compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na
Constituicao Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos
termos de ajustamento de conduta vigentes na data de sua entrega em definitivo e que cumpre plenamente os
requisitos de habilitacdo definidos no instrumento convocatorio;

4.4.2. ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de
16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢ao de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII, da

Constitui¢ao;

4.4.3. ndo possui empregados executando trabalho degradante ou for¢ado, observando o disposto nos incisos
[II e IV do art. 1° e no inciso III do art. 5° da Constituicdo Federal;

4.4.4. 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.

4.5. O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletronico,
que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei n® 14.133, de 2021.

4.6. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa
devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletronico, que cumpre os requisitos estabelecidos no
artigo 3° da Lei Complementar n® 123, de 2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido
estabelecido em seus arts. 42 a 49, observado o disposto nos §§ 1° ao 3° do art. 4°, da Lei n.® 14.133, de 2021.

4.6.1. no item exclusivo para participacao de microempresas e empresas de pequeno porte, a assinalagdo do
campo “ndo” impedira o prosseguimento no certame, para aquele item;

4.6.2. nos itens em que a participacao nao for exclusiva para microempresas e empresas de pequeno porte, a
assinalacao do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o licitante ndo ter direito ao tratamento favorecido
previsto na Lei Complementar n° 123, de 2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte ou
sociedade cooperativa.

4.7. A falsidade da declaracao de que trata os itens 4.4 ou 4.6 sujeitara o licitante as sang¢des previstas na Lei
n° 14.133, de 2021, e neste Edital.

4.8. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou, na hipotese de a fase de habilitacao anteceder as
fases de apresentacao de propostas e lances e de julgamento, os documentos de habilitacdo anteriormente
inseridos no sistema, até a abertura da sessdo publica.

4.9. Nao havera ordem de classificacdo na etapa de apresentacdo da proposta e dos documentos de habilitagao
pelo licitante, o que ocorrerd somente apds os procedimentos de abertura da sessao publica e da fase de envio
de lances.

4.10. Serao disponibilizados para acesso publico os documentos que compoem a proposta dos licitantes
convocados para apresentagao de propostas, apos a fase de envio de lances.

4.11. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera parametrizar o seu valor final
minimo ou o seu percentual de desconto maximo quando do cadastramento da proposta e obedecera as
seguintes regras:

4.11.1. a aplicagdo do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais entre os lances, que incidird
tanto em relagdo aos lances intermediarios quanto em relagdo ao lance que cobrir a melhor oferta; e

4.11.2. os lances serao de envio automatico pelo sistema, respeitado o valor final minimo, caso estabelecido,
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e o intervalo de que trata o subitem acima.

4.12. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado no sistema podera ser
alterado pelo fornecedor durante a fase de disputa, sendo vedado:

4.12.1. valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o critério de
julgamento por menor preco; e

4.12.2. percentual de desconto inferior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o
critério de julgamento por maior desconto.

4.13. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado na forma do item 4.11
possuira carater sigiloso para os demais fornecedores e para o 6érgao ou entidade promotora da licitagao,
podendo ser disponibilizado estrita e permanentemente aos 6rgdos de controle externo e interno.

4.14. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes no sistema
eletronico durante o processo licitatdrio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante
da inobservancia de mensagens emitidas pela Administra¢do ou de sua desconexao.

4.15. O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que possa
comprometer o sigilo ou a seguranca, para imediato bloqueio de acesso.

5. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

5.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletronico, dos seguintes
campos:

5.1.1. valor unitario e total dos itens;

5.1.2. Marca;

5.1.3. Fabricante

5.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

5.2.1. O licitante ndo podera oferecer proposta em quantitativo inferior ao maximo previsto para contratagao.

5.3. Nos valores propostos estarao inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios,
trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na execugao do
objeto.

5.4. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva
responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteragdo, sob alegacdo de erro,
omissdo ou qualquer outro pretexto.

5.5. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais variaveis, a
cotacdo adequada serd a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa nos ltimos doze
meses.

5.6. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdo retidos na fonte os
percentuais estabelecidos na legislacdo vigente.

5.7. Na presente licitacdo, a Microempresa ¢ a Empresa de Pequeno Porte poderdo se beneficiar do regime
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de tributagdo pelo Simples Nacional.

5.8. A apresentacgdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢des nelas contidas,
em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o compromisso de
executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execu¢ao contratual, promovendo,
quando requerido, sua substituicao.

5.9. O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua
apresentacao.

5.10. Os licitantes devem respeitar os pregos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de contratagdes
publicas federais, quando participarem de licitagdes publicas;

5.10.1. Caso o critério de julgamento seja o de maior desconto, o preco ja decorrente da aplicagao do
desconto ofertado devera respeitar os pregos maximos previstos no item 4.9.

5.11. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracao por parte dos contratados pode
ensejar a responsabilizag¢do pelo Tribunal de Contas da Unido e, apds o devido processo legal, gerar as
seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a ado¢ao das medidas necessarias ao exato cumprimento da
lei, nos termos do art. 71, inciso [X, da Constitui¢dao; ou condenacao dos agentes publicos responsaveis e da
empresa contratada ao pagamento dos prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento
por sobrepreco na execugdo do contrato.

6. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE LANCES

6.1. A abertura da presente licitagdo dar-se-4 automaticamente em sess@o publica, por meio de sistema
eletronico, na data, horario e local indicados neste Edital.

6.2. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou os documentos de habilitagao, quando for o caso,
anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessdo publica.

6.3. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.

6.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverao encaminhar lances exclusivamente por meio de
sistema eletronico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.

6.5. O lance devera ser ofertado pelo valor unitario do item.

6.6. Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para abertura da sessao e
as regras estabelecidas no Edital.

6.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ou percentual de desconto superior ao ultimo
por ele ofertado e registrado pelo sistema.

6.8. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que incidira tanto em relagdo
aos lances intermediarios quanto em relagdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser de RS 0,10 (dez
centavos de real).

6.9. O licitante poderd, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze segundos
apos o registro no sistema, na hipotese de lance inconsistente ou inexequivel.

6.10. O procedimento seguird de acordo com o modo de disputa “aberto e fechado”, em que os licitantes
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apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

6.11. Caso seja adotado para o envio de lances no pregdo eletronico o modo de disputa “aberto”, os licitantes
apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogacoes.

6.11.1. A etapa de lances da sessdo publica terd duracdo de dez minutos e, ap0s isso, sera prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ltimos dois minutos do periodo de duracao
da sessao publica.

6.11.2. A prorrogagdo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, serd de dois minutos e
ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogacao, inclusive no caso
de lances intermedidrios.

6.11.3. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdo publica encerrar-se-a
automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem final de classificacao.

6.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenga em relagcdo a proposta classificada em segundo lugar for de
pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, poderd admitir o reinicio da
disputa aberta, para a definicdo das demais colocacdes.

6.11.5. Apos o reinicio previsto no item supra, os licitantes serao convocados para apresentar lances
intermediarios.

6.12. Caso seja adotado para o envio de lances no pregao eletronico o modo de disputa “aberto e fechado”, os
licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

6.12.1. A etapa de lances da sess@o publica tera duragdo inicial de quinze minutos. Apds esse prazo, o sistema
encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apos o que transcorrera o periodo de até dez minutos,
aleatoriamente determinado, findo o qual serd automaticamente encerrada a recepgao de lances.

6.12.2. Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrird oportunidade para que o autor da
oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precos até 10% (dez por cento) superiores aquela possam
ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual seré sigiloso até o encerramento deste prazo.

6.12.3. No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar por manter o seu tltimo lance
da etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.

6.12.4. Nao havendo pelo menos trés ofertas nas condi¢des definidas neste item, poderdo os autores dos
melhores lances subsequentes, na ordem de classificagdo, até o maximo de trés, oferecer um lance final e
fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

6.12.5. Apds o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema ordenara e divulgara os lances
segundo a ordem crescente de valores.

6.13. Caso seja adotado para o envio de lances no pregao eletronico o modo de disputa “fechado e aberto”,
poderdo participar da etapa aberta somente os licitantes que apresentarem a proposta de menor pre¢o/ maior
percentual de desconto e os das propostas até 10% (dez por cento) superiores/inferiores aquela, em que os
licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, até o encerramento da sessdo e eventuais prorrogagoes.

6.13.1. Nao havendo pelo menos 3 (trés) propostas nas condigdes definidas no item 6.13, poderao os
licitantes que apresentaram as trés melhores propostas, consideradas as empatadas, oferecer novos lances
sucessivos.
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6.13.2. A etapa de lances da sess@o publica tera duragcdo de dez minutos e, apds isso, sera prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ltimos dois minutos do periodo de duracao
da sessao publica.

6.13.3. A prorrogacdo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de dois minutos e
ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogacao, inclusive no caso
de lances intermedidrios.

6.13.4. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdo publica encerrar-se-a
automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem final de classificacao.

6.13.5. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo a proposta classificada em segundo lugar for de
pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, poderd admitir o reinicio da
disputa aberta, para a definicdo das demais colocacdes.

6.13.6. Apds o reinicio previsto no subitem supra, os licitantes serdo convocados para apresentar lances
intermediérios

6.14. Apos o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e divulgara os
lances segundo a ordem crescente de valores.

6.15. Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e
registrado em primeiro lugar.

6.16. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serao informados, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, vedada a identificag¢do do licitante.

6.17. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo, o sistema
eletronico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepgao dos lances.

6.18. Quando a desconexao do sistema eletronico para o pregoeiro persistir por tempo superior a dez minutos,
a sessdo publica serd suspensa e reiniciada somente ap6és decorridas vinte e quatro horas da comunicagao do
fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletronico utilizado para divulgagao.

6.19. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.

6.20. Em relacdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte,
uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificacdo automatica, junto a Receita Federal, do
porte da entidade empresarial. O sistema identificard em coluna propria as microempresas € empresas de
pequeno porte participantes, procedendo a comparagdo com os valores da primeira colocada, se esta for
empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44
e 45 da Lei Complementar n® 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n® 8.538, de 2015.

6.20.1. Nessas condicdes, as propostas de microempresas € empresas de pequeno porte que se encontrarem na
faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serdo consideradas empatadas
com a primeira colocada.

6.20.2. A melhor classificada nos termos do subitem anterior terd o direito de encaminhar uma ultima oferta
para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos
controlados pelo sistema, contados ap6s a comunicagdo automatica para tanto.

6.20.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo se manifeste
no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa € empresa de pequeno porte que

8of21 17/07/2024, 17:08


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp123.htm#art44
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp123.htm#art44
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp123.htm#art44
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp123.htm#art44
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/decreto/d8539.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/decreto/d8539.htm

SEI/MIDR - 5207014 - Edital https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificacdo, para o exercicio do
mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.

6.20.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas € empresas de pequeno porte
que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado sorteio entre elas para
que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

6.21. Sera assegurado o direito de preferéncia previsto no artigo 3° da Lei n°® 8.248, de 1991, conforme
procedimento estabelecido nos artigos 5° e 8° do Decreto n® 7.174, de 2010, nos seguintes termos:

6.21.1. Apos a aplicacdo das regras de preferéncia para microempresas e empresas de pequeno porte, cabera a
aplicacdo das regras de preferéncia, sucessivamente, para:

6.21.1.1. bens e servigcos com tecnologia desenvolvida no Pais e produzidos de acordo com o Processo
Produtivo Basico (PPB), na forma definida pelo Poder Executivo Federal;

6.22. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da fase
fechada do modo de disputa aberto e fechado.

6.22.1. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate serd aquele previsto no
art. 60 da Lein® 14.133, de 2021, nesta ordem:

6.22.1.1. disputa final, hipdtese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova proposta em ato
continuo a classifica¢ao;

6.22.1.2. avaliagdao do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverao preferencialmente
ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de obrigagdes previstos nesta Lei;

6.22.1.3. desenvolvimento pelo licitante de a¢cdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente de
trabalho, conforme regulamento;

6.22.1.4. desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientagdes dos o6rgaos de
controle.

6.22.2. Persistindo o empate, serd assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servi¢os produzidos ou
prestados por:

6.22.2.1. empresas estabelecidas no territorio do Estado ou do Distrito Federal do 6rgao ou entidade da
Administragcdo Publica estadual ou distrital licitante ou, no caso de licitagao realizada por 6rgao ou entidade
de Municipio, no territdrio do Estado em que este se localize;

6.22.2.2. empresas brasileiras;
6.22.2.3. empresas que invistam em pesquisa € no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

6.22.3.4. empresas que comprovem a pratica de mitigacao, nos termos da Lei n° 12.187, de 29 de dezembro
de 2009.

6.23. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, na hipotese da proposta do primeiro colocado
permanecer acima do prego maximo ou inferior ao desconto definido para a contratagdo, o pregoeiro podera
negociar condi¢cdes mais vantajosas, apds definido o resultado do julgamento.

6.23.1. Tratando-se de licitagao em grupo, a contratagdo posterior de item especifico do grupo exigira prévia
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pesquisa de mercado e demonstracdo de sua vantagem para o 6rgdo ou a entidade e serdo observados os
seguintes pre¢os unitdrios maximos como critério de aceitabilidade.

6.23.2. A negociagdo podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificacao
inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo ap6s a negociacao, for desclassificado em
razdo de sua proposta permanecer acima do preco maximo definido pela Administragao.

6.23.3. A negociagdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais licitantes.
6.23.4. O resultado da negociacdo sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do processo
licitatorio.

6.23.5. O pregoeiro solicitara ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas) horas, envie a
proposta adequada ao ultimo lance ofertado apos a negociacdo realizada, acompanhada, se for o caso, dos
documentos complementares, quando necessarios a confirmagdo daqueles exigidos neste Edital e ja
apresentados.

6.23.6. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagio fundamentada feita no
chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

6.24. Apos a negociagdo do prego, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagao e julgamento da proposta.
7. DA FASE DE JULGAMENTO

7.1. Encerrada a etapa de negociacdo, o pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente classificado em
primeiro lugar atende as condigdes de participagdo no certame, conforme previsto no art. 14 da Lei n°
14.133/2021, legislagdo correlata e no item 3.8 do edital, especialmente quanto a existéncia de san¢ao que
impeca a participagdo no certame ou a futura contratagdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

7.1.1. SICAF;

7.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da
Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis); €

7.1.3. Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Unido (https://
www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).

7.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu s6cio majoritario,
por for¢a da vedagdo de que trata o artigo 12 da Lei n® 8.429, de 1992.

7.3. Caso conste na Consulta de Situagdo do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o
Pregoeiro diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de
Ocorréncias Impeditivas Indiretas. (IN n° 3/2018, art. 29, caput).

7.3.1. A tentativa de burla seré verificada por meio dos vinculos societérios, linhas de fornecimento similares,
dentre outros. (IN n° 3/2018, art. 29, §1°).

7.3.2. O licitante sera convocado para manifestacao previamente a uma eventual desclassificacao. (IN n°
3/2018, art. 29, §2°).

7.3.3. Constatada a existéncia de san¢ao, o licitante sera reputado inabilitado, por falta de condigdo de
participacao.
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7.4. Caso atendidas as condicdes de participagdo, serd iniciado o procedimento de habilitagdo.

7.5. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de algum tratamento
favorecido as ME/EPPs, o pregoeiro verificard se faz jus ao beneficio, em conformidade com os itens 3.5.1 ¢
4.6 deste edital.

7.6. Verificadas as condic¢des de participagdo e de utilizagdo do tratamento favorecido, o pregoeiro examinara
a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequagao ao objeto e a compatibilidade do preco em
relacdo ao maximo estipulado para contrata¢do neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no artigo
29 a 35 da IN SEGES n° 73, de 30 de setembro de 2022.

7.7. Sera desclassificada a proposta vencedora que:

7.7.1. contiver vicios insanaveis;

7.7.2. ndo obedecer as especificagdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;

7.7.3. apresentar precos inexequiveis ou permanecerem acima do prego maximo definido para a contratacao;
7.7.4. ndo tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administragao;

7.7.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus anexos, desde que
insanavel.

7.8. No caso de bens e servicos em geral, ¢ indicio de inexequibilidade das propostas valores inferiores a 50%
(cinquenta por cento) do valor or¢ado pela Administragao.

7.8.1. A inexequibilidade, na hipotese de que trata o caput, so sera considerada apés diligéncia do pregoeiro,
que comprove:

7.8.1.1. que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
7.8.1.2. inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

7.9. Em contratacao de servigos de engenharia, além das disposi¢des acima, a analise de exequibilidade e
sobrepreco considerara o seguinte:

7.9.1. Nos regimes de execugao por tarefa, empreitada por prego global ou empreitada integral, semi-
integrada ou integrada, a caracterizacdo do sobrepreco se dara pela superagao do valor global estimado;

7.9.2. No regime de empreitada por preco unitrio, a caracterizagdo do sobreprego se dara pela superacao do
valor global estimado e pela superagao de custo unitario tido como relevante, conforme planilha anexa ao
edital;

7.9.3. No caso de servigos de engenharia, serdo consideradas inexequiveis as propostas cujos valores forem
inferiores a 75% (setenta e cinco por cento) do valor or¢cado pela Administracao, independentemente do
regime de execugao.

7.9.4. Sera exigida garantia adicional do licitante vencedor cuja proposta for inferior a 85% (oitenta e cinco
por cento) do valor or¢ado pela Administracao, equivalente a diferenga entre este tltimo e o valor da
proposta, sem prejuizo das demais garantias exigiveis de acordo com a Lei.

7.10. Para os itens acerca de contratagao de servigos de desenvolvimento, sustentagdo ¢ manutengao de
software, sera adotado, para presuncdo de inexequibilidade, 50% do valor estimado para o item.
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7.11.Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, para que a empresa comprove a
exequibilidade da proposta.

7.12. Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus respectivos custos
unitarios por meio de Planilha de Custos e Formagdo de Pregos elaborada pela Administragdo, o licitante
classificado em primeiro lugar serd convocado para apresentar Planilha por ele elaborada, com os respectivos
valores adequados ao valor final da sua proposta, sob pena de ndo aceita¢do da proposta.

7.12.1. Em se tratando de servigos de engenharia, o licitante vencedor serd convocado a apresentar a
Administragdo, por meio eletronico, as planilhas com indicacao dos quantitativos e dos custos unitarios,
seguindo o modelo elaborado pela Administragdo, bem como com detalhamento das Bonifica¢des e Despesas
Indiretas (BDI) e dos Encargos Sociais (ES), com os respectivos valores adequados ao valor final da proposta
vencedora, admitida a utilizagdo dos precos unitarios, no caso de empreitada por preco global, empreitada
integral, contratacdo semi-integrada e contratacdo integrada, exclusivamente para eventuais adequagdes
indispensaveis no cronograma fisico-financeiro e para balizar excepcional aditamento posterior do contrato.

7.12.2. Em se tratando de servigos com fornecimento de mao de obra em regime de dedicacao exclusiva cuja
produtividade seja mensuravel e indicada pela Administragdo, o licitante deverd indicar a produtividade
adotada e a quantidade de pessoal que sera alocado na execucao contratual[Al] .

7.12.3 Caso a produtividade for diferente daquela utilizada pela Administragdo como referéncia, ou nao
estiver contida na faixa referencial de produtividade, mas admitida pelo ato convocatoério, o licitante devera
apresentar a respectiva comprovagao de exequibilidade;

7.12.4. Os licitantes poderao apresentar produtividades diferenciadas daquela estabelecida pela
Administragdo como referéncia, desde que ndo alterem o objeto da contratacdo, ndo contrariem dispositivos
legais vigentes e, caso ndo estejam contidas nas faixas referenciais de produtividade, comprovem a
exequibilidade da proposta.

7.12.5. Para efeito do subitem anterior, admite-se a adequagdo técnica da metodologia empregada pela
contratada, visando assegurar a execugao do objeto, desde que mantidas as condigdes para a justa
remuneragao do servigo.

7.13. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificacdo da proposta. A
planilha podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde que ndo haja majoragao
do prego e que se comprove que este ¢ o bastante para arcar com todos os custos da contratagao;

7.14. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que nao alterem a substancia das
propostas;

7.15. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de corre¢ao a indicag¢ao de recolhimento de
impostos e contribui¢des na forma do Simples Nacional, quando ndo cabivel esse regime.

7.16. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificagdes do objeto, podera ser
colhida a manifestacao escrita do setor requisitante do servi¢o ou da area especializada no objeto.

7.17. Caso o Termo de Referéncia exija a apresentacdo de amostra, o licitante classificado em primeiro lugar
devera apresenté-la, conforme disciplinado no Termo de Referéncia, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

7.18. Por meio de mensagem no sistema, serd divulgado o local e horario de realizagao do procedimento para
a avalia¢do das amostras, cuja presenga sera facultada a todos os interessados, incluindo os demais licitantes.
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7.19. Os resultados das avaliacdes serdo divulgados por meio de mensagem no sistema.

7.20. No caso de ndo haver entrega da amostra ou ocorrer atraso na entrega, sem justificativa aceita pelo
Pregoeiro, ou havendo entrega de amostra fora das especificacdes previstas neste Edital, a proposta do
licitante sera recusada.

7.21. Se a(s) amostra(s) apresentada(s) pelo primeiro classificado nao for(em) aceita(s), o Pregoeiro analisara
a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo segundo classificado. Seguir-se-a com a verificagdo da(s)
amostra(s) e, assim, sucessivamente, até a verificacdo de uma que atenda as especificagdes constantes no
Termo de Referéncia.

7.22. Caso o Termo de Referéncia exija prova de conceito, o licitante classificado em primeiro lugar sera
convocado pelo pregoeiro, com antecedéncia minima de xxx (....) dias uteis da data estabelecia para sua
realizacdo, para executa-la, visando aferir o atendimento dos requisitos e funcionalidades minimas da solucao
de tecnologia da informacao e comunicagdo, conforme disciplinado no Termo de Referéncia.

7.23. Por meio de mensagem no sistema, serd divulgado o local e horario de realizagdo do procedimento para
a realizagdo da prova de conceito.

7.24. A prova de conceito sera realizada por equipe técnica designada, responsavel pela afericao do
atendimento dos itens estabelecidos, e podera ser acompanhada pelos demais licitantes, mediante registro
formal junto ao pregoeiro.

7.25. Todas as despesas decorrentes de participagdo ou acompanhamento da prova de conceito sdo de
responsabilidade de cada um dos licitantes.

7.26. A equipe técnica elaborard relatorio com o resultado da prova de conceito, informando se a solugao
apresentada pelo licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar esta ou nao de acordo com os
requisitos e funcionalidades estabelecidas.

7.27. Caso o relatorio indique que a solucdo tecnologica esta em conformidade com as especificagdes
exigidas, o licitante sera declarado vencedor do processo licitatério e, caso indique a nao conformidade, o
licitante sera desclassificado do processo licitatorio.

7.28. Caso o relatorio indique que a solucdo foi aprovada com ressalvas, as ndo conformidades serdo listadas
e o licitante tera prazo de 3 (tré€s) dias uteis, ndo prorrogaveis, a contar da data de ciéncia do respectivo
relatorio, para proceder aos ajustes necessarios na solu¢ao e disponibiliza-la, para a realizagao de testes
complementares, para aferi¢ao da correcdo ou ndo das inconformidades indicada.

7.29. Podera ser considerada aprovada com ressalva a solugao que, embora possua todas as funcionalidades
previstas na Prova de Conceito (PoC), venha a apresentar falha durante o teste.

7.30. Caso o novo relatorio indique a ndo conformidade da solugdo ajustada as especificagdes técnicas
exigidas, a licitante sera desclassificada do processo licitatorio.

7.31. Nao sera aceita a proposta da licitante que tiver a prova de conceito rejeitada, que ndo a realizar ou que
nao a realizar nas condigOes estabelecidas no Termo de Referéncia.

7.32. No caso de desclassificacao do licitante, o pregoeiro convocara o proximo licitante, obedecida a ordem
de classificagdo, sucessivamente, até que um licitante cumpra os requisitos e funcionalidades previstas na

PoC.

7.33. Os resultados das avaliagdes serao divulgados por meio de mensagem no sistema.
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8. DA FASE DE HABILITAGAO

8.1. Os documentos previstos no Termo de Referéncia, necessarios e suficientes para demonstrar a
capacidade do licitante de realizar o objeto da licitagdo, serdo exigidos para fins de habilitagao, nos termos
dos arts. 62 a 70 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.1.1. A documentagao exigida para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social e trabalhista e economico-
financeira, podera ser substituida pelo registro cadastral no SICAF.

8.2. Quando permitida a participagdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no Pais, as exigéncias de
habilitacdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em tradugdo livre.

8.3. Na hipotese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que nao funcione no Pais, para fins de
assinatura do contrato ou da ata de registro de pregos, os documentos exigidos para a habilitacdo serdo
traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n® 8.660, de 29
de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou
embaixadas.

8.4. Quando permitida a participagdo de consorcio de empresas, a habilitacdo técnica, quando exigida, sera
feita por meio do somatodrio dos quantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitagdo econdomico-
financeira, quando exigida, serd observado o somatodrio dos valores de cada consorciado.

8.4.1.Se o consorcio ndo for formado integralmente por microempresas ou empresas de pequeno porte € o
termo de referéncia exigir requisitos de habilitagdo econdmico-financeira, havera um acréscimo de para o
consoércio em relagdo ao valor exigido para os licitantes individuais.

8.5. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderao ser apresentados em original ou por cépia
autenticada.

8.6. Os documentos exigidos para fins de habilitacdo poderao ser substituidos por registro cadastral emitido
por 6rgao ou entidade publica, desde que o registro tenha sido feito em obediéncia ao disposto na Lei n°
14.133/2021.

8.7. Seré verificado se o licitante apresentou declaragdo de que atende aos requisitos de habilitagdo, e o
declarante respondera pela veracidade das informagdes prestadas, na forma da lei (art. 63, I, da Lei n°
14.133/2021).

8.8. Serd verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitagdo, a declaragdo 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.

8.9. O licitante devera apresentar, sob pena de desclassificagdo, declaragdo de que suas propostas economicas
compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na
Constitui¢ao Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos
termos de ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das propostas.

8.10. Considerando que na presente contratacao a avaliagdo prévia do local de execugdo é imprescindivel
para o conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades do objeto a ser contratado, o licitante deve atestar,
sob pena de inabilita¢do, que conhece o local e as condi¢des de realizacdo do servico, assegurado a ele o
direito de realizagdo de vistoria prévia.

8.10.1. O licitante que optar por realizar vistoria prévia tera disponibilizado pela Administracao data e horario
exclusivos, a ser agendado [INDICAR FORMA DE AGENDAMENTO], de modo que seu agendamento nao
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coincida com o agendamento de outros licitantes.

8.10.2. Caso o licitante opte por ndo realizar vistoria, podera substituir a declaragdo exigida no presente item
por declaragdo formal assinada pelo seu responsavel técnico acerca do conhecimento pleno das condicdes e
peculiaridades da contratagao.

8.11. A habilitagdo sera verificada por meio do Sicaf, nos documentos por ele abrangidos.

8.11.1. Somente havera a necessidade de comprovagao do preenchimento de requisitos mediante
apresenta¢do dos documentos originais nao-digitais quando houver divida em relagdo a integridade do
documento digital ou quando a lei expressamente o exigir. (IN n° 3/2018, art. 4°, §1° e art. 6°, §4°).

8.12. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf e manté-los
atualizados junto aos 6rgaos responsaveis pela informagao, devendo proceder, imediatamente, a corre¢do ou a
alteracao dos registros tao logo identifique incorre¢do ou aqueles se tornem desatualizados. (IN n°® 3/2018,
art. 7°, caput).

8.12.1. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da
habilita¢do. (IN n® 3/2018, art. 7°, paragrafo tinico).

8.13. A verificacdo pelo pregoeiro, em sitios eletronicos oficiais de 6rgdos e entidades emissores de certidoes
constitui meio legal de prova, para fins de habilitagao.

8.13.1. Os documentos exigidos para habilitacdo que ndo estejam contemplados no Sicaf serdo enviados por
meio do sistema, em formato digital, no prazo de 2 (duas) horas, prorrogavel por igual periodo, contado da
solicitagdo do pregoeiro.

8.13.2. Na hipodtese de a fase de habilitacao anteceder a fase de apresentacdo de propostas e lances, os
licitantes encaminhardo, por meio do sistema, simultaneamente os documentos de habilitagdo e a proposta
com o prego ou o percentual de desconto, observado o disposto no § 1° do art. 36 e no § 1° do art. 39 da
Instrucdao Normativa SEGES n° 73, de 30 de setembro de 2022.

8.14. A verificag¢ao no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente sera feita em relacao
ao licitante vencedor.

8.14.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal que constem do Termo de Referéncia somente serdo
exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao julgamento das propostas, € apenas do licitante mais
bem classificado.

8.14.2. Respeitada a excecao do subitem anterior, relativa a regularidade fiscal, quando a fase de habilitacao
anteceder as fases de apresentacdo de propostas e lances e de julgamento, a verificacao ou exigéncia do
presente subitem ocorrerd em relagao a todos os licitantes.

8.15. Apos a entrega dos documentos para habilitacdo, ndo serd permitida a substitui¢do ou a apresentagdo de
novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para (Lei 14.133/21, art. 64, e IN 73/2022, art. 39, §4°):

8.15.2. complementacao de informagdes acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes e desde que
necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do certame; e[Al

8.16. atualizagdao de documentos cuja validade tenha expirado apods a data de recebimento das propostas;

8.17. Na hipdtese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitagdo, o pregoeiro examinara a proposta
subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuragdo de uma proposta que atenda
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ao presente edital, observado o prazo disposto no subitem 8.13.1.

8.18. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagao do licitante cuja
proposta atenda ao edital de licitagdo, apds concluidos os procedimentos de que trata o subitem anterior.

8.19. A comprovacao de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas de pequeno porte
somente sera exigida para efeito de contratacdo, € ndo como condi¢do para participagdo na licitagdo (art. 4°
do Decreto n°® 8.538/2015).

8.20. Quando a fase de habilitagdo anteceder a de julgamento e ja tiver sido encerrada, ndo cabera exclusao
de licitante por motivo relacionado a habilitagdo, salvo em razdo de fatos supervenientes ou s6 conhecidos
apods o julgamento.

9. DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

9.1. Homologado o resultado da licitagdo, o licitante mais bem classificado tera o prazo de 2 (dois) dias,
contados a partir da data de sua convocagao, para assinar a Ata de Registro de Precos, cujo prazo de validade
encontra-se nela fixado, sob pena de decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das sancdes previstas
na Lein® 14.133, de 2021.

9.2. O prazo de convocacao podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, mediante solicitagao do
licitante mais bem classificado ou do fornecedor convocado, desde que:

9.2.1. a solicitagdo seja devidamente justificada e apresentada dentro do prazo; e
9.2.2. ajustificativa apresentada seja aceita pela Administracao.

9.3. A ata de registro de precos sera assinada por meio de assinatura digital e disponibilizada no sistema de
registro de pregos.

9.4. Serao formalizadas tantas Atas de Registro de Precos quantas forem necessarias para o registro de todos
os itens constantes no Termo de Referéncia, com a indicagao do licitante vencedor, a descrigao do(s)
item(ns), as respectivas quantidades, pregos registrados e demais condigdes.

9.5. O prego registrado, com a indicagao dos fornecedores, sera divulgado no PNCP e disponibilizado durante
a vigéncia da ata de registro de pregos.

9.6. A existéncia de precos registrados implicard compromisso de fornecimento nas condig¢des estabelecidas,
mas nao obrigard a Administracao a contratar, facultada a realizagao de licitagao especifica para a aquisi¢ao
pretendida, desde que devidamente justificada.

9.7.Na hipdtese de o convocado ndo assinar a ata de registro de precos no prazo e nas condi¢des
estabelecidas, fica facultado a Administracao convocar os licitantes remanescentes do cadastro de reserva, na
ordem de classificacdo, para fazé-lo em igual prazo e nas condi¢des propostas pelo primeiro classificado.

10. DA FORMAGAO DO CADASTRO RESERVA

10.1. Apds a homologacdo da licitacdo, sera incluido na ata, na forma de anexo, o registro:

10.1.1. dos licitantes que aceitarem cotar o objeto com prego igual ao do adjudicatério, observada a
classificagdo na licitacao; e

10.1.2. dos licitantes que mantiverem sua proposta original.
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10.2 Sera respeitada, nas contratacdes, a ordem de classifica¢do dos licitantes ou fornecedores registrados na
ata.

10.2.1. A apresentacao de novas propostas na forma deste item nado prejudicara o resultado do certame em
relagdo ao licitante mais bem classificado.

10.2.2. Para fins da ordem de classificagdo, os licitantes ou fornecedores que aceitarem cotar o objeto com
preco igual ao do adjudicatario antecederdo aqueles que mantiverem sua proposta original.

10.3. A habilitacdo dos licitantes que compordo o cadastro de reserva sera efetuada quando houver
necessidade de contratacdo dos licitantes remanescentes, nas seguintes hipdteses:

10.3.1. quando o licitante vencedor nao assinar a ata de registro de pre¢os no prazo e nas condi¢des
estabelecidos no edital; ou

10.3.2. quando houver o cancelamento do registro do fornecedor ou do registro de precos, nas hipoteses
previstas nos art. 28 e art. 29 do Decreto n°® 11.462/23.

10.4. Na hipotese de nenhum dos licitantes que aceitaram cotar o objeto com prego igual ao do adjudicatério
concordar com a contratagdo nos termos em igual prazo e nas condi¢des propostas pelo primeiro classificado,
a Administracao, observados o valor estimado e a sua eventual atualizagdo na forma prevista no edital,
podera:

10.4.1. convocar os licitantes que mantiveram sua proposta original para negociac¢ao, na ordem de
classificagdo, com vistas a obtengdo de preco melhor, mesmo que acima do preco do adjudicatario; ou

10.4.2. adjudicar e firmar o contrato nas condi¢des ofertadas pelos licitantes remanescentes, observada a
ordem de classificacdo, quando frustrada a negocia¢do de melhor condigdo.

11. DOS RECURSOS

11.1. A interposicao de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo ou inabilitagao de
licitantes, a anulagdo ou revogacao da licitagdo, observara o disposto no art. 165 da Lei n® 14.133, de 2021.

11.2. O prazo recursal € de 3 (trés) dias uteis, contados da data de intimagao ou de lavratura da ata.

11.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de habilitacao ou
inabilitagdo do licitante:

11.3.1. aintencdo de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de preclusao;
11.3.1.1. o prazo para a manifestacdo da inten¢do de recorrer ndo sera inferior a 10 (dez) minutos.

11.3.2. o prazo para apresentacao das razdes recursais serd iniciado na data de intimagdo ou de lavratura da
ata de habilitacao ou inabilitacao;

11.3.3. na hipotese de adog@o da inversao de fases previstano § 1° do art. 17 da Lei n® 14.133, de 2021, o
prazo para apresentacao das razdes recursais sera iniciado na data de intimagao da ata de julgamento.

11.4. Os recursos deverdo ser encaminhados em campo proprio do sistema.

11.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisdo recorrida, a qual
podera reconsiderar sua decisdao no prazo de 3 (trés) dias uteis, ou, nesse mesmo prazo, encaminhar recurso
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para a autoridade superior, a qual devera proferir sua decisdo no prazo de 10 (dez) dias uteis, contado do
recebimento dos autos.
11.6. Os recursos interpostos fora do prazo nao serdo conhecidos.

11.7. O prazo para apresentagdo de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3 (trés) dias uteis,
contados da data da intimagao pessoal ou da divulgacao da interposi¢ao do recurso, assegurada a vista
imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

11.8. O recurso e o pedido de reconsideragdo terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que
sobrevenha decisdo final da autoridade competente.

11.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

11.10. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados no sitio eletronico
www.gov.br/compras

12. DAS INFRAGOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES
12.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da lei, o licitante que, com dolo ou culpa:

12.1.1. deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame ou ndo entregar qualquer documento que
tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

12.1.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a proposta em
especial quando:

12.1.2.1. ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou ap6s a negociacao;
12.1.2.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

12.1.2.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou
12.1.2.4. deixar de apresentar amostra;

12.1.2.5. apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especifica¢des do edital;

12.1.3. ndo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagao exigida para a contratacdo, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

12.1.3.1. recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de prego, ou a aceitar ou retirar
o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administragao;

12.1.4. apresentar declaragdo ou documentagao falsa exigida para o certame ou prestar declaragao falsa
durante a licitacao;

12.1.5. fraudar a licitagao;
12.1.6. comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial quando:
12.1.6.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

12.1.6.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
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12.1.6.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada;
12.1.7. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao

12.1.8. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.® 12.846, de 2013.

12.2. Com fulcro na Lei n® 14.133, de 2021, a Administra¢do poderd, garantida a prévia defesa, aplicar aos
licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sang¢des, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

12.2.1 adverténcia;
12.2.2. multa;
12.2.3. impedimento de licitar e contratar e

12.2.4. declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos determinantes
da punigdo ou até que seja promovida sua reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade.

12.3. Na aplicagdo das sangdes serdo considerados:

12.3.1. a natureza e a gravidade da infragdo cometida.

12.3.2. as peculiaridades do caso concreto

12.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes

12.3.4. os danos que dela provierem para a Administragao Publica

12.3.5. a implantag@o ou o aperfeigoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes dos
6rgaos de controle.

12.4. A multa sera recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor do contrato licitado,
recolhida no prazo méximo de 10 (dez) dias tteis, a contar da comunicagao oficial.

12.4.1. Para as infragdes previstas nos itens 12.1.1, 12.1.2 e 12.1.3, a multa sera de 0,5% a 15% do valor do
contrato licitado.

12.4.2. Para as infracdes previstas nos itens 12.1.4, 12.1.5, 12.1.6, 12.1.7 e 12.1.8, a multa serd de 15% a 30%
do valor do contrato licitado.

12.5. As sangdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragcdo de inidoneidade para licitar
ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

12.6. Na aplicagdo da san¢ao de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias
uteis, contado da data de sua intimacao.

12.7. A san¢do de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia das
infracdes administrativas relacionadas nos itens 12.1.1, 12.1.2 e 12.1.3, quando ndo se justificar a imposi¢ao
de penalidade mais grave, e impedira o responsavel de licitar e contratar no ambito da Administracao Publica
direta e indireta do ente federativo a qual pertencer o 6rgdo ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

12.8. Podera ser aplicada ao responsavel a san¢do de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, em
decorréncia da pratica das infragdes dispostas nos itens 12.1.4, 12.1.5, 12.1.6, 12.1.7 e 12.1.8, bem como
pelas infracdes administrativas previstas nos itens 12.1.1, 12.1.2 e 12.1.3 que justifiquem a imposicao de
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penalidade mais grave que a san¢ao de impedimento de licitar e contratar, cuja duragdo observara o prazo
previsto no art. 156, §5°, da Lein.” 14.133/2021.

12.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou em aceitar
ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administragao, descrita no item 12.1.3,
caracterizara o descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitara as penalidades e a imediata perda
da garantia de proposta em favor do 6rgao ou entidade promotora da licitagdo, nos termos do art. 45, §4° da
IN SEGES/ME n.° 73, de 2022.

12.10. A apuracdo de responsabilidade relacionadas as sangdes de impedimento de licitar e contratar e de
declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar demandard a instauragao de processo de
responsabilizacdo a ser conduzido por comissdo composta por 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que
avaliard fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacao, apresentar defesa escrita e especificar as provas que
pretenda produzir.

12.11. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias tteis da aplicagdo das san¢des de adverténcia, multa e
impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacao, o qual serd dirigido a autoridade que tiver
proferido a decisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no prazo de 5 (cinco) dias uteis, encaminhara o
recurso com sua motivacao a autoridade superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20
(vinte) dias tuteis, contado do recebimento dos autos.

12.12. Cabera a apresentagdo de pedido de reconsideragdo da aplicagdo da sancdo de declaragdo de
inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias tteis, contado da data da intimacao, e
decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis, contado do seu recebimento.

12.13. O recurso e o pedido de reconsideragdo terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que
sobrevenha decisdo final da autoridade competente.

12.14. A aplicagdo das sangdes previstas neste edital ndo exclui, em hipotese alguma, a obrigagao de
reparagdo integral dos danos causados.

13. DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

13.1. Qualquer pessoa ¢ parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicagao da Lei n°
14.133, de 2021, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do certame.

13.2. A resposta a impugnag¢ao ou ao pedido de esclarecimento sera divulgado em sitio eletronico oficial no
prazo de até 3 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a data da abertura do certame.

13.3. A impugnacao e o pedido de esclarecimento poderdo ser realizados por forma eletronica, pelo seguinte
e-mail: dilic@cidades.gov.br

13.4. As impugnagdes e pedidos de esclarecimentos nao suspendem os prazos previstos no certame.

13.4.1. A concessao de efeito suspensivo a impugnagdo ¢ medida excepcional e devera ser motivada pelo
agente de contratacdo, nos autos do processo de licitagdo.

13.5. Acolhida a impugnagao, sera definida e publicada nova data para a realizagdo do certame.

14. DAS DISPOSIGOES GERAIS

14.1. Sera divulgada ata da sessdo publica no sistema eletronico.
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14.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impega a realiza¢do do certame
na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia util subsequente, no mesmo
horério anteriormente estabelecido, desde que nao haja comunica¢ao em contrario, pelo Pregoeiro.

14.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observarao o horario de
Brasilia - DF.

14.4. A homologacao do resultado desta licitagao ndo implicara direito a contratagao.

14.5. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagdo da disputa
entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administragdo, o principio da isonomia, a
finalidade e a seguranca da contratacao.

14.6. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas € a
Administragdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugao ou
do resultado do processo licitatorio.

14.7. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-
se-a o do vencimento. SO se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na Administracao.

14.8. O desatendimento de exigéncias formais nao essenciais ndo importara o afastamento do licitante, desde
que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e do interesse publico.

14.9. Em caso de divergéncia entre disposicdes deste Edital e de seus anexos ou demais pegas que compdem
0 processo, prevalecera as deste Edital.

14.10. O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratagdes Publicas
(PNCP) e endereco eletronico www.cidades.gov.br.

14.11. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
14.12. ANEXO I - Termo de Referéncia

14.12.1. Apéndice do Anexo I — Estudo Técnico Preliminar

14.12.2. ANEXO II — Minuta de Termo de Contrato

14.12.3. ANEXO III — Minuta de Ata de Registro de Pregos

ei ‘ Documento assinado eletronicamente por Raimundo Rodrigues de Castro Junior, Agente de
LD L{‘J Contratacio, em 17/07/2024, as 17:07, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto n° 10.543, de 13

.lSXIf\:)(U"\
eletrdnica de novembro de 2020.
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ASSINADO

Outras informacoes

Catesoria Numero da Processo

8 Contratacao Administrative
V - prestacao de servicos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servico 80000.010292
continuado com dedicacio exclusiva de mao de obra /2023-22
1.TR

MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracio
Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacao

TERMO DE REFERENCIA

(Processo Administrativo n® 80000.010292/2023-22)

Este Termo de Referéncia esta em conformidade com as diretrizes do Governo Digital, seguindo
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/templates-e-listas-de-verificacao

Contratacdo de Servigos de Operacao de Infraestrutura e de Atendimento a Usuarios de TIC
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JFinalizacdo da primeira versao do documento

IFquipe de Planejamento da Contratacio

08/07/2014]1.1

Ajustes apds o Parecer n. 00560/2024/CGSEM/SCGP/CGU/AGU

IEquipe de Planejamento da Contratacio

Referéncia: Arts. 12 a 24 da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022

CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAQ

Registro de precos para contratacao de servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a usudrios de Tecnologia da
Informacao e Comunicacio, com fornecimento da ferramenta ITSM, utilizando modelo de pagamento fixo mensal, vinculada
exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servicos, conforme condices e exigéncias estabelecidas neste instrumento:

P miniMo MAXIMO
LOTE |ITEM| SERVICO | CATSER DESCRIGAO UNIDADE DE | QUANTIDADE YALOR VALOR TOTAL EEOR VALOR TOTAL
sy MENSAL 26 i) MENSAL il
(R$) (R$)
1 SHPCREAS | genpp;| CoitElteanicoide Mensal 24 RS 74.656,25 | RS 1.791.750,04 | RS 83.701,15 | RS 2.008.827,56
usuario TIC
Sustentacio de
2 | Infraestrutura Mensal 24 R$53.764,59 | R$ 1.290.350;13 | R$ 65.124,14 | RS 1.562.979,40
para Aplicagbes
3 |Armazenamento Mensal 24 R$33.211,71 | R$797.081,07 | R$33.211,71 | RS 797.081,07
e Back_up
4. |/ Sustentsgan da Mensal 24 R$22.176,33 | R$532.231,89 | RS 44.352,66 | RS 1.064.463,78
Banco de Dados Servicos de
= cos
LS A“;“@”E;:‘;:ga" gerenciamento de Mensal 24 R$15.277,44 | R$366.65847 |R$30.55487 | R$ 73331695
Conectividade e | 27014 infracsiritina de [
| et Tecnologia da Mensal 24 RS 26.566,04 | R$639.984,87 | R$53.332,07 | RS 1.279.969,75
= Informacdo e i
Gerenciamento Comunicaggo (TIC)
7 | desServigos de Mensal 24 RS 64.030,84 | R$ 1.536.740,06 | R$ 94.567,79 | RS 2.269.626,91
TIC
g | Sesumtcade Mensal 24 RS 112.551,04 | RS 2.701.224,89 R RS 3.276.645,64
TIC 4 / ABLEety 136.526,90 220
Monitoramento
9 | deServicos de Mensal 24 R$ 44.218,96 | RS 1.061.255,00 | R$ 44.218,96 | RS 1.061.255,00
TIC
VALOR TOTAL ESTIMADO R$ 446.553,18 | R$ 10.717.276,44 RS RS
¢ . 585.590,26 | 14.054.166,06

O objeto sera adjudicado pelo menor preco global por lote, respeitando o valor maximo, conforme especificacdes constantes

neste Termo de Referéncia e licitado em lote.

Ressaltamos que os valores minimos e maximos fixados no quadro apresentado no LOTE 01, sao em decorréncia dos estudos
técnicos preliminares (5002351) e dimensionamento (5002363) exclusivamente para o Ministério das Cidades, o valor maximo
da contratacio devera ser atalizado caso algum outro 6rgdo participe tenha o interesse na participacio.

O processo licitatorio sera conduzido pelo Ministério das Cidades, como 6rgdo gerenciador da respectiva Ata de Registro de

Precos, e a gestio dos respectivos contratos cabera aos 6rgdos e entidades participantes.

Os servicos objeto desta contratacio sio caracterizados como comuns, uma vez gue seus padrdes de desempenho e qualidade
podem ser objetivamente definidos por meio de especificacdes usuais de mercado.

Cémara Nacicnal de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de TR em branco — Amalizagdo: 122022
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O prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 (vinte e quatro) meses contados da assinatura do contrato, prorrogavel para até 10
anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n® 14.133, de 2021.

O servico é enquadrado como continuado tendo em vista que visa garantir a ndo interrupcdo de atividades essenciais e rotineiras
das unidades do Ministério das Cidades (MCID), sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa considerando a complexidade
técnica e logistica da contratacdo, nos termos da Portaria SGD/MGI n.® 1.070, de 1° de junho de 2023.

O objeto da contratacio NAQ incide nas hipéteses vedadas pelos artigos 3°, 4° e 5° da IN SGD n° 94/2022.
O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacdo a vigéncia da contratacao.
JUSTIFICATIVA DE SRP

Em se tratando dos estudos técnicos preliminares realizados, observou-se que o Ministério das Cidades tem uma projecdo de
crescimento de usuarios e de itens de configuracao(IC), desta forma considerando a caracteristica do objeto frequente e
permanente, além da entrega parcelada devido a projecdo de crescimento, bem como a conveniéncia para atendimento a mais de
um 6rgao é que ficam justificadas em conformidade com o DECRETO N° 11.462, DE 31 DE MARCO DE 2023, em que podem
ser adotados o SRP estdo contidos nos itens:

Art. 3° O SRP podera ser adotado quando a Administracdo julgar pertinente, em especial:
I - quando, pelas caracteristicas do objeto, houver necessidade de contratacdes permanentes ou frequentes;

IT - quando for conveniente a aquisicio de bens com previsio de entregas parceladas ou contratacio de servicos remunerados por
unidade de medida, como quantidade de horas de servico, postos de trabalho ou em regime de tarefa;

I1T - quando for conveniente para atendimento a mais de um 6rgio ou a mais de uma entidade, inclusive nas compras
centralizadas;

IV - quando for atender a execucio descentralizada de programa ou projeto federal, por meio de compra nacional ou da adesao de
que trata o § 2° do art. 32; ou

'V - quando, pela natureza do objeto, nao for possivel definir previamente o quantitativo a ser demandado pela Administracao.
DO ORGAO GERENCIADOR E ORGAQS PARTICIPANTES
O orgao gerenciador sera o Ministério das Cidades.

DESCRICAO DA SOLUCAQ COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO OBJETO E ESPECIFICACAQ
DO PRODUTO

A descricdo da solucio como um todo encontra-se pormenorizada em t6pico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares,
apéndice deste Termo de Referéncia.

A solucao pretendida consiste na contratacao de servicos de operacdo de infraestrutura, seguranca da informacao e atendimento a
usudrios de Tecnologia da Informacio e Comunicacao, utilizando modelo de pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente
ao atendimento de niveis minimos de servicos, de acordo com o que preceitua a Portaria SGD/ME N* 1.070 de junho de 2023. Os
servicos estio contemplados no Catilogo de Servicos Anexo II (SEI n® 4884874), o qual podera ser adaptado conforme
necessidade e em comum acordo entre a Contratante e a Contratada.

Com base na supracitada Portaria, os servicos a serem contratados pelo Ministério das Cidades (MCID) sao:
® Gerenciamento de Servicos de TIC;
® Sustentacio de Aplicacdes;
® Armazenamento e Backup;
® Sustentacio de Banco de Dados;
® Administracdo de Dados;
® Conectividade e Comunicacao;

® Seguranca de TIC;
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® Monitoramento de Servicos de TIC; e

® Suporte Técnico de Microinformatica.

Termo de Referéncia 16/2024

As especificacdes de cada servico de TIC com relacdo a métricas, especializacdo das equipes e forma de mensuracdo das
atividades realizadas, os servicos técnicos foram divididos, conforme tabela abaixo:

METRICA OU
LOTE|ITEM|SERVICO CATSER|DESCRICAO UNIDADE DE QUANTIDADE
MEDIDA
1 Suporte ao usudrio (126980 Central de servicos de TIC Mensal 24
Sustentacio de
2 Infraestrutura para Mensal 24
Aplicacdes
Armazenamento e
3 Backup Mensal 24
Sustentacio de
4 Banco de Dados Mensal 24
! 5 gjgll:lstragao de Servigos de gerenciamento de Mensal 24
27014 infraestrutura de Tecnologia da
Informacao e Comunicacio (TIC)
6 Conecul\-'ldatde e Mensal 24
Comunicacio
Gerenciamento de
7 Servicos de TIC Mensal 2
8 Seguranca de TIC Mensal 24
Monitoramento de
2 Servicos de TIC Mensal 2

Para a prestacao de servicos, a empresa CONTRATADA devera fornecer solucio tecnolégica certificada em conformidade com
a biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) em sua versdo 3 ou superior, sem custo adicionais., que
consiste em um conjunto de boas praticas para serem aplicadas na infraestrutura, operacio e gerenciamento de servicos de
Tecnologia da Informacao (ITSM), que devera contemplar as seguintes praticas:

1 - Gerenciamento de Configuracio do Servico | CON — Configuration Management

2 - Habilitacio de Mudancas |CHG — Change Management

3 - Gerenciamento do Conhecimento | KM — Knowledge Management
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4 - Gerenciamento do Catalogo de Servicos (inclui "Portal de Servicos e Autoatendimento”) | SCA — Service Catalog
Management

5 - Gerenciamento de Requisicdo de Servicos (inclui "Atendimento por Chatbot e Chat Online” RM — Request Management
6 - Gerenciamento de Incidentes | IM — Incident Management

7 - Gerenciamento de Ativos de TT | AM - IT Asset Management

8 - Gerenciamento de Problemas | PM — Problem Management

Para a prestacdo dos servicos, a solucio tecnolégica a ser implantada devera ser orientada a modelagem de processos e fluxos
inteligentes de trabalho (workflow) e possuir, nativamente, editor/modelador de fluxos, processos e regras de negocio.

A funcionalidade de chatbot devera imprimir agilidade ao abrir solicitacdes, permitindo atendimentos de carater informacional —
modelo baseado em FAQ (perguntas frequentes) e transacionais (modelo especifico), contemplando a integracdo com a
ferramenta de ITSM. Com o servico de informacdes, chatbot € possivel obter informacdes, sanar dividas, realizar consultas
referentes a um assunto especifico, solicitar orientacdes sobre um determinado servico, assim como, abrir chamados por meio do
chatbot integrado a solucdo ITSM.

Ainda no que refer-se a solucdo de gerenciamente de TIC (ITSM), que sera adquirida por subcricio on-premises para usuarios
concorrentes, onde a mesma deverd atender as especificacdes mensuradas na Portaria SGD/MGI n° 1.070, tais como:

“implementar as diretrizes constantes dos processos formalizados de mudangas, incidentes e configuragdo;

implementar o fluxo de classificagdo de chamados, conforme processos formalizados;

implementar controles temporais por categoria de chamado;

possibilitar a extragdo de dados analiticos e consolidados com vistas a permitir a verificacdo de niveis minimos de servigo;
assegurar a integridade, autenticidade e disponibilidade dos dados processados e armazenados; e

possibilitar a aferigdo de satisfagdo do atendimento pelo demandante do servigo.

A abertura das demandas deve ser realizada na ferramenta de gerenciamento de servicos de TIC, com registro de timestamp dos
estados de abertura, fechamento e reabertura com fins de mensurar o tempo de atendimento de cada chamado.

A ferramenta deverd permitir a afericio:

a) do tempo total de atendimento do chamado;

b) do tempo que o chamado permaneceu em cada estado;

c) se determinado chamado foi ou ndo reaberto;

d) da quantidade total de chamados atendidos em determinado periodo;

e) da quantidade total de chamados atendidos dentro do prazo esperado, durante determinado periodo; e
f) da quantidade total de chamados reabertos, em determinado periodo.”

A funcionalidade da solucdo de gerenciamento de TIC devera proporcionar a hiperautomacao nas operacdes, possibilitando a
automacdo das rotinas de TI e das dreas negociais, realizar a predicio de alertas e métricas, monitorar de forma auténoma em
tempo real e ininterruptamente o ambiente, possibilitar uma visao 360° da infraestrutura de TIC, identificar falhas, erros e alertas
em aplicacdes, em banco de dados, na seguranca de rede, no armazenamento e virtualizacdo, possibilitar gestao de ponta a ponta
de aplicacdes da infraestrutura de TIC, deteccio de anomalias com base padrdes aprendidos pelo processo de machine learning e
identificar problemas de maneira proativa, permitindo uma analise rapida de causa raiz para reduzir o impacto para o negécio. E
em conformidade com a Portaria SGD/MGI n° 1.070, que define a automacdo como um painel de controle/orquestracao, in
verbis:

“8.5. A utilizagdo de automagdo robética de processos (RPA) consiste em um painel de controle/orquestragdo que pode ser
usado para gerenciar os scripts automdticos, também chamados de “robés”. Em geral, ao se especificar uma ferramenta de
RPA, deve-se prever os principais recursos:
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a) funcionalidades de low code para construgdo de scripts de automagdo;
b) integragdo com aplicativos corporativos; e
c) orquestragdo e administragdo, incluindo configuragdo, monitoramento e sequranga.”

A cada dia o volume da dados esta aumentando de forma exponencial, e as fontes de onde estes dados sdo gerado cada vez mais
diversificada. Para resolver esse cendrio a solucdo tem sido buscar a automacio do monitoramento e gestio dos servicos
utilizando recursos capazes de simplificar a gestdo dos ativos digitais.

A aplicacdo da funcionalidade ao gerenciamento e monitoramento do sistema de tecnologia permite identificar e como reagir aos
problemas de TIC de forma mais rapida, com analise totalmente preditiva e automatizada. Com isso, elas garantem maior
agilidade e assertividade para manter os sistemas em funcionamento evitando a interrupcio das atividades em periodo que
prejudicam o dia a dia da operacio.

A funcionalidade devera oferecer uma forma de automacao orquestrada, de ponta a ponta, atuando de modo inteligente e
orientada a dados, métricas e eventos, com uma combinacio eficaz de operacdo de infraestrutura, aplicacdes e servicos de
negocios para realizar a automacio por aprendizado de maquinas. Tal forma de atuacdo é denominada de Hiperautomacao.

A hiperautomacao de processos de T1 envolve a implementacdo de tecnologias avancadas para automatizar e otimizar as
operacdes de TT em toda a organizacio. E essencial integrar sistemas de TI heterogéneos para permitir a comunicacio e a troca
de dados entre diferentes plataformas e aplicativos. A TA incluindo machine learning e processamento de linguagem natural,
devera ser aplicada para automatizar tarefas mais complexas e cognitivas, como analise de dados, tomada de decisdes e resolucio
de problemas.

Com a implantacio da solucdo de gerenciamento de automacdo de fluxo de trabalho permitem projetar, executar e monitorar
fluxos de trabalho automatizados, garantindo a execucdo eficiente e o gerenciamento de excecdes. Juntamente com ferramentas
de orquestracdo de processos ajudam a coordenar e controlar a execucdo de processos de T1 em grande escala, garantindo
integracdo e sincronizacdo entre sistemas e recursos.

O obejetivo de Hiperautomacdo no MCID é conseguir automatizar no minimo 30% do catalogo de servico, no primeiro ano de
contrato conforme detalhamento no Estudo Técnico Preliminar sob pena de aplicacdo de multa e glosa.

Consegquentemente a Hiperautomacao permitira a o MCID a utilizacdo de um framework de governanca robusto e processos
eficazes de gestdo de mudancas que sdo necessarios para garantir a conformidade, o controle e a aceitacdo adequada das
mudancas introduzidas pela automacao de processos de T1.

As especificacdes da ferramenta ITSM estiao no Anexo III (ANEXO 4935294).
FUNDAMENTACAOQ E DESCRICAQ DA NECESSIDADE DA CONTRATACAQ

Com a promulgacio da Lei n° 14.600/2023, que deu origem ao Ministério das Cidades (MCID), mediante o desmembramento do
Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR), houve a necessidade de transferir competéncias e incumbéncias previamente
atribuidas ao drgao extinto/transformado.

No dmbito governamental, a Tecnologia da Informacdo desempenha um papel fundamental na execucio de politicas, no
atendimento as demandas da populacao e na eficicia das operacdes. Especificamente para o Ministério das Cidades, que tem a
missdo de planejar, implementar e monitorar politicas e acdes para o desenvolvimento urbano e a gestio das cidades no Brasil, o
uso de solucdes de TT sustenta a atividade-fim do Ministério.

Neste contexto, a crescente complexidade e importdncia das operacdes de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (TIC) tém
destacado a necessidade crucial de investimentos continuos na contratacdo de servicos especializados para a sustentacao e
melhoria constante da infraestrutura, bem como o atendimento eficaz aos usuarios desse ambiente tecnolégico.

No cendrio contemporaneo, as organizacdes dependem cada vez mais de servicos de TIC para suas operacdes didrias, gestao
estratégica e comunicacdo eficiente. Para garantir a estabilidade e a eficacia desses sistemas, é imperativo contar com uma
infraestrutura robusta e atualizada, capaz de lidar com demandas crescentes e desafios tecnolégicos em constante evolucio, os
servicos constituem atividades de alta relevancia, por apoiar processos finalisticos e administrativos das instituicdes que integram
a Administracao, contribuindo assim para manter em funcionamento as operacdes e funcdes do orgao.

A fundamentacdo esta embasada em recomendacdes e orientacdes dos orgidos de controle, visando aprimorar os processos de
contratacao nesse dmbito especifico. O proposito é adotar as melhores praticas, garantindo que a contratacio siga padroes
estabelecidos e atenda aos requisitos normativos, promovendo, uma gestdo transparente e eficiente no dmbito da Tecnologia da
Informacao no contexto do Poder Executivo Federal.
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E crucial ressaltar que os servicos em questdo desempenham um papel imprescindivel na manutencio das atividades de diversas
dreas finalisticas do Ministério. A auséncia dos servicos especificados nessa contratacio terd um impacto significativo em toda a
infraestrutura de TIC, comprometendo a continuidade operacional e a eficicia das operacdes nas diferentes dreas do Ministério.

A Administracdo Piblica Federal (APF) recorre a contratacao de servicos técnicos especializados em TIC como meio para
assegurar a sustentacio e a oferta continua de servicos aos seus usuarios e ao publico em geral. Dessa forma, os contratos de
terceirizacdo tornam-se indispensaveis para que os 6rgaos da Administracio Publica alcancem os servicos com a qualidade
necessaria, uma vez que, frequentemente, demandam um nivel de especializaciao em areas especificas de conhecimento que nao
estd disponivel em seu quadro de servidores.

A implementacdo de um modelo de suporte técnico centralizado em uma central de servicos € uma pratica recomendada pelas
diretrizes de gestdo de servicos de TIC, conforme preconizado pelo ITIL em sua versdo 3 ou superior. Esse modelo propicia a
resolucao agil e padronizada de dividas e solicitacdes de todos os usudrios, resultando em uma melhoria significativa na
qualidade do atendimento.

O atendimento das solicitacdes de servico segue uma estrutura de trés niveis, conforme estabelecido no ITIL em sua versao 3. O
primeiro nivel consiste no atendimento pela Central de Chamados. Caso a questio nao seja resolvida, ha a possibilidade de
escalonamento para o segundo nivel de atendimento ao usuario. Em situacdes mais complexas, que afetem nuiltiplos usudrios ou
demandem intervencao especializada, o chamado pode ser encaminhado para o terceiro nivel de atendimento. Este tiltimo &€
responsavel pela prestacdo de servicos de sustentacdo, gestdo, instalacio, configuracio, atualizacdo, manutencao e melhoria
continua da infraestrutura de TIC.

A adocao do modelo ITIL em uma organizacio proporciona a reducdo de custos operacionais, ao desencorajar a necessidade de
uma equipe extensa. Em vez disso, enfatiza a formacao de uma equipe reduzida, porém altamente capacitada, caracterizada por
alta produtividade e custos otimizados. Além disso, o0 modelo visa contornar situacdes de paralisacdo dos servicos de T1 causadas
por incidentes, promovendo a continuidade operacional e a eficiéncia nas operacdes.

O modelo estabelecido pelo MCID viabilizara a manutencido da sua trajetéria de modernizacio tanto tecnolégica quanto
funcional. Isso permitira o avanco e o aprimoramento na qualidade do atendimento as demandas dos usuarios finais,
especialmente no que diz respeito ao suporte técnico e a utilizacio eficiente dos recursos computacionais e servigcos oferecidos
pela Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacao do MCID. Essa abordagem contribuira para garantir um ambiente
tecnolégico eficaz, promovendo o crescimento continuo e a satisfacio dos usudrios ao longo do tempo.

E relevante ressaltar que a atual contratacio trard consigo uma série de beneficios substanciais para o MCID. Um desses
beneficios consiste na valorizacdo dos servicos e produtos desenvolvidos, incluindo a transferéncia de tecnologia para o 6rgao
por meio do aprimoramento dos processos de atendimento. Adicionalmente, destaca-se a construcio da base de conhecimento,
abrangendo incidentes, problemas e causas raiz.

E notavel que, por meio dessa contratacdo, 0 MCID busca avancar na modernizacio dos servicos de suporte técnico, tanto remoto
quanto presencial. Essa iniciativa visa otimizar a utilizacio do sistema de gestdo dos servicos de suporte técnico, proporcionando
maior controle, acompanhamento e gestdo efetiva dos servicos. Dessa forma, a proposta atende as diretrizes estabelecidas pelo
Governo Federal, consolidando-se como um passo importante na busca pela exceléncia e eficiéncia na prestacio de servicos pelo
MCID.

Considerando a significativa quantidade de atendimentos realizados mensalmente, é essencial assegurar o pleno funcionamento
dos recursos e servicos no ambiente de TIC. O objetivo primordial é aprimorar a qualidade dos servicos oferecidos aos usuarios,
proporcionando suporte oportuno em seus processos de trabalho e atividades finalisticas. Isso visa garantir uma resposta rapida as
demandas apresentadas.

A contratacdo de servicos de TIC proporciona uma abordagem especializada, permitindo que as organizacdes foquem em suas
atividades principais, enquanto especialistas dedicados cuidam da manutencio, monitoramento e aprimoramento da infraestrutura
tecnolégica. Além disso, a melhoria continua desses servicos contribui para a adaptacio as mudancas no ambiente de negdcios e
na tecnologia, garantindo que as organizacdes permanecam ageis e competitivas.

Dentro desse contexto, torna-se imperativo que o MCID assuma a responsabilidade de conduzir sua propria contratacdo de
servicos relacionados a operacdo de infraestrutura, melhoria continua e atendimento aos usuarios de TIC. Essa iniciativa visa
atender de maneira eficaz a uma variedade de usudrios distribuidos em diferentes localidades.

O processo de confratacio serd estruturado de forma a contemplar uma avaliacio continua da qualidade do servico oferecido,
seguindo os parametros estabelecidos nos Niveis Minimos de Servico (NMS). O objetivo central dessa abordagem é alcancar a
satisfacdo dos usuarios, garantindo que suas necessidades sejam atendidas de maneira eficiente e alinhada com os padrdes de
qualidade previamente definidos. Essa autogestdo da contratacio reflete o compromisso do MCID em assegurar a exceléncia
operacional e a prestacio de servicos de TIC que atendam as expectativas e demandas variadas de sua base de usudrios dispersa.
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A contratacdo em questdo deve estar em conformidade com a Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, datada de 23 de dezembro de
2022. Essa normativa trata do processo de contratacdo de solucdes de Tecnologia da Informacao pelos érgaos e entidades que
compdem o Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao (SISP) do Poder Executivo Federal.
Adicionalmente, é necessario observar a Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2023. Esta portaria estabelece o modelo
de contratacdo especifico para servicos relacionados & operacdo de infraestrutura e atendimento a usuarios.

O objeto da contratacdo esta previsto no Plano de Contratacdes Anual 2024, conforme detalhamento a seguir:
ID PCA no PNCP: 05465986000199-0-000001/2024

Data de publicacao no PNCP: 07/08/2023

Id do item no PCA: 29

Classe/Grupo: 165 - SERVICOS PARA A INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAOE COMUNICACAO
(TIC), NAO CLASSIFICADOS EM OUTROS TOPICOS

Identificador da Futura Contrataciao: 560010-2/2024

O objeto da contratacio também esta alinhado com a Estratégia de Governo Digital disponivel no link (https://www.gov.br
/governodigital/pt-br/EGD2020/eficiente), e em consondncia com o Plano Diretor de Tecnologia da Informacao - PDTI

MIDR 2023/2026 (SEI n® 4781512), aprovado pelo Comité de Governanca Digital do Ministério das Cidades, em concordancia
com a Nota n° 00231/2023/CONJUR-MCID, e a consulta a Secretaria de Governo Digital do MGIL.

Objetivos da Estratégia de Governo Digital:

ID OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Objetivo 1 Oferta de servicos publicos digitais

Objetivo 2 Avaliacao de satisfacdo nos servigos digitais

Objetivo 11 Garantia da seguranca das plataformas de governo digital e de missio critica
Objetivo 16 Otimizacao das infraestruturas de tecnologia da informacio

Objetivo 18 Equipes de governo com competéncias digitais

Alinhamento ao Plano Diretor de Tecnologia da Informacio - PDTI MIDR 2023/2026:

ALINHAMENTO AO PDTIC 2023-2026

[Id JAcdo

INC12|Implantar mecanismos para o aprimoramento da governanca de TIC.

INC16|Disponibilizar mao de obra com conhecimentos técnicos para o atendimento de servicos especializados, pela CGTL

INC19|Prover atendimento centralizado ao usuario de TIC.
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A71
Contratacio de empresa especializada para prestacdo de servicos em nuvem contemplando servicos de

[provisionamento, projeto, manutencao, migracao de solucdes de Storage, Backup e Servidores.

IA96 |Contratacio de Central de Servicos TIC, niveis 1, 2 e 3.

Por tratar de oferta de servicos publicos digitais, o objeto da contratacdo 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.

Parcelamento da Solucdo de TIC

Considerando as necessidades de suporte técnico para a infraestrutura de TIC do Ministério das Cidades (MCID), a contratacio
se dara em grupamento em lote, por menor preco global, tendo em vista os riscos advindos da pulverizacdo da responsabilidade
de gestao dos servicos de suporte a infraestrutura de Tecnologia da Informacao e Comunicacio da instituicdo, onde diversos
sistemas atuam de forma interdependente e necessitam de gerenciamento integrado. Ademais, a contratacio agrupada possibilita
economicidade fundamentada na economia de escala.

Uma vez que os servicos técnicos especializados em TIC formam um conjunto indissocidvel, composto pela interligacao dos
servicos, sistemas, subsistemas e equipamentos, que funcionam harmonicamente, razio porque qualquer inconformidade ou
eventual parada podera fragilizar o seu funcionamento como um todo e, por conseguinte, comprometer a disponibilidade,
seguranca e a operacionalidade do ambiente computacional do MCID.

Resultados e beneficios a serem alcancados
Especificamente, os beneficios a serem alcancados por meio da contratacio em tela podem ser sintetizados nos seguintes pontos:

® Sustentacdo Efetiva da Infraestrutura: Garantir a estabilidade e continuidade operacional da infraestrutura de TIC,
assegurando que os sistemas essenciais funcionem de maneira consistente e confidvel.

® Melhoria Continua da Infraestrutura Tecnologica: Implementar aprimoramentos constantes na infraestrutura,
utilizando as melhores praticas e tecnologias atualizadas, visando otimizar o desempenho, a seguranca e a eficiéncia dos
sistemas.

® Atendimento Agil e Eficiente aos Usuarios de TIC: Proporcionar um suporte técnico rdpido e eficaz aos usudrios,
resolvendo diividas, problemas e solicitaces de maneira tempestiva, contribuindo para a satisfacdo e produtividade dos
colaboradores.

® Tmplementacdo de Projetos Estratégicos: Facilitar a concepcao e execucdo de projetos estratégicos de TIC, permitindo
a inovacdo e a adocdo de solucdes tecnoldgicas que impulsionem os objetivos organizacionais.

® QOtimizacdo de Recursos: Gerenciar de maneira eficaz os recursos de TIC, promovendo a alocagao eficiente de pessoal,
tecnologia e orcamento para maximizar os beneficios obtidos com a contratacio.

® Conformidade com Normativas e Boas Praticas: Assegurar que as operacdes de TIC estejam em conformidade com
normas regulatérias, padrdes do setor e boas praticas, reduzindo riscos e promovendo a transparéncia nas operacdes.

® Desenvolvimento da Base de Conhecimento: Criar e fortalecer uma base de conhecimento abrangente sobre incidentes,
problemas e solucgdes, facilitando a gestao eficiente e a prevencao de recorréncias.

® Eficiéncia Operacional: Aumentar a eficiéncia global das operacdes de TIC, garantindo que os recursos sejam
utilizados de maneira otimizada para atender as demandas crescentes e as mudancas no ambiente tecnolégico.

REQUISITOS DA CONTRATACAO
Requisitos de Negocio:

A evolucdo do uso de ferramentas de Tecnologia da Informacio e Comunicacio (TIC) do Ministério das Cidades (MCID) vem
resultando em mudancas no perfil de trafego das aplicacdes, com o aumento do uso de recursos da rede de comunicacio e dados
e a exigéncia de maior disponibilidade de solucdes de conectividade, intercomunicacao, seguranca da informacio, banco de
dados, servidores de rede, sistemas operacionais, sistemas de backup, recursos de armazenamento de dados, monitoramento e
gerenciamento operacional que, por sua vez, geram a necessidade de aperfeicoamento dos servicos de gerenciamento, sustentacao
e operacdo da infraestrutura de TIC institucional.
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Dessa forma, essas mudancas ocasionadas pelas constantes inovacdes tecnolégicas requerem como estratégia de operacao a
constituicio de uma equipe técnica altamente especializada na manutencao e no aprimoramento da infraestrutura de TIC
organizacional, a qual representa vantagens para o usudrio, ja que possibilita maior agilidade e qualidade nos servicos

prestados, para a equipe de TIC, uma vez que proporciona maior eficiéncia tendo em vista que dispde de técnicos especialistas
dedicados a resolucio de problemas e a evolucdo do ambiente de TIC e, sobretudo, para o Ministério com garantia de
disponibilidade, seguranca e celeridade nos processos de tomada de decisdo e no cumprimento das competéncias legais, com alto
desempenho e eficicia, em que a falta ou a indisponibilidade de tais recursos prejudica a continuidade operacional das atividades
setoriais e gera atrasos na entrega dos projetos e/ou processos de negdcio, além de possiveis indisponibilidades dos servicos
ofertados pela TIC do MCID e disponibilizados para a sociedade.

Assim, ressalta-se que a operacao de infraestrutura de TIC é um servico fundamental para a garantia da disponibilidade, da
integridade, da resiliéncia e da seguranca de recursos tecnoldgicos necessarios para a sustentacdo de quaisquer servicos baseado
em TIC, enquanto o atendimento a usuarios de TIC compreende a prestacio de servicos de suporte técnico de microinformdtica,
incluindo a sustentacdo dos ativos de TIC relacionados as atividades dos usuarios.

Em funcio disso, os servicos de suporte, operacao e sustentacio de uma infraestrutura de TIC configuram-se em atividades de
alta relevancia, por apoiarem processos finalisticos e administrativos das instituicdes que integram a Administracdo, contribuindo
assim para manter em funcionamento as operacdes e as funcdes dos diversos orgaos, dado que o uso dos recursos tecnologicos
torna-se uma ferramenta importante para a otimizacao das atividades administrativas e negociais, de modo a possibilitar a
programacao e/ou o planejamento de medidas que tornam os procedimentos e os processos de trabalho cada vez mais rapidos,
seguros, integrados, eficientes e, principalmente, acessiveis aos usudrios internos e externos.

Em 1° de junho de 2023, a Secretaria de Governo Digital - SGD do Ministério da Gestdo e da Inovacao em Servicos Publicos -
MGI, por meio da Portaria n° 1.070, estabelece modelo de contratacao de servicos de operacio de infraestrutura e atendimento a
usudrios de Tecnologia da Informacio e Comunicacdo, no ambito dos 6rgios e entidades integrantes do Sistema de
Administracio dos Recursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo Federal.

Tal Portaria define que a contratacio de servicos de operacio de infraestrutura e atendimento a usudrios de TIC devera ser
realizada mediante o modelo de pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao atendimento de Niveis Minimos de
Servicos (NMS), previamente estabelecidos e mensurados a partir da estimativa de categorias de servico e seus respectivos petfis
de trabalho, por meio de Mapa de Pesquisa Salarial de referéncia e utilizacio de Fator-K tnico, no qual o modelo proposto nao se
configura como de dedicacao exclusiva de mao de obra, contratacio por homem-hora e tampouco por postos de trabalho.

Assim, o modelo é composto de acdes de compreensdo do ambiente de TIC por parte do 6rgao ou entidade, do levantamento de
dados historicos para fundamentar a estimativa dos perfis profissionais e seus quantitativos necessarios para a prestacao do
servico, estabelecendo um modelo de pagamento fixo mensal vinculado ao atendimento a Niveis Minimos de Servico (NMS) e,
com esta estrutura, busca-se vincular a execucdo dos servicos a critérios objetivos de qualidade e resultados, assim como prover
maior previsibilidade do cronograma fisico e financeiro da execucdo contratual e maior transparéncia dos custos associados para
o0 6rgio contratante.

Diante disso, verifica-se que o escopo desse modelo abrange a prestacio de servicos técnicos especializados de operacao de
infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, que compreendem a implantacdo, a manutencio, as melhorias e a execucio
continua de servicos, relacionados a monitoracao e a sustentacao de infraestrutura de TIC e ao suporte técnico de
microinformatica aos usuarios do 6rgao. No sentido de clarificar o entendimento, a operacio de infraestrutura de TIC refere-se ao
conjunto de tarefas e atividades destinadas a sustentacdo da infraestrutura de TIC, que inclui o gerenciamento, o monitoramento,
a manutencio e o aprimoramento continuo de seus componentes, enquanto o atendimento a usudrios de TIC compreende a
prestacao de servicos de suporte técnico de microinformatica, incluindo a sustentacio dos ativos e dos softwares relacionados as
atividades dos usuarios do orgao.

Os servicos descritos no referido modelo abrangem a operacao de infraestrutura, fundamentais para garantir a disponibilidade, a
integridade, a resiliéncia e a seguranca de recursos tecnolégicos necessarios para a sustentacio de quaisquer servicos baseados
em TIC do érgao, bem como o atendimento a usuarios de TIC. Logo, entende-se por operacio de infraestrutura de TIC a
prestacao de servicos técnicos que estio relacionados a seguranca da informacao, a intercomunicacio e a rede de comunicacao de
voz e dados, ao banco de dados, aos servidores de rede, aos sistemas operacionais, aos sistemas de backup, aos recursos de
armazenamento de dados, a0 monitoramento e ao gerenciamento operacional, ja o atendimento a usudrios de TIC engloba a
prestacao de servicos de suporte técnico de microinformatica e de sustentacdo dos ativos e dos softwares.

Diante disso, os servicos descritos nesse modelo sao passiveis de execucao indireta, nos termos da legislacio vigente, e
constituem em atividades de alta relevancia por apoiar processos finalisticos e administrativos das instituicdes que integram a
Administracao, contribuindo assim para manter em funcionamento as operacdes e as funcdes dos diversos 6rgaos, e sao
considerados comuns, pois os padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de especificacdes
usuais de mercado, sendo prestados preferencialmente por empresas fornecedoras de servicos técnicos em TIC.
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Ressalta-se que o modelo se refere a contratacdo de servicos técnicos especializados de operacdo de infraestrutura e atendimento
a usudrios de TIC, sem dedicacio exclusiva de mao de obra, orientado ao atendimento de niveis de servicos previamente
estabelecidos, com base nas praticas de gerenciamento de servicos descritas na série ABNT NBR IS0 20.000:2020, bem como
em praticas ageis de DevSecOps, ndo se configurando contratacio por homem-hora e nem por postos de trabalho.

Os servicos a serem contratados pelo MCID e abrangidos pelo citado modelo de referéncia sio:
Gerenciamento de Servicos de TIC;

Sustentacdo de Aplicacdes;

Armazenamento e Backup;

Sustentacdo de Banco de Dados;

Administracio de Dados;

Conectividade e Comunicacio;

Seguranca de TIC;

Monitoramento de Servicos de TIC; e

Suporte Técnico de Microinformatica.

Nesse contexto, a presente contratacdo € composta por itens de servico, no qual adotara o modelo ou a estrutura explicitada a
seguir para a execucao das atividades correspondentes aos servicos a serem contratados.

a) Central de Servicos de TIC - Refere-se a um ponto tinico de atendimento, cujo objetivo é permitir o maior controle e
proporcionar um atendimento mais adequado. Compreendera o seguinte servico:

a.1) Atendimento a Usuarios de TIC - Refere-se & prestacio de servicos de suporte técnico de microinformética, incluindo a
sustentacao dos ativos e dos softwares relacionados as atividades dos usuarios do orgio. Compreendera a seguinte categoria de
servico:

a.1.1) Suporte ao Usuario - Refere-se 4 prestagao de servicos de suporte aos usudrios de TIC, na qual esta categoria é indicada
para ambientes de TIC que possuem central de servicos ou service desk implantado. Essa categoria de servico compreendera os
seguintes itens de servicos:

a.1.1.1) Atendimento aos usuarios - Refere-se ao atendimento de 1° Nivel, realizado remotamente, que é a modalidade de
atendimento a demandas de complexidade baixa, podendo realizar outras atividades independente de sua complexidade por meio
de scripts ou roteiros e suportadas pela Base de Conhecimento; e

a.1.1.2) Suporte Técnico ao Usuario - Refere-se aos atendimentos de 1° e 2° Niveis, realizados presencialmente, atuando
também no suporte técnico ao usudrio, que € a modalidade de atendimento a demandas de baixa e média complexidade, podendo
realizar outras atividades, independentemente de sua complexidade por meio de ou roteiros e suportadas scripts pela Base de
Conhecimento.

a.1.2) A Categoria de Servicos denominada Suporte ao usuério serd composta das seguintes Areas Especializadas:

a.1.2.1) Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 1) - Compreende a execucdo das atividades de atendimento de 1° nivel, as
quais atende, registra, qualifica, prioriza, resolve ou encaminha os chamados que sdo gerados em grande maioria via telefone pela
Central 0800 da empresa contratada; e

a.1.2.2) Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 2) - Compreende a execucdo das atividades de atendimento a todos os
chamados encaminhados pelo Nivel 1, em grande maioria de forma presencial.

b) Operacédo de Infraestrutura de TIC - Refere-se a prestacao de servicos técnicos que estdo relacionados a seguranca da
informacao, a intercomunicacdo e a rede de comunicacio de voz e dados, a banco de dados, a servidores de rede, a sistemas
operacionais, a sistemas de backup, a recursos de armazenamento de dados, a monitoramento e a gerenciamento operacional, ou
seja, abrange os servicos continuados para o monitoramento e a sustentacdo do ambiente computacional, que podem ser
subdivididos nas seguintes categorias:
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b.1) Gerenciamento de Servicos de TIC - Abrange todos os servicos relativos a Gerenciamento de Servicos de TIC. com as
seguintes dreas especializadas. Esta categoria de servico serd composta pelas seguintes Areas Especializadas:

b.1.1) Servicos Técnicos de Configuracdo de Ferramentas de Automacdo, Operacido e Monitoramento de Infraestrutura
de TIC - Compreende todas as atividades referentes 43 manutencao dos sistemas ITSM e a configuracio das demais ferramentas
de gestdo e ainda na gestdo e melhoria destas plataformas;

b.1.2) Servicos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico de TIC - Compreende todas as atividades referentes a supervisiona,
a coordenacao e ao gerenciamento das equipes da Central de Servicos de TIC, em Niveis 1 e 2, ou seja, N1 e N2;

b.1.3) Servicos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC - Compreende todas as atividades referentes a coordenacao e
ao gerenciamento da atuacio dos profissionais alocados na execucdo dos servicos de infraestrutura de TIC, bem como no
aprimoramento e planejamento das operacdes e atuard no apoio a tomada de decisdo do Orgdo relacionadas a solucdes de
infraestrutura de TIC; e

b.1.4) Servicos Técnicos de Geréncia de Seguranca da Informacao - Compreende todas as atividades referentes & coordenacao
e ao gerenciamento das acdes dos profissionais de seguranca da informac3io e atuara nas acdes de aprimoramento da seguranca
preventiva e reativa e ainda apoia a tomada de decisdo do Orgao em relacio as solucdes de seguranca da informacio.

b.2) Sustentacdo de Infraestrutura para Aplicagoes - Abrange todos os servicos relativos a Sustentacdo de Infraestrutura para
Aplicacdes. Esta categoria de servico serd composta pelas seguintes Areas Especializadas:

b.2.1) Servicos Técnicos de Sustentacdo dos Sistemas Operacionais e DevOps - Compreende as atividades relacionadas as
demandas de virtualizadores, sistemas operacionais de servidores e ao ferramental da esteira DevOps, e ainda atua como
especialista da plataforma Linux; e

b.2.2) Servicos Técnicos de Infraestrutura de TIC - Compreende todas as atividades referentes as demandas encaminhadas
pelo nivel 2 da Central de Servicos de TIC e por servicos de gerenciamento fisico e l6gico de equipamentos do centro de dados
ou no ambiente virtualizado relacionados a categoria, e ainda atuar como especialista da plataforma Microsoft.

b.3) Armazenamento e Backup - Abrange todos os servicos relativos a Armazenamento e Backup. Esta categoria de servico
serd composta pela seguinte Area Especializada:

b.3.1) Servicos Técnicos de Armazenamento e Backup - Compreende todas as atividades relacionadas as demandas
encaminhadas pelo Nivel 2 da Central de Servicos de TIC e por servicos de gerenciamento fisico e 16gico de equipamentos do
centro de dados ou no ambiente virtualizado, referentes a armazenamento de dados e backup.

b.4) Sustentacdo de Banco de Dados - Abrange todos os servigos relativos a Sustentacdo de Banco de Dados - de Banco de
Dados. Esta categoria de servico serd composta pela seguinte Area Especializada:

b.4.1) Servicos Técnicos de Sustentacdo de Banco de Dados - Compreende todas as atividades relativas ao gerenciamento dos
bancos de dados utilizados pelos sistemas de informacio do MCID.

b.5) Administracio de Dados - Abrange todos os servicos relativos a Administracio de Dados. Esta categoria de servico serd
composta pela seguinte Area Especializada:

b.5.1) Servicos Técnicos de Administracdo de Dados - Compreende todas as atividades referentes as andlises de dados,
propondo padrdes e assegurando a normalizacdo e o melhor o uso dos recursos para o armazenamento e a utilizacio de dados
corporativos.

b.6) Conectividade e Comunicacdo - Abrange todos os servigos relativos a Conectividade e Comunicacio. Esta categoria de
servico serd composta pelas seguintes Areas Especializadas:

b.6.1) Servicos Técnicos de Conectividade - Compreende todas as atividades referentes a garantia da operacao, do desempenho
e da qualidade dos servicos de rede e comunicacdo de dados e no funcionamento adequados dos ativos de redes do MCID.

b.6.2) Servicos Técnicos de Telecomunicacdes - Compreende todas as atividades referentes a garantia do funcionamento de
recursos de telecomunicacdes de dados, audio e video, além de ser o responsavel pelo desempenho das redes de
telecomunicacdes e pelo correto funcionamento do voip.

b.7) Seguranca de TIC - Abrange todos os servicos relativos a Seguranca de TIC. Esta categoria de servico sera composta pela
seguinte Area Especializada:
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b.7.1) Suporte Técnico a Seguranca de TIC - Compreende todas as atividades referentes & Seguranca da Informacao do MCID.

b.8) Monitoramento de Servicos de TIC - Abrange todos os servicos relativas a Monitoramento de Servicos de TIC. Esta
categoria de servico serd composta pelas seguintes Areas Especializadas:

b.8.1) Servicos Técnicos de Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC) - Compreende todas as atividades
referentes ao Centro de Operacdes de Rede (NOC), que sdo os responsaveis por monitorar, identificar, investigar, priorizar,
escalar e solucionar qualquer problema que afete a performance ou a disponibilidade da rede, ou seja, devem atuar de forma
preventiva e proativa com objetivo de manter o ambiente de TIC o mais estavel possivel; e

b.8.2) Servicos Técnicos de Monitoramento de Seguranca da Informacao 24x7x365 (SOC) - Compreende todas as atividades
referentes ao Centro de Operacdes de Seguranca da Informacao (SOC), sdo os responsaveis por monitorar 0s recursos e as
solucdes de seguranca da informacio do Orgio, realizar acdes para prevenir, detectar, gerir e responder aos incidentes, avaliar
vulnerabilidades e riscos do ambiente, dentre outras. Assim, atuam para manter o ambiente de TIC o mais seguro possivel.

Com base na Portaria SGD/MGI n° 1.070 - ANEXO C - CATEGORIAS DE SERVICOS as principais atividades dos servicos
descritos acima sao:

I) Suporte ao Usuario - Indicada para ambientes de TIC que possuem Central de Servigos ou Service Desk implantado, cujas
principais atividades sdo:

® Administrar e manter o conjunto de softwares e hardwares que compde o ambiente de dispositivos de usudrios do
contratante;

® Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de dispositivos de usudrios do
contratante;

® Manter o registro de requisicdes de servicos solicitados e de reclamacdes efetuadas pelos usudrios;
® Realizar a instalacio, configuracdo e atualizacdo de softwares homologados pelo contratante;

® Realizar a instalacio, configuracdo e atualizacdo de hardwares homologados pelo contratante;

® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudangas;
® Acompanhar fornecedores caso necessario;

® FElaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente;

® Identificar, mapear e atualizar o inventario de ativos de TIC.

IT) Gerenciamento de Servicos de TIC - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto
baseada em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Implantar e manter os processos de Gerenciamento de Servicos de TIC definidos pelo contratante, baseado nas melhores
praticas, utilizando ferramenta(s) especializada(s);

® QOperar, manter, atualizar e criar fluxos de processos na ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TIC;

® Adaptar os fluxos basicos de incidentes, requisicao, mudancas, problemas e configuracio, com o desenho de formularios
e criacdo de regras e validacdes;

® Criar e adaptar outros fluxos de trabalho, ancorados nos processos basicos de gerenciamento de servicos de TI, o que
inclui desenho de formularios e criacdo de regras e validacdes;

® Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho, para propor a sua adequacdo as boas praticas de Gerenciamento de Servicos
de TT - GSTI;

® Identificar melhorias nos processos basicos de gerenciamento de servicos de TIC sob a 6tica das melhores praticas de
GSTI preconizadas pelo ITIL;

® Utilizar os indicadores chave de desempenho para apoiar a atividade de evolugao dos processos;

® Difundir o conhecimento de melhores praticas para as equipes de TIC;
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® Realizar as integracdes das ferramentas necessarias para o correto funcionamento dos processos;

® Resolver falhas relativas aos fluxos e a ferramenta de suporte ao gerenciamento de servicos de TIC;

® Elaborar, manter e atualizar os relatérios de acompanhamento dos processos e indicadores de niveis de servico;
® FElaborar relatérios gerenciais e técnicos quando solicitados;

® Realizar a interface de comunicacdo entre as demais categorias de servicos e o confratante.

III) Sustentacao de Infraestrutura para Aplicacdes - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem
tradicional quanto baseada em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solucdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde a
camada de sustentacao de servicos e aplicacdes do contratante;

® Operar, administrar e manter os servidores fisicos e virtuais do contratante;

® Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados a camada de sustentacdo de servicos e aplicacdes do
contratante;

® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizacdes no ambiente de sustentacdo de servicos e aplicacdes do contratante;
® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudangas;

® Acompanhar fornecedores caso necessdrio;

® FElaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente.

IV) Armazenamento e Backup - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em
DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solucdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde o
ambiente de backup e armazenamento do contratante;

® Executar, manter, atualizar, implantar e apoiar na criacdo das politicas de backup do contratante;

® Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de backup e armazenamento do
contratante;

® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizacdes no ambiente de backup e armazenamento do contratante;
® Realizar testes de restore com definicao de frequéncia, a critério do contratante;

® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;

® Acompanhar fornecedores caso necessario;

® FElaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente.

V) Sustentacdo de Banco de Dados - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada
em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Projetar, instalar, implantar, operar, administrar e manter o conjunto de ferramentas, softwares e hardwares que
compdem recursos e solucdes relacionadas a bancos de dados do contratante;

® Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de banco de dados do contratante;
® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizacdes no ambiente de banco de dados do contratante;

® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;

® Acompanhar fornecedores caso necessdrio;

® Registrar chamados para fornecedores das solucdes;
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® Elaborar e manter atualizada a documentacao de todo o ambiente.

VI) Administracdo de Dados - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em
DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Apoiar na auditoria, andlise, revisdo de documentacio relativas 3 modelagem de dados;
® Construcio de queries;

® Apoiar na manutencao de repositério de metadados;

® Manter esquemas de banco de dados;

® FElaborar e manter modelo de dados;

® Apoio na elaboracio e definicio de politica de seguranca do banco de dados;

® Realizar apuracio especial;

® Confeccdo e manutencdo de documentacio e de procedimentos técnicos;

® Validacdo de modelos de dados quanto as melhores praticas de modelagem;

® Desenvolvimento, execucdo, teste e documentacao de rotinas de Extracdo, Transformacdo e Carga - ETL;
Instalar, configurar, otimizar, parametrizar ferramenta ETL;

® Sugerir automatizagao das rotinas.

VII) Conectividade e Comunicacdo - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada
em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solucdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde o
ambiente de conectividade e comunicacao do contratante;

® Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de conectividade e comunicacio do
contratante;

® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizagdes no ambiente de conectividade e comunicacdo do contratante;
® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;

® Acompanhar fornecedores caso necessario;

® FElaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente.

VIII) Seguranca de TIC - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em
DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de seguranca de TIC do contratante;
® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizacdes no ambiente de seguranca de TIC do contratante;

® Realizar testes de vulnerabilidades dos sistemas e servicos de TIC do contratante, identificando os riscos e sugerindo
acdes para o devido tratamento;

® Apoiar na elaboracdo e manutencao da politica de seguranca do contratante;

® Apoiar na elaboracdo e manutencio do plano de continuidade de negécio do contratante;

® Apoiar na elaboracdo e manutencio do plano de gerenciamento de risco do contratante;

® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;

® Acompanhar fornecedores caso necessario;
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® Elaborar e manter atualizada a documentacao de todo o ambiente.

VIX) Monitoramento de Servicos de TIC - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto
baseada em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Realizar o monitoramento dos sistemas, aplicacdes, servicos e infraestrutura de TIC do contratante através de ferramenta

(as) especializada (as);

® Executar o plano de comunicacio realizando os acionamentos dos responsaveis pela resolucio dos incidentes, bem como
manter informadas as partes interessadas;

Operar, administrar e manter o conjunto de ferramentas e softwares que compde a solucio de monitoramento de TIC do
contratante;

® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizacdes na solucdo de monitoramento de TIC do contratante;
® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;

® Acompanhar fornecedores caso necessario;

® FElaborar e manter atualizada a documentacio de toda a solucao.

No que tange a Seguranca da Informacio (SI), a CONTRATADA devera seguir as orientacdes do Gabinete de Seguranca
Institucional da Presidéncia da Repriblica (GSI/PR) aprovadas para implementacado pela Seguranca da Informacio do Ministério
das Cidades; implementar frameworks ou controles de SI definidos pela CGTI; apoiar a evolucio dos mecanismos de SI; ainda,
aceitar e viabilizar a execucao de auditorias de SI visando a apurar falhas e/ou atestar a conformidade dos servicos prestados com
0s requisitos contratados;

Prover servico de qualidade e melhoria da Infraestrutura de T1, que atuara na busca de causas raiz de problemas, na promocao da
racionalizacdo de recursos, na melhoria continua dos servicos, das atividades, processos, relatérios visando a evolucao da
maturidade das praticas ITIL e dos processos de T1 no Ministério.

Utilizara de conceitos e boas praticas de gestdo tais como: formacdo e verificacdo da eficiéncia e eficdcia das bases de
conhecimento, emprego do ciclo PDCA (Planejar, Executar, Mensurar\Verificar, Agir) na conducio das suas atividades, a
projetizacao de acdes evolutivas e inovadoras.

Implantar graficos e dashboards contendo os dados referentes a verificacio dos niveis minimos de servico e dos indicadores
chave de desempenho, de acordo com o estabelecido neste documento.

Nesse contexto, o0 modelo de contratacio de prestacio dos servicos de TIC do MCID sera estruturado em Categorias de Servicos,
separadas por especialidades, na qual cada Categoria de Servico é composta por Perfis de Trabalho que possuem suas atribuicdes
e atividades de referéncia, a serem desempenhadas de acordo com a especialidade de cada Categoria.

A definicio de Categorias de Servicos consiste em realizar o agrupamento dos servigos em categorias com caracteristicas e perfis
profissionais similares, considerados necessarios a operacdo de infraestrutura e ao atendimento a usudrios de TIC do 6rgio, com
necessidade de execucio de atividades remotas (no ambiente da empresa a ser contratada) e presenciais (nas instalacdes fisicas do
Confratante), cujo dimensionamento da quantidade de profissionais e os perfis especificados foram baseados na contratacio atual
e 0 acréscimo para atender os normativos legais e suprir futuras demandas.

Diante do exposto, faz-se necessaria a Contratacio ora proposta, a fim de prover o MCID de servicos técnicos especializados de
TIC, essenciais para manter e aprimorar os recursos tecnolégicos e os sistemas da informacao, com a finalidade de manté-los
operacionais, estaveis e seguros na estrutura do MCID e para serem usados pelos processos negociais e estratégicos, que
compreendem a maturidade e a disponibilidade do ambiente de infraestrutura de TIC, a independéncia tecnolégica, a ampliacio
da governanca de TIC, a seguranca de dados e informac@es, a prevencao contra riscos de quebra de continuidade de servicos, a
transferéncia de conhecimento no tempo adequado, o aumento do grau de satisfacdo dos usudrios com os produtos e 0s servigos
fornecidos pela area de TIC, a gestdo da sustentacdo, da administracdo, da operacdo e do suporte a rede e a atualizacio do modelo
contratual, em conformidade com a Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2023, a qual estabelece modelo de confratacio
de servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacao e Comunicacio, no ambito dos
orgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder
Executivo Federal.

Requisitos de Capacitacdo
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A CONTRATADA terd no maximo 3 (trés) meses, apos a assinatura do contrato, para adequacao de todas as certificacdes dos
perfis profissionais requeridos. Apés esse, o profissional sem as certificacdes da referida Area Especializada n3o estard mais apto
a atuar na resolucao dos chamados e a CONTRATADA recebera glosas contratuais por nio preencher os critérios.

A CONTRATANTE nio custeara cursos e/ou treinamentos aos profissionais da CONTRATADA. A empresa CONTRATADA é
responsavel pela continua reciclagem e aprimoramento do conhecimento dos seus técnicos, de modo a capacita-los a atender as

demandas atuais e futuras do CONTRATANTE, bem como as atualizacdes tecnoldgicas e/ou produtos que vierem a ser
implementados durante a vigéncia contratual - além das qualificacdes técnicas minimas ja previstas.

Nao ha requisitos especificos de capacitacio aos usudrios, entretanto, a CONTRATADA promover a divulgacao periddica (ou
quando solicitado) de informacdes relativas a acesso, triagem, avaliacdo e consulta, por meio de publicacdes ou e-mails
institucionais, que contenham orientacdes didaticas e de linguagem simples, tais como cartilhas, checklists e passo a passos.

Requisitos Legais

ILei n° 14.133
2021

|Lei de Licitagcdes e Contratos Administrativos.

[Lei 12.305/
2010

Institui a Politica Nacional de Residuos Solidos.

[Lei n° 13.709
18

|Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).

|Decreto-Lei

Dispde sobre a organizacdo da Administracdo Federal, estabelece diretrizes para a Reforma

200/67 IAdministrativa e d4 outras providéncias.

[Decreto n® Regulamenta a contratacdo de bens e servigos de informatica e automacao pela Administracao Piblica
7.174/10 Federal.

IDecreto n° Regulamenta os art. 82 a art. 86 da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, para dispor sobre o Sistema de
11.462/2023 |Registro de Precos para a contratacdo de bens e servigos, inclusive obras e servicos de engenharia, no

Ambito da Administracdo Publica federal direta, autarquica e fundacional.

[Resolucdo n°
717/2019

IAprova o Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicacies — RQUAL.

[Portaria SGD
/MGI n° 1.070,
de 1° de junho

Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2023, que estabelece modelo de contratacio de servicos de
operacio de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacao e Comunicacdo, no 4mbito
dos 6rgdos e entidades integrantes do Sistema de Administracio dos Recursos de Tecnologia da Informacio

de 2023 - SISP do Poder Executivo Federal.

[Portaria - . _— o . - D .
Dispde sobre a Governanca das Contratacoes Publicas no dambito da Administracdo Publica federal direta,

SEGES n’ autarquica e fundacional

8.678/2021 d '

[Instrucao _— . n . ~ R

Normativa Dispde sobre o processo de contratacao de solucoes de Tecnologia da Informacao e Comunicacao - TIC
pelos 6rgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracio dos Recursos de Tecnologia da

SGD/ME n° 94 " .

2022 Informacao - SISP do Poder Executivo Federal.
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Instrucio Dispde sobre a elaboracao dos Estudos Técnicos Preliminares - ETP, para a aquisicao de bens e a

[Normativa contratacao de servicos e obras, no ambito da administracdo ptiblica federal direta, autdrquica e fundacional,

SEGES N° 58 |e sobre o Sistema ETP digital.

[Instrucao _— . . . N . -

Normativa Dispde sobre o Procedimento Administrativo para a realizacao de Pesquisa de Precos para aquisicio de
bens e contratacio de servicos em geral, no dmbito da administracdo publica federal direta, autarquica e

SEGES n’ fundacional

65/2021 '

I;l::;ljzza Dispde sobre a elaboracdo do Termo de Referéncia - TR, para a aquisicao de bens e a contratacdo de
servicos, no ambito da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, e sobre o Sistema TR

SEGESMEn® |, .~ i

81/2022 digital.

Requisitos de Manutencao
Considera-se como requisitos a manutencdo continua ao longo de todo o contrato:

O devido provimento, customizacio e configuracio pela CONTRATADA do sistema de controle de chamados ITSM - IT
Service Management (GSTI - Sistema de Gerenciamento de Servicos de) em producdo, ou que venha a ser, no ambiente do
requisitante. Tais atividades serdo solicitadas mediante simples abertura de chamados (por demanda) ou por meio de planos de
melhoria ou evolugio continuas gerenciados pelos, considerando os requisitos e especificactes definidos.

Das capacidades técnicas e da experiéncia dos profissionais necessarias ao bom desempenho destas atividades; e

Das evolucdes das versdes de todos os softwares do ambiente computacional nos prazos definidos pelos processos internos do
CONTRATANTE, encaminhadas as questdes referentes a licenciamento, quando for o caso, ao CONTRATANTE para
tratamento.

Em caso de chamados relacionados as manutencdes preventivas, corretivas, evolutivas e adaptativas relacionadas aos
servicos\equipamentos\softwares da Infraestrutura de TI do MCID (e nio ao desenvolvimento de software), serdo observados os
Niveis Minimos de Servico Exigidos (NMSEs)

Requisitos Temporais
A CONTRATADA devera iniciar a prestacdo dos servicos em até 30 (trinta) corridos dias apos a assinatura do Contrato.

Os primeiros 90 (noventa) dias do primeiro ciclo de execucio contratual, contados a partir do inicio da execucao do Contrato
(nio aplicavel as renovacdes contratuais), serdo considerados como Periodo de Adaptacdo, durante o qual a CONTRATADA
devera efetivar todos os ajustes que se mostrarem necessarios ao alinhamento e/ou adequacio de seus processos internos e outras
transicdes necessarias de modo a assegurar a execucao satisfatdria dos servicos.

A CONTRATADA devera cumprir todos os prazos descritos neste Termo de Referéncia, respeitando os prazos maximos
estabelecidos e zelando pelo cumprimento dos Niveis Minimos de Servico Exigidos.

Requisitos de Seguranca e Privacidade

Os servicos contratados deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e direfrizes vigentes no ambito da
Administracao Publica Federal relacionadas a Seguranca da Informacao e Comunicacées (SIC) — em especial atencdo a Lei
Federal n® 13.709/2018 (LGPD).

A CONTRATADA devera adotar a POSIC do ¢érgao, e as normas relativas a Seguranca da Informacio do Governo Federal.

A CONTRATADA devera credenciar junto a CONTRATANTE todos os seus profissionais que venham a ser designados para
prestar servicos, independentemente do formato de execucio (presencial, remoto e/ou hibrido).

A CONTRATADA devera adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais que irdo atuar diretamente na
execucao do objeto, com o propdsito de evitar a incorporacdo de perfis que possam comprometer a seguranca ou credibilidade da
CONTRATANTE.
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A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE, com a antecedéncia minima necessaria, qualquer ocorréncia de
transferéncia, remanejamento ou demissio de funcionarios envolvidos diretamente na execucdo do Contrato para que seja
providenciada a imediata revogacao de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informacdes e recursos da CONTRATANTE
porventura colocados a disposicao para realizacio dos servicos contratados.

Conforme aplicavel para a caracteristica dos servicos contratados, a CONTRATADA deve garantir que sua equipe profissional
seja treinada, qualificada e esteja disponivel para executar os servicos atribuidos.

Todos os funcionarios da Empresa CONTRATADA envolvidos na prestacao dos servicos deverdo utilizar cracha.

Todas as informaces as quais a CONTRATADA tiver acesso em funcio da execucio dos servicos deverdo ser tratadas como
confidenciais, sendo vedada sua reproducao, utilizacdo ou divulgacdo a terceiros.

Os representantes, empregados e colaboradores da CONTRATADA deverao zelar pela manutencdo do sigilo de dados,
informacdes, documentos e especificacdes técnicas, que tenham conhecimento em razio dos servicos executados.

A CONTRATADA devera adotar todas as medidas necessarias para assegurar a disponibilidade, integridade, confidencialidade e
autenticidade das informacdes a serem tratadas no ambito da prestacio dos servicos.

A CONTRATADA devera implementar medidas para garantir a protecio dos dados, antecipando ameacas a privacidade, a
seguranca e i integridade, prevenindo acesso nao autorizado as informacdes disponibilizadas para prestacio dos servicos.

A CONTRATADA nio pode obter, capturar, copiar ou transferir qualquer tipo informacao de propriedade da CONTRATANTE,
sem autorizacio;

A CONTRATADA devera submeter-se aos procedimentos contidos nas normas de seguranca corporativa do Ministério
das Cidades (MCID) e da Administracdo Piblica em todos os eventos em que for necessdria a presenca de seus prepostos e/ou

funcionarios nas dependéncias do 6rgio;

A CONTRATADA nio podera se utilizar da presente contratacdo para obter qualquer acesso nio autorizado as informacdes de
propriedade do CONTRATANTE;

A CONTRATADA devera identificar qualquer equipamento de sua propriedade que venha a ser instalado nas dependéncias do
CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos de seguranca etc.;

A CONTRATADA devera assinar o Termo de Compromisso, e seus funciondrios alocados na prestacao de servicos, o Termo de
Ciéncia, conforme modelos anexos ao Termo de Referéncia:

Anexo X - TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAOQ DE SIGILO (SEI n° 4908033);
Anexo IX - TERMO DE CIENCIA (SEI n® 4907994).

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

Os servicos devem estar aderentes as seguintes diretrizes sociais, ambientais e culturais:
Requisitos Sociais:

Responsabilidade Social: a contratada deve demonstrar compromisso com a responsabilidade social, cumprindo as leis
trabalhistas, respeitando os direitos humanos e adotando praticas éticas de negdcios.

Qualidade no atendimento: a contratada deve oferecer atendimento de qualidade, com prontiddo nas respostas, comunicacio
eficaz, empatia e respeito aos usuarios.

Requisitos Ambientais:

Exigéncia que os profissionais realizem o uso eficiente de energia, praticas de descarte adequadas e conformidade com
regulamentacdes ambientais aplicaveis.

Requisitos Culturais:

Conhecimento da cultura e ambiente local: Consideracdo da compreensio da cultura local e dos desafios especificos da regiio,
para garantir uma adaptacao adequada dos servicos de TT a realidade do Ministério das Cidades (MCID).
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Sensibilidade cultural:

Avaliacio da capacidade das empresas licitantes em lidar com a diversidade cultural e tratar os colaboradores e usuarios com
respeito e igualdade, promovendo um ambiente de trabalho inclusivo.

Requisitos da Arquitetura Tecnologica

Para a prestacao de servicos, a empresa CONTRATADA devera fornecer solucio tecnolégica certificada em conformidade com
a biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) em sua versdo 3 ou superior, sem custo adicionais., que
consiste em um conjunto de boas praticas para serem aplicadas na infraestrutura, operacio e gerenciamento de servicos de
Tecnologia da Informacao (ITSM), que devera contemplar as seguintes praticas:

1 - Gerenciamento de Configuracio do Servico | CON — Configuration Management
2 - Habilitacio de Mudancas |CHG — Change Management
3 - Gerenciamento do Conhecimento | KM — Knowledge Management

4 - Gerenciamento do Catalogo de Servicos (inclui "Portal de Servicos e Autoatendimento”) | SCA — Service Catalog
Management

5 - Gerenciamento de Requisicdo de Servicos (inclui "Atendimento por Chatbot e Chat Online” RM — Request Management
6 - Gerenciamento de Incidentes | IM — Incident Management

7 - Gerenciamento de Ativos de TT | AM - IT Asset Management

8 - Gerenciamento de Problemas | PM — Problem Management

Para a prestacdo dos servicos, a solucio tecnolégica a ser implantada devera ser orientada a modelagem de processos e fluxos
inteligentes de trabalho (workflow) e possuir, nativamente, editor/modelador de fluxos, processos e regras de negocio.

A funcionalidade de chatbot devera imprimir agilidade ao abrir solicitacdes, permitindo atendimentos de carater informacional —
modelo baseado em FAQ (perguntas frequentes) e transacionais (modelo especifico), contemplando a integracdo com a
ferramenta de ITSM. Com o servico de informacdes, chatbot € possivel obter informacdes, sanar dividas, realizar consultas
referentes a um assunto especifico, solicitar orientacdes sobre um determinado servico, assim como, abrir chamados por meio do
chatbot integrado a solucdo ITSM.

Ainda no que refer-se a solucdo de gerenciamente de TIC (ITSM), que sera adquirida por subcricio on-premises para usuarios
concorrentes, onde a mesma deverd atender as especificacdes mensuradas na Portaria SGD/MGI n° 1.070, tais como:

“implementar as diretrizes constantes dos processos formalizados de mudangas, incidentes e configuragdo;

implementar o fluxo de classificagdo de chamados, conforme processos formalizados;

implementar controles temporais por categoria de chamado;

possibilitar a extragdo de dados analiticos e consolidados com vistas a permitir a verificacdo de niveis minimos de servigo;
assegurar a integridade, autenticidade e disponibilidade dos dados processados e armazenados; e

possibilitar a aferigdo de satisfagdo do atendimento pelo demandante do servigo.

A abertura das demandas deve ser realizada na ferramenta de gerenciamento de servicos de TIC, com registro de timestamp dos
estados de abertura, fechamento e reabertura com fins de mensurar o tempo de atendimento de cada chamado.

A ferramenta deverd permitir a afericio:

a) do tempo total de atendimento do chamado;

b) do tempo que o chamado permaneceu em cada estado;
c) se determinado chamado foi ou ndo reaberto;

d) da quantidade total de chamados atendidos em determinado periodo;
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e) da quantidade total de chamados atendidos dentro do prazo esperado, durante determinado periodo; e
f) da quantidade total de chamados reabertos, em determinado periodo.”

A funcionalidade da solucdo de gerenciamento de TIC devera proporcionar a hiperautomacao nas operacdes, possibilitando a
automacdo das rotinas de TI e das dreas negociais, realizar a predicio de alertas e métricas, monitorar de forma auténoma em
tempo real e ininterruptamente o ambiente, possibilitar uma visao 360° da infraestrutura de TIC, identificar falhas, erros e alertas
em aplicacdes, em banco de dados, na seguranca de rede, no armazenamento e virtualizacdo, possibilitar gestao de ponta a ponta
de aplicacdes da infraestrutura de TIC, deteccio de anomalias com base padrdes aprendidos pelo processo de machine learning e
identificar problemas de maneira proativa, permitindo uma analise rapida de causa raiz para reduzir o impacto para o negécio. E
em conformidade com a Portaria SGD/MGI n° 1.070, que define a automacdo como um painel de controle/orquestracao, in
verbis:

“8.5. A utilizagdo de automagdo robética de processos (RPA) consiste em um painel de controle/orquestragdo que pode ser

usado para gerenciar os scripts automdticos, também chamados de “robés”. Em geral, ao se especificar uma ferramenta de
E »

RPA, deve-se prever os principais recursos:

a) funcionalidades de low code para construgdo de scripts de automagdo;
b) integragdo com aplicativos corporativos; e
c) orquestragdo e administragdo, incluindo configuragdo, monitoramento e sequranga.”

A cada dia o volume da dados esta aumentando de forma exponencial, e as fontes de onde estes dados sdo gerado cada vez mais
diversificada. Para resolver esse cendrio a solucdo tem sido buscar a automacio do monitoramento e gestio dos servicos
utilizando recursos capazes de simplificar a gestdo dos ativos digitais.

A aplicacdo da funcionalidade ao gerenciamento e monitoramento do sistema de tecnologia permite identificar e como reagir aos
problemas de TIC de forma mais rapida, com analise totalmente preditiva e automatizada. Com isso, elas garantem maior
agilidade e assertividade para manter os sistemas em funcionamento evitando a interrupcio das atividades em periodo que
prejudicam o dia a dia da operacio.

A funcionalidade devera oferecer uma forma de automacao orquestrada, de ponta a ponta, atuando de modo inteligente e
orientada a dados, métricas e eventos, com uma combinacio eficaz de operacdo de infraestrutura, aplicacdes e servicos de
negocios para realizar a automacio por aprendizado de maquinas. Tal forma de atuacdo é denominada de Hiperautomacao.

A hiperautomacao de processos de T1 envolve a implementacdo de tecnologias avancadas para automatizar e otimizar as
operacdes de TT em toda a organizacio. E essencial integrar sistemas de TI heterogéneos para permitir a comunicacio e a troca
de dados entre diferentes plataformas e aplicativos. A TA incluindo machine learning e processamento de linguagem natural, pode
ser aplicada para automatizar tarefas mais complexas e cognitivas, como analise de dados, tomada de decisdes e resolucdo de
problemas.

Com a implantacio da solucdo de gerenciamento de automacdo de fluxo de trabalho permitem projetar, executar e monitorar
fluxos de trabalho automatizados, garantindo a execucdo eficiente e o gerenciamento de excecdes. Juntamente com ferramentas
de orquestracdo de processos ajudam a coordenar e controlar a execucdo de processos de T1 em grande escala, garantindo
integracdo e sincronizacdo entre sistemas e recursos.

O obejetivo de Hiperautomacdo no MCID é conseguir automatizar no minimo 30% do catalogo de servico, no primeiro ano de
contrato conforme detalhamento no Estudo Técnico Preliminar sob pena de aplicacdo de multa e glosa.

Consegquentemente a Hiperautomacao permitira a o MCID a utilizacdo de um framework de governanca robusto e processos
eficazes de gestdo de mudancas que sdo necessarios para garantir a conformidade, o controle e a aceitacdo adequada das
mudancas introduzidas pela automacao de processos de T1.

As especificacdes da ferramenta ITSM estiao no Anexo III (ANEXO 4935294).

Requisitos de Projeto e de Implementacdo

Como se trata da contratacio de servicos, nao ha previsdo de servicos de projeto e implementacio.

Requisitos de Implantacio

O inicio da efetiva prestacao dos servicos pela CONTRATADA devera ocorrer apos a emissao e aceite da Ordem de Servico do
Contrato concomitantemente com a transferéncia de conhecimento, durante o Periodo de Adaptacio Operacional.
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Durante o Periodo de Adaptacdo Operacional a CONTRATADA devera realizar o levantamento do modo de execucio das
atividades, modelar e adequar seus processos e alinhar seus procedimentos junto ao CONTRANTANTE, a fim de garantir o
sucesso de transicio sem prejuizo do negécio. Estas atividades serdo realizadas de forma concomitante com a prestacio de
servicos dos confratos que virdo a ser substituidos.

Apés o Periodo de Adaptacdo Operacional, a CONTRATADA devera estar totalmente operacional, com conhecimento de toda
infraestrutura da GTI do MCID e das demais unidades, a fim de garantir o sucesso de transicao sem prejuizo do negécio.

ajustes especificos e estabilizacio do processo, conforme item 12.4, Periodo de Adaptacao, disposto na Portaria SGD/MGI n®
1.070, de 1° de junho de 2023.

A “meta inicial” serd vigente somente para os primeiros 90 (noventa) dias apos o efetivo inicio da prestacio do servico. Apos
esse periodo, a CONTRATADA devera cumprir a “meta definitiva”.

O prazo da meta inicial podera ser maior que 90 (noventa) dias, quando seu término ocorrer antes do ultimo dia do més, para que
ocorram 3 (trés) ciclos completos de afericao da Medicdo de Resultados.

A frequéncia de afericdo da Medicio de Resultados sera mensal e as metas deverdo ser apuradas para os periodos compreendidos
entre o primeiro e o tltimo dia de cada més.

O atendimento aos requisitos obrigatérios de qualificacio profissional devera ser comprovado em até 60 (sessenta) dias corridos
apos a assinatura do contrato, mediante apresentacdo de diplomas, certificados ou certificacdes de empresas de treinamento
autorizadas e credenciadas, registros em carteira de trabalho, contratos de trabalho ou outro meio idéneo.

Durante o Periodo de Adaptacdo Operacional a CONTRATADA devera realizar todas as customizacdes necessarias para a
integracao das ferramentas, softwares e aplicacdes utilizados para a correta execucao contratual. O custo das eventuais licencas
de uso das ferramentas durante o periodo de contratacao e da sua customizacio e integracao é de 6nus exclusivo da
CONTRATADA.

Durante o Periodo de Adaptacdo Operacional a CONTRATADA devera elaborar o Plano Inicial de Execucio dos Servicos,
contendo:

Analise das ferramentas indicadas pela CONTRATANTE;

Plano de Implantacao e/ou Adequacio da Ferramenta de Requisicdo de Servico e Gerenciamento de TIC;
Cronograma detalhado de todas as outras atividades a serem executadas pela CONTRATADA.
Requisitos de Garantia e Manutencao

A CONTRATADA deve assegurar e responsabilizar-se pela continuidade do fornecimento dos servicos contratados, zelando por
sua disponibilidade e pela aderéncia aos requisitos de qualidade e aos Niveis Minimos de Servico exigidos — o que inclui a
necessidade de cumprir tempos de resposta a incidentes e de solucdes de problemas nos ambientes gerenciados.

A CONTRATADA garantird por seis meses os servicos prestados, contados da data do recebimento definitivo do servico. O
término do contrato ndo cessara a garantia do servico.

Durante o prazo de garantia do servico, a Contratada devera manter canal de comunicacio por telefone, e-mail ou sistema.

As demandas de servicos em garantia serdo realizadas por meio de Ordem de Servico, na qual deverdo constar os prazos de inicio
e de término do atendimento.

Dentro do periodo de garantia, a correcdo de erros nos servicos entregues pela CONTRATADA devera ser efetuada sem qualquer
onus para a CONTRATANTE, seja financeiro ou de atraso na prestacio de outro servico, desde que, comprovadamente, 0s e1ros
nio tenham se dado em razio das especificacdes feitas pela CONTRATANTE.

Durante todo o periodo de execucdo dos servicos, a CONTRATADA é obrigada a manter, em base histérica, os dados sobre a
execucao de servicos em garantia.

A CONTRATADA também respondera pela reparacdo dos danos causados a CONTRATANTE e/ou a terceiros devido aos
defeitos nos servicos ocasionados em razao de acao sua acio ou omissdo. Os servicos executados como garantia ndo serdo
remunerados.

Requisitos de Experiéncia Profissional
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Os requisitos de experiéncia profissional da equipe que executara os servicos relacionados a solucao de TIC e que definem a
natureza da experiéncia profissional exigida e as respectivas formas de comprovacao dessa experiéncia estdo detalhadas
no Anexo IV - PERFIS DOS PROFISSIONAIS (SEI n° 4884876).

Requisitos de Formacdo da Equipe

Os requisitos relacionados a formacao da equipe que executara os servicos relacionados a solucdo de TIC e que definem as
formas de comprovacado dessa experiéncia estdo detalhadas no Anexo IV - PERFIS DOS PROFISSIONALIS (SEI n° 4884876)

A formacao da equipe e perfil profissional foi estipulada em conformidade com o Estudo Técnico Preliminar, ressaltamos que
nao caracteriza posto de trabalho e sim em conformidade com a norma e estando vinculado ao nivel minimo de servigo:

Sabendo que a Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2023, orienta:

"Orienta-se que o dimensionamento para a estimativa inicial das equipes e a selecdo dos perfis profissionais que balizardo a
formacdo do preco de referéncia considere o historico de quantitativo de pessoal dos contratos atual e anteriores e/ou o
quantitativo de servidores que atuam nos servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de TIC."

Cabe mencionar que estd contratacdo sendo confirmada uma projecio de crescimento junto ao 6rgao sera adotada o maximo do
dimensionamento em virtude do crescimento do 6rgao, apresentados no Anexo A - DIMENSIONAMENTO DAS
NECESSIDADES (SEI n® 5002351).

Justifica-se a definicdo do tipo profissional (pleno e sénior) devido a criticidade e complexidade dos servicos a serem prestados
no ambito no Ministério das Cidades, conforme o Anexo I - CATALOGO DE SERVICOS (SEI n° 4884874).

Requisitos de Metodologia de Trabalho

A metodologia de trabalho sera baseada no conceito de delegacio de responsabilidade, onde a CONTRATANTE é responsavel
pela gestdo e fiscalizacio do contrato e pela atestacio da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos, e a CONTRATADA como
responsavel pela execucdo dos servicos e gestio dos seus recursos humanos.

A CONTRATADA devera executar os servigos seguindo os processos, padrdes e procedimentos descritos na Base de
Conhecimento da CONTRATANTE.

Os chamados para a prestacao dos servicos serdo feitos por intermédio de ferramenta de gerenciamento de servicos de T1
(ITSM), sendo seu registro inicial, assim como qualquer interacio, via ligacio telef6nica, e-mail, portal de servicos ou outros
meios de solicitacdo. Qualquer um dos canais citados podera ser utilizado durante as tratativas das requisicdes e incidentes, com
seus respectivos historicos devidamente registrados na ferramenta gerenciamento de servicos de TT (ITSM).

Durante a execucao das tarefas, deverdo ser observadas todas as boas praticas para garantir a disponibilidade dos Servicos de TIC
sistemas e ambientes computacionais, a migracao eficaz e transparente dos recursos, a execucdo de todas as andlises proativas e a
verificacio do desempenho de todos os ativos de TIC impactados pela atividade.

Ao executar as atividades, a CONTRATADA devera manter atualizados todos os status de atualizacio e os registros
correspondentes na ferramenta gerenciamento de servicos de TI (ITSM), e também nas bases de conhecimentos e de
configuracio dos ativos de TIC.

Os servicos deverdo ser prestados tendo como referéncia as boas praticas nacionais e internacionais voltadas para tecnologia da
informacao, preconizadas por modelos como ITIL em sua versdo 3 ou superior e COBITvS.

As especificacdes técnicas detalhadas dos servicos a serem executados pela CONTRATADA encontra-se expressos no Anexo
IT - Catalogo de Servicos do Termo de Referéncia.

A CONTRATADA deve manter durante todo o periodo de execucio contratual estrita aderéncia aos requisitos minimos de perfis
profissionais e de qualificacdo técnica minima desses profissionais.

Sempre que a CONTRATANTE adquirir novas tecnologias, atualizar versdo das existentes ou iniciar projeto para implementacio
de nova solucio, a CONTRATADA sera formalmente comunicada e tera até 90 (noventa) dias corridos, a contar da notificacao,
para capacitar, atualizar, absorver e garantir que seus recursos detenham as habilidades e conhecimentos necessarios para a
sustentacdo e manutencio do novo servico, sem 6nus para a CONTRATANTE.

Requisitos de Seguranca da Informacédo e Privacidade
A CONTRATADA devera observar integralmente os requisitos de Seguranca da Informacio e Privacidade descritos a seguir:
Cémara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de TR em branco — Amalizagio: 122022 23 de 57
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



UASG 560010 Termo de Referéncia 16/2024

A CONTRATADA deve cumprir rigorosamente as normas e regulamentos de seguranca da informacao e privacidade, como a
Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e padrdes internacionais, como a ISO/IEC 27001. Isso envolve a implementacao de
medidas técnicas, organizacionais e administrativas adequadas para proteger os dados e informacées confidenciais do

MCID contra acesso nio autorizado, divulgacio, modificacdo ou destruicio.

Vistoria

A avaliacdo prévia do local de execucao dos servicos é imprescindivel para o conhecimento pleno das condicdes e peculiaridades
do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao interessado o direito de realizacio de vistoria prévia, acompanhado por servidor
designado para esse fim, de segunda a sexta-feira, das 08:00 horas as 17:00 horas.

Para a vistoria, o representante legal da empresa ou responsavel técnico devera estar devidamente identificado, apresentando
documento de identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando sua habilitacio para a realizacio da vistoria.

Caso o licitante opte por nao realizar a vistoria, devera prestar declaracio formal assinada pelo responsavel técnico do licitante
acerca do conhecimento pleno das condicdes e peculiaridades da contratacdo.

A ndo realizacdo da vistoria ndo podera embasar posteriores alegacdes de desconhecimento das instalacdes, duividas ou
esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da prestacio dos servicos, devendo a CONTRATADA assumir os 6nus dos
servicos decorrentes.

Sustentabilidade

Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricdo do objeto, devem ser atendidos os seguintes
requisitos, que se baseiam no Guia Nacional de Contratacdes Sustentaveis:

® Qquestionamento inicial quanto a necessidade do consumo;
® reducido do consumo;

® andlise do ciclo de vida do produto (producao, distribuicao, uso e disposicio) para determinar a vantajosidade econdmica
da oferta;

® estimulo para que os fornecedores assimilem a necessidade premente de oferecer ao mercado, cada vez mais, obras,
produtos e servicos sustentaveis;

® fomento da inovagao, tanto na criacio de produtos com menor impacto ambiental negativo, quanto no uso racional destes
produtos, minimizando a poluicio e a pressao sobre os recursos naturais;

® fomento a solucdes mais sustentaveis, as quais foquem na funcdo que se almeja com a contratacio e que gerem menor
custo e reducio de residuos;

® fomento a contratacdo publica compartilhada entre 6rgios, por intencdo de registro de preco (contratacdes
compartilhadas sustentaveis).

Da exigéncia de carta de solidariedade

Nao se aplica para o objeto da presente contratacio.

Subcontratacido

E vedada a sub-rogacio completa ou da parcela principal da obrigacio.

Nao sera permitida a subcontratacdo, dentre oufras razdes por que a execucao dos servicos exige estrito controle quanto a
qualificacdo técnica da equipe, por se tratarem de servicos criticos, elevada complexidade e criticidade e que demandam alto
controle de seguranca da informacao, sigilo e preservacao dos dados. Os resultados, de igual modo, exigem demonstracio e
controle minucioso quanto a efetividade, qualidade e alinhamento aos preceitos contratuais. Além do que a permissio da
subcontratacdo traria dificuldade para a analise de exequibilidade e compatibilidade dos precos com a demanda, em que se utiliza
planilha de custos e formacao de precos como instrumento de apoio.

Garantia da Contratacao

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% do
valor conftratual, conforme regras previstas no contrato.
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A garantia nas modalidades caucao e fianca bancarios deverdo ser prestada em até 10 (dez) dias ap6s a assinatura do contrato,
prorrogavel por igual periodo, a critério da Contratante.

No caso de seguro-garantia sua apresentacao devera ocorrer, no maximo, até a data de assinatura do contrato.
O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacdo a garantia da contratacio.
Informacdes relevantes para o [dimensionamento E/QU apresentacdo] da proposta

A proposta de precos devera ser apresentada de acordo com o Modelo de Proposta de Preco (Anexo VI - SEI n® 4885772). A
proposta de precos devera ser apresentada com descricio detalhada do objeto ofertado, devendo estar de acordo com as
quantidades, especificacdes técnicas e condicdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e no Edital, e contendo a descricio dos
custos dos insumos que serdo empregados para a prestacao dos servicos de forma a garantir a sua exequibilidade e permitir seu
julgamento.

A proposta técnica de precos devera ter prazo de validade nao inferior a 60 (sessenta) dias corridos, a partir da data da sessdo
publica.

A licitante devera declarar, no momento de sua proposta, que possui capacidade técnica adequada para executar o objeto da
licitacio atendendo aos critérios de qualidade e aos niveis de servico exigidos, cumprindo os requisitos especificados para a
presente contratacao.

A proposta devera ser redigida em Lingua Portuguesa (pt-BR), salvo quanto as expressdes técnicas de uso corrente, sem
emendas, rasuras ou enfrelinhas, devidamente datada, sendo clara e precisa, sem alternativas de precos ou qualquer outra
condicdo que induza o julgamento ater mais de um resultado, com todos os precos expressos em REAIS (RS) e declaracao
expressa de que os servicos ofertados atendem aos requisitos técnicos especificados no Termo de Referéncia.

O LICITANTE é o tinico responsavel pelas informacdes sobre tributos. N3o cabera qualquer reivindicacio para majoracao de
preco em virtude de possiveis equivocos cometidos. Efetuar-se-a a devida correcdo quando houver alteracdo da respectiva
legislacdo tributdria que rege a operacio objeto do instrumento contratual, apos a data estabelecida para apresentacdo da
PROPOSTA.

Se houver indicios de que as propostas de precos apresentadas pelas Licitantes tornem o contrato inexequivel em todas ou em
parte das exigéncias de cumprimento de obrigacdes contratuais, ou em caso da necessidade de esclarecimentos complementares,
cabera a CONTRATANTE, ao longo do processo licitatério ou a qualquer tempo, solicitar as mesmas Licitantes a demonstracio
de exequibilidade do contrato. Estas deverdo apresentar justificativas e comprovacdes em relacdo aos custos do projeto,
embasando, portanto, a decisdo da contratante a respeito da desclassificacdo da proposta.

A CONTRATADA devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua
proposta, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta nio seja satisfatério para o atendimento ao
objetivo da licitacio exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no Art. 57 da Lei n® 14.133/2021.

PAPEIS E RESPONSABILIDADES
S3o obrigacoes da CONTRATANTE:

nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar a execucio dos
contratos;

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;

receber 0 objeto fornecido pelo contratado que esteja em conformidade com a proposta aceita, conforme inspecoes realizadas;

aplicar a contratada as sancdes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao ¢érgio gerenciador da Ata
de Registro de Precos, quando aplicavel;

liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;
comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solucdo de TIC;

definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucio de TIC por parte do contratado, com base em pesquisas
de mercado, quando aplicavel;
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prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucio de TIC sobre os diversos artefatos e produtos, cuja
criacio ou alteracdo seja, objeto da relacdo contratual pertencam a Administracio, incluindo a documentacao, o cédigo-fonte de
aplicacdes, os modelos de dados e as bases de dados, justificando os casos em que isso nao ocorrer;

Sao obrigacoes do CONTRATADO:
indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a contratante, que devera responder pela fiel execucio do contrato;

atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizacdo do Contrato, inerentes a execucio do objeto
contratual;

reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais,
prepostos ou empregados, em decorréncia da relacio contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizacao

ou 0 acompanhamento da execucdo dos servicos pela contratante;

propiciar todos os meios necessarios a fiscalizacdo do contrato pela contratante, cujo representante tera poderes para sustar o
fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as causas e justificativas desta decisao;

manter, durante toda a execucao do contrato, as mesmas condicdes da habilitacio;

quando especificada, manter, durante a execucao do contrato, equipe técnica composta por profissionais devidamente habilitados,
treinados e qualificados para fornecimento da solucdo de TIC;

quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solucdo de TIC durante a execucao do
contrato;

ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucio de TIC sobre os diversos artefatos e produtos
produzidos em decorréncia da relacio contratual, incluindo a documentacdo, os modelos de dados e as bases de dados a
Administracao;

fazer a transicdo contratual, quando for o caso;

Promover a substituicio de colaborador que nio atenda as necessidades de realizacido do objeto contratado;

A CONTRATADA devera disponibilizar a solucdo conformidade com nivel de servico;

A CONTRATADA devera disponibilizar logs e dados detalhados de transacdes de usudrios na solucdo por um periodo minimo
de 120 dias;

A CONTRATADA devera possuir politica de atualizacio/migracio de versdo do software/aplicacdo em sua infraestrutura;
A CONTRATADA devera ter Politica de Backup compativel com a Politica de Copia de Seguranca;

A solucio da CONTRATADA devera estar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, sem
interrupgao fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados;

A Contratada devera manter backup atualizado da base de dados;

Entregar a lista de profissionais com TERMO DE CIENCIA a critério da CONTRATANTE.

Sao obrigacoes do orgio gerenciador do registro de precos:

efetuar o registro do licitante fornecedor e firmar a correspondente Ata de Registro de Precos;

conduzir os procedimentos relativos a eventuais renegociacdes de condicdes, produtos ou precos registrados;
definir mecanismos de comunicacio com os 6rgaos participantes e ndo participantes, contendo:

as formas de comunicacio entre os envolvidos, a exemplo de oficio, telefone, e-mail, ou sistema informatizado, quando
disponivel; e

definicio dos eventos a serem reportados ao 6rgao gerenciador, com a indicacio de prazo e responsavel;

definir mecanismos de controle de fornecimento da solucdo de TIC, observando, dentre outros:
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a definicio da produtividade ou da capacidade minima de fornecimento da solucao de TIC;

as regras para gerenciamento da fila de fornecimento da solucio de TIC aos drgaos participantes e nao participantes, contendo
prazos e formas de negociacio e redistribuicao da demanda, quando esta ultrapassar a produtividade definida ou a capacidade
minima de fornecimento e for requerida pelo contratado; e

as regras para a substituicio da solucio registrada na Ata de Registro de Precos, garantida a verificacido de Amostra do Objeto,
observado o disposto no inciso III, alinea "c", item 2 do art. 17 da Instrucdo Normativa SGS/ME n° 94, de 2022, em funcio de
fatores supervenientes que tornem necessaria e imperativa a substituicio da solucio tecnolégica.

MODELOQ DE EXECUCAO DO CONTRATO

Condicoes de execucio

A execucido do objeto seguird a seguinte dindmica:

Inicio da execucdo do objeto: 5 (cinco) dias apds assinatura do contrato e a nomeacio do Gestor e Fiscais do Contrato, sera
realizada a reunido inicial de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condicdes estabelecidas no

Contrato, Edital e seus anexos, informar a previsao das necessidades e esclarecer possiveis diividas acerca da execucao dos
Servicos.

A CONTRATADA devera apresentar o Preposto da empresa pelo representante legal da CONTRATADA.

A Carta de apresentacao do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do funcionario da empresa designado
para acompanhar a execucio do contrato e atuar como interlocutor principal junto o CONTRATANTE, incumbido de receber,
diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

Recebimento dos Termos de Compromisso e manutencdo de sigilo e Termo de Ciéncia;
Recebimento das comprovacdes relacionadas aos perfis profissionais que serdo utilizados pela CONTRATADA;
Previsao das necessidades da CONTRATADA.

A CONTRATADA devera apresentar Plano de Insercio e Plano de Execucao, respectivamente, em até 3 (trés) dias teis apos a
Reunido Inicial de Alinhamento.

A CONTRATANTE devera aprovar o Plano de Execucio em até 2 (dois) dias da apresentacao do mesmo pela CONTRATADA.

Em 90 dias ap6s a assinatura contratual, sera considerado o fim do periodo de estabilizacio e inicio da aplicacio dos indicadores
e metas de qualidade.

A fim de facilitar o entendimento das fases, segue quadro detalhado:

|Marco IAcdo Prevista IResponsével
. CONTRATADAE

AC IAssinatura contratual AC CONTRATNTE

N e CONTRATADAE

+

IAC + 5 dias uiteis [Reunido inicial coN TNTE
IAC + 8 dias 1iteis [Plano de Insercao (CONTRATADA
IAC +13 dias uteis [Plano de Execucio CONTRADADA
IAC + 15 di
< tois oG |Aprovacao do plano de Execucao (CONTRATANTE
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C + 90 dias im do periodo de estabilizacdo e inicio da aplicacdo dos indicadores e ONTRATADA
corridos etas de qualidade

Plano de Insercdo - documento fornecido pela contratada que prevé as atividades de alocacdo de recursos necessdrios para a
contratada iniciar o fornecimento da Solucdo de Tecnologia da Informacao.

Plano de Execugdo — documento elaborado pela contratada e aprovado pela contratante que contém a definicdo dos
procedimentos necessarios e suficientes ao adequado fornecimento da Solucio de Tecnologia da Informacao, por meio da
definicio dos principais procedimentos de execucio contratual.

Na reunido inicial a CONTRATADA devera:
Apresentar seu Preposto;

Apresentar sua equipe técnica que atuara diretamente na prestacio dos servicos contratados, com a respectiva documentacao de
comprovacao de atendimento aos perfis exigidos;

Identificar a necessidade e agendar oficinas para absorcio de conhecimento por parte da CONTRATADA, necessario a prestacao
dos servicos contratados, a partir de documentacio entregue e de esclarecimentos fornecidos pela CONTRATANTE;

Apresentar 0 Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo (ANEXO X), devidamente assinado por seu representante legal; e

Apresentar 0 Termo de Ciéncia (ANEXO IX) devidamente assinado pelo preposto e por seus funcionarios que serdo diretamente
envolvidos na prestacio dos servicos contratados (preposto e outros funcionarios diretamente envolvidos).

Havendo necessidade outros assuntos de comum interesse podera ser tratados na reuniao inicial, além dos anteriormente
previstos. Todas as atas de reunides e as comunicacdes entre 8 CONTRATANTE e a CONTRATADA, assim como todas as
demais intercorréncias contratuais, positivas ou negativas, serdo arquivadas em processo proprio para fins de manutencao do
histérico de gestdao do CONTRATO.

Reunides de monitoramento dos servicos ou outras reunides extraordinarias poderdo ser convocadas pela CONTRATANTE
sendo obrigacio da Contratada atender as convocacdes.

Como resultado da reuniio inicial, sera elaborada uma ata que devera ser assinada por todos os participantes.
Local e horario da prestacdo dos servigos

Os servicos serdo prestados nos seguintes enderecos: Em todas as unidade de responsabilidade do Ministério das Cidades
localizadas no Brasilia - DF.

Os servicos deverdo ser realizados de forma (presencial e remoto) da seguinte forma:

ATENDIMENTO NORMAL ADMINISTRATIVO: de segunda a sexta-feira, compreendido do inicio do expediente
administrativo (07h) até o final do respectivo expediente (20h);

ATENDIMENTOS EVENTUAIS: pertencem a essa categoria os atendimentos, de carater excepcional, realizados em regime
de plantdo ou em periodos especificos, dos servicos previstos nos niveis de atendimento 1, 2 e 3 previamente combinados e
informados 8 CONTRATADA, em hordrios excepcionais, fora do horario normal administrativo;

ATENDIMENTOS PROGRAMADOS: quando necessario, atualizacdes e manutencdes em servicos e ativos de TIC deverdo
ser realizados em horarios excepcionais como madrugadas, finais de semana e feriados, mediante prévio agendamento ou
programacao por parte dos responsaveis, a fim de nio comprometer os servicos contratados;

ATENDIMENTOS CONTINUOS (24x7x365): enquadram-se atendimentos que envolvem os ativos criticos e servicos
essenciais aos usuarios; monitoramento de todo o ambiente operacional de TIC e seus ativos de software e hardware; backup;
administracio de bancos de dados; seguranca da informacdo; tratamento e restabelecimento de servicos, especialmente os de

severidade alta e ambiente de producdo, entre outros, com eventual contato direto com o Gerente técnico responsavel da
CONTRATADA, conforme o caso.

Documentacdo minima exigida

A CONTRATANTE, ao seu critério, solicitara a disponibilizacdo de indicadores de nivel de servico de desempenho em
dashboards dindmicos para a verificacdo continuada, a fim de encaminhar acdes corretivas junto a CONTRATADA ainda
durante o periodo de execucio mensal.
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Os dados deverao ser extraidos a partir dos dados registrados pela ferramenta de requisicdo de servico, pela ferramenta de
monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser utilizada, podendo a construcao do dashboard ser

realizada através de mecanismos intrinsecos das proprias ferramentas ou por ferramenta especifica de Business Intelligence.

A CONTRATADA devera ainda apresentar mensalmente o Relatério Geral de Faturamento, composto pelos seguintes relatorios
gerenciais e técnicos, para comprovacao e fiscalizacio dos servicos prestados:

a) Plano mensal de execucio de atividades continuadas;

b) Relatério mensal dos indicadores de nivel de servicos e de desempenho;

c) Relatério mensal de disponibilidade e de utilizacio dos sistemas e recursos de TIC;
d) Relatorio mensal de ocorréncia e nao-conformidades no ambiente de TIC;

e) Relatorio mensal de execucio de requisicdes planejadas;

) Relatério consolidado dos atendimentos realizados no periodo mensal.

Os relatdrios gerenciais e técnicos poderdo ser ser apresentados pela CONTRATADA deverdo conter no minimo as informacdes

relacionadas na Tabela abaixo:

Informacdes obrigatorias nos relatorios de fiscalizacdo e de acompanhamento de servigos

RELATORIO

INFORMACOES OBRIGATORIAS

a) Plano mensal de execucao de
atividades continuadas

Planejamento para o proximo periodo mensal de execucdo de atividades
continuadas, de acordo com o previsto no Termo de Referéncia.

b) Relatério mensal dos
indicadores de nivel de servicos
e de desempenho

Periodo de faturamento mensal.

Indicadores de nivel de servico e de desempenho conforme descrito no Termo de
Referéncia.

Sugestdes de melhorias administrativas e gerenciais para o préximo periodo.

c) Relatério mensal de
disponibilidade e de utilizacao
dos sistemas e recursos de TIC

Estatisticas individualizadas de disponibilidade e de utilizacio de servicos e recursos
criticos, sensiveis e essenciais de acordo com a determinacdo do CONTRATANTE.

Indice de disponibilidade da solucio de monitoramento da infraestrutura, sistemas
gerenciadores de banco de dados, servidores, sistemas e outros servicos monitorados.

Dados sobre a capacidade de armazenamento e condicdes de uso dos servidores e
sistemas de armazenamento de dados, com projecdo de uso em periodo a ser
definido pelo CONTRATANTE.

Informac@es sobre a execucdo dos servicos, apresentando graficos, estatisticas e
informacdes dos sistemas aplicativos e do ambiente computacional e de seus

recursos.

Tempo médio entre falhas (MTBF) de servicos e recursos criticos, sensiveis e
essenciais de acordo com a determinacido do CONTRATANTE.

Sugestdes de melhorias administrativas e gerenciais para o préximo periodo.

d) Relatério mensal de
ocorréncias e ndoconformidades
no ambiente de TIC

Relacido de ocorréncias e nio-conformidades detectadas para cada area especializada
no periodo.

Dados sobre atividades demandadas nas ordens de servicos e chamados técnicos,
como uso da banda de acesso a internet, infeccdes por virus, erros operacionais ou
qualquer outra informacao solicitada pelo CONTRATANTE.
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e) Relatério mensal de execucio

de requisicdes planejadas Planejadas.

® Relacio de todas as Requisicdes Planejadas concluidas no més, informando as
alteracdes realizadas no CMBD e nos itens de configuracio.

® Planejamento para o proximo periodo mensal de execucdo de Requisicdes

® Sugestdes de melhorias administrativas e gerenciais para o préximo periodo.

periodo, para cada drea especializada.

) Relatério consolidado dos
atendimentos realizados no

periodo mensal servico no periodo.

pelo solicitante no periodo.

® Quantidade de chamados encerrados dentro do periodo de apuracio.

® Percentual de requisicdes e incidentes encerrados no periodo, para cada nivel de
atendimento (primeiro, segundo ou terceiro nivel).

® Percentual de requisicdes e incidentes atendidos pelas dreas especializadas no

® Volumetria das requisicdes e incidentes divididos por dreas de servico.

® Relacio de incidentes e requisicdes nao encerrados dentro dos niveis minimos de

® Volumetria de incidentes e problemas ndo resolvidos, bem como de incidentes
repetitivos — incidentes por problema conhecido.

® Relacio de incidentes e requisicdes reabertos ou cuja execucdo nao foi confirmada

® Analise critica de requisicdes e incidentes reabertos.

® Sugestdes de melhorias administrativas e gerenciais para o préximo periodo.

A seu critério, a CONTRATANTE podera solicitar a comprovacao de fidelidade das informacdes e dados apresentados nos
relatérios através de auditoria nas ferramentas utilizadas. A auditoria sera conduzida pela Equipe de Fiscalizacdo Contratual da

CONTRATANTE, sem qualquer 6nus adicional.

A recusa ou a morosidade da CONTRATADA em cooperar com a comprovacao de fidelidade dos dados dos relatérios,
caracterizadas pela auséncia de respostas ou nio apresentacao dos documentos solicitados até 05 (cinco) dias teis contados a

partir da data de solicitacdo, implicardo em sancdes e penalidades aplicaveis.

Apoio a Gestao Do Conhecimento E Documentacio De TI e Melhoria Continua

® FElaborar manuais/tutoriais de utilizacao de servicos de TIC e de boas praticas, bem como apoiar a CGTI na sua

divulgacao.

® Elaborar e manter FAQ (frequently asked questions) acerca dos servicos de TIC.

® Zelar pela documentacdo da infraestrutura e servicos de TIC, apoiando as demais torres de servicos na elaboracio e

manutencio das documentacdes relativas a cada uma delas.

® Zelar pela fiel execucdo dos processos de gestao de servicos de TIC definidos, comunicando a gestao do contrato os

desvios identificados e sugerindo melhorias.

® Executar ou apoiar a execucao de processos relativos ao framework ITIL, no que couber.
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® Apoiar a gestdo da CGTI na definicio e apuracdo de indicadores de gestao de servigos de TIC e outros que se fizerem
necessarios, relativos ao framework de processos.
Requisicdes Planejadas

As Requisicoes Planejadas sdo aquelas que possuem prazo de atendimento superior a 24 horas e sera iniciada com abertura de
uma Demanda de Servico. A CONTRATANTE podera definir outro fluxo de metodologia para criacio e controle das
Requisicdes Planejadas caso entenda necessario.

Quando a CONTRATANTE demandar a execucio de Requisicdes Planejadas, a CONTRATADA devera apresentar uma
proposta de execucao destas atividades com a avaliacdo de impacto, criacdo de cronograma, monitoramento e controle do
processo de mudanca.

O Tempo Maximo para Solucao das Requisicdes Planejadas sera definido pelo CONTRATANTE, cabendo 3a CONTRATADA
propor.

Nao fazem parte do escopo das Requisicdes Planejadas a execucado de tarefas corriqueiras ou repetitivas pelas areas
especializadas, que nio dependam de um planejamento prévio.

As requisicdes planejadas tém por objetivo o atendimento de eventuais demandas/necessidades da Contratante, que podem ser
caracterizadas por melhoria no ambiente, manutencdo dos procedimentos de trabalho do Ministério, evolucio e/ou implantacao
de Itens de Configuracdo que constituem um servico de infraestrutura de TIC.
Seguem alguns exemplos de Requisicdes Planejadas:

® Reestruturacdo na troca de equipamento de infraestrutura;

® Atualizacdo de parque tecnolégico;

® [Instalacdo de novos equipamentos;

® Atualizacdo de sistema;

® Migracao de sistema.

Para efeito de planejamento, estima-se 36 (rinta e seis) requisicdes planejadas de 8 horas cada uma. Estimou-se uma média por
més de 3, e anuais 36 sendo executadas pela equipe, em caso de solicitado pelo CONTRATANTE.

As Requisicoes Planejadas poderdo ser executadas em horarios diferentes do que das 08:00 as 20:00, inclusive em sabado,
domingo e feriados.

As Requisicoes Planejadas devem estar em conformidade com as praticas da biblioteca ITIL v3 ou versio superior.

Nas Requisicdes Planejadas incidirao glosas conforme tabela apresentada no item Tempo Maximo para Solucio da Requisicao
Planejada de acordo com o definido na tabela de Tempo de Inicio e Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento.

Caso nao tenha sido atendida no tempo acima e com a qualidade equiparada sera utilizada a Tabela - Glosas e multas por nio
entrega e nio atingimento da meta do item Sala de Crise Situacional.

A CONTRATADA devera realizar verificacao da qualidade dos servicos gerados antes de sua entrega, cabendo ao
CONTRATANTE também realizar a verificacio da qualidade com vistas ao aceite dos produtos.

Mesmo uma demanda de servico ja fechada podera ser objeto de auditoria pelo CONTRATANTE ou a seu comando e, no caso
de observadas incorrecdes, sera aberta nova demanda de servico, para ajustes nos produtos e servicos entregues. Esses registros
serdo realizados em relatdrio de auditoria a ser anexado a nova demanda de servico.

A CONTRATADA, para toda demanda de servico recebida, devera gerar os artefatos encomendados de acordo com os
respectivos cronogramas, entregando produtos dentro dos padrdes de qualidade e de compatibilidade técnica, conforme as
metodologias, procedimentos, métodos e padrdes do CONTRATANTE ou por ele indicados.

Em hipétese alguma a CONTRATADA podera justificar o nao atendimento satisfatério dos niveis de servicos minimos dos
demais servicos por estar executando atividades no ambito de qualquer Requisicdo Planejada.
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A CONTRATADA devera propor melhoria no ambiente do Ministério mensalmente no Relatdrio mensal de execucao de
Requisicdes Planejadas, ou sempre que necessario, visando a adocio das melhores tecnologias disponiveis no mercado. Sempre
que a CONTRATADA entender ser necessario o planejamento da execucao de uma atividade, ela podera sugerir e apresentar um
plano para a sua execucdo no préximo periodo mensal, para aprovacdo do CONTRATANTE. Caso o plano seja aprovado, o
CONTRATANTE devera proceder com a criacdo da Demanda de Servico autorizando formalmente a sua execucao.

Se o0 plano mensal de execucao nao for aprovado, a CONTRATADA devera realizar os ajustes necessarios até que o
CONTRATANTE aprove o plano. O plano de execucio devera conter o detalhamento das tarefas a serem executadas, o
responsavel por cada tarefa, e as suas datas previstas de inicio e conclusio.

Durante a execucio mensal, todas as tarefas relativas as Requisicdes Planejadas deverdo ser devidamente registradas na
Ferramenta de Requisicdo de Servico e Gerenciamento de T1.

Requisitos Minimos de Composi¢do da Equipe da SALA DE CRISE SITUACIONAL(SCS)

Consiste na disponibilidade de uma equipe sénior especializada e multidisciplinar para reconhecer e atuar frente aos incidentes
causados por forca maior ou casos fortuitos e que antecedem a uma situacdo prejudicial para o Ministério, podendo ocasionar
parada total ou parcial do ambiente, resultantes de tentativas de invasdes e sequestro de dados ou de indisponibilidade ou
problemas de performance nos sistemas criticos que impactem o acesso dos usuarios.

Para atuacio da equipe de Sala de Crise, a CONTRATADA nao podera utilizar profissionais alocados na execucdo das rotinas
operacionais para atuacao direta no planejamento das acdes, cabendo a equipe minima ideal dar o suporte de informacdes do
ambiente do Ministério.

Para a atuacdo da equipe da Sala de Crise sera utilizado a metodologia SQUAD (equipe especializada multidisciplinar), que
consiste na formacdo de um time especializado, capacitado e multidisciplinar que tenha um objetivo especifico, neste caso
diagnosticar e apontar as possiveis solucdes para minimizar ou solucionar os cendrios de crise que impactam os servicos que a T
do Ministério oferta aos usuarios.

Ademais, deve-se considerar que o numero de incidentes e ataques cibernéticos que assolam a Administracao Publicas estao
crescendo de forma acelerada e ndo ha como prever.

Quando acionada a equipe da Sala de Crise devera atuar de IMEDIATO ao estabelecimento situacional da crise, sendo
possibilitado UNICAMENTE aos Gestores e Fiscais do CONTRATO o acionamento da CONTRATADA para atuacio da equipe.

A atuacido da equipe SQUAD para a Sala de Crise consistira em atuacio conjunta de um time multidisciplinar especializado, que
deverad iniciar a execucdo em até 02 (duas) horas apds acionamento do Ministério, cujo modelo de entregaveis (artefatos) devera
ser composto pelos seguintes documentos:

® Plano de Atuacdo Operacional do SQUAD: arquivo prévio a operacio efetiva contendo no minimo as seguintes
informacoes:

O que (what) deve ser feito: acdes gerais para resolucio da crise com as caracteristicas, escopo das acdes e descritivo do
contexto situacional (diagnéstico - Matriz de Rastreabilidade da Causa Raiz da Crise);

® O porque (why) de ser implementado: justificativa para implementacao das acdes e os resultados esperados;

® Quem (who) € o responsavel: definicio através de matriz RACI - responsavel por executar a acao, autoridade pela
aprovacao, pessoa ou usuario a ser consultado e quem serd informado para a atuacdo na CRISE. Além do
dimensionamento dos atores envolvidos na correcao dos itens.

® Onde (where) deve ser executado: definicdo do ambiente que sera impactado pela execucao das acdes e potenciais
unidades afetadas;

® Quando (when) deve ser implementado: definicao de cronograma macro da implantacio das acdes e horizonte temporal
dos prejuizos ou impactos;

® Como (how) deve ser conduzido: plano macro de projeto com o roteiro de atuacio para a resolucao da crise descrevendo
as atividades/tarefas com duracdo e esforco, além das predecessoras com identificacdo dos responsaveis por cada
atividade;

Relatorio de licdes aprendidas: arquivo posteriori contendo as recomendacdes para que o evento que causou a Crise nao volte a
acontecer.
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Para a formacdo da métrica e composicio de custos da equipe SQUAD deverao ser considerados a execucao das atividades
pertinentes a cada perfil da equipe minima ideal a ser disponibilizada para a Sala de Crise Situacional por um periodo total de 4h
(quatro horas) consecutivas para cada um dos membros, representando desta forma 01 (uma) unidade da Squad.

Cientes de que o cendrio de crise situacional demanda de atuacdo especializada e focada em identificar de modo preciso,
objetivando interromper uma situacdo que possa impactar na seguranca dos dados do Ministério, na disponibilidade e integridade
dos sistemas criticos, cabera a equipe SQUAD a atuacio unicamente nas atividades de identificacio da causa raiz, diagnéstico e
elaboracdo dos planos de contorno e solucio definitiva.

Desta forma, uma vez identificada e mapeada a causa raiz da crise situacional cabera a equipe minima ideal disponibilizada e a
equipe sob demanda implementar e documentar as correcdes propostas pela equipe SQUAD da SCS.

Uma vez acionada e consumidas a quantidade de unidades demandadas pelo Ministério para atuacdo da SQUAD, a equipe
multidisciplinar tera o prazo de até 24 (vinte e quatro) horas para entrega dos documentos contendo os apontamentos necessarios
a contencao da causa raiz que provocou o acionamento da SCS. Exemplo: o Ministério demandou 5 unidades da SCS, ou seja,
atuacio direta e ininterrupta da equipe por 20 (vinte) horas corridas, sendo que ao término da etapa inicial de analise, a
CONTRATADA terd o prazo de até 24 (vinte e quatro) horas corridas para entrega dos artefatos obrigatorios.

Materiais a serem disponibilizados

Para a perfeita execucao dos servicos, a CONTRATADA devera disponibilizar os materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, nas quantidades estimadas e qualidades a seguir estabelecidas, promovendo sua substituicao quando
necessario:

Os servicos prestados pela CONTRATADA deverdo pautar-se sempre no uso racional de recursos e equipamentos, de forma a
evitar e prevenir o desperdicio de insumos e material consumidos, bem como a geracdo excessiva de residuos, a fim de atender as

diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pela CONTRATANTE.

A CONTRATANTE se compromete a disponibilizar todo o material permanente necessario para a prestacio dos servicos nas
suas unidades (ex. estacdes de trabalho, notebooks, monitores, impressoras).

O material de consumo eventualmente utilizado pela CONTRATADA (resmas de papel, cartuchos de impressao, etc.) serd de sua
responsabilidade.

Equipamentos portaveis e ferramentas usados pelas equipes especializadas para atendimento dos chamados deverdo ser providos
pela CONTRATADA, conforme lista exemplificativa abaixo:

® pendrives

® testadores e identificador (zumbidor) de cabos de rede

® alicates de crimpagem para cabos de rede

® Instrumento para teste de cabos e conexdes de fibra dptica
® leitores de midia USB

® cases para discos rigidos

® Instrumento para teste e identificar cabo de rede

® Estacdo de soldagem, pasta e solda

® Alicate de corte, de bico, push down e universal

® Pasta térmica

® Pincel para uso na limpeza de equipamentos

® Chave de fenda, Chave Philips, Chave Cachimbo e Estrela de tamanhos variados
® Multimetro

® Soprador elétrico para uso na limpeza de equipamentos

Termo de Referéncia 16/2024
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®  Qutros.
Formas de transferéncia de conhecimento

Com vista a mitigar riscos de descontinuidade de servicos e de dependéncia técnica pela CONTRATANTE, a CONTRATADA
se compromete a habilitar equipe de técnicos da CONTRATANTE no uso das solucdes desenvolvidas e implantadas no escopo
deste Contrato, repassando todo o conhecimento necessario para tal.

A CONTRATANTE podera, a seu crédito, alocar servidor(es) de seu quadro de pessoal para acompanhar as atividades de
levantamento de requisitos ou qualguer outra atividade de escrutinio organizacional realizada pela CONTRATADA, tendo em
vista a preservacdo do conhecimento de negécio relativo ao servico prestado.

Apés o Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO), a CONTRATADA devera apresentar um Plano de Transferéncia de
Conhecimento (PTC), que devera conter, no minimo:

A descricdo dos meios empregados na construcdo da Base de Conhecimentos.
A metodologia de trabalho.

Os modelos de gestdo, geréncia, trabalho e operacdo geral.

Os documentos e os artefatos a serem gerados.

Os processos, cronograma e outros recursos, que deverdo ser usados para garantir que a Contratante retenha o conhecimento
sobre as operacdes e 0s processos de gerenciamento e operacdo da Infraestrutura de TI.

A CONTRATADA devera descrever, dentro do Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC), a metodologia que sera
utilizada para transferir conhecimento a equipe técnica da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera propor reunides periddicas com a equipe técnica da CONTRATANTE visando a transferéncia de
conhecimento sobre o ambiente tecnolégico, ao alinhamento dos trabalhos das equipes e a apresentacio das mudancas e novas
configuracdes no ambiente.

Todo processo, base de dados, aprendizado e documento produzido em decorréncia da prestacio dos servicos sera de propriedade
da CONTRATANTE.

O Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC) devera ser revisado periodicamente ou quando houver alteracdes de grande
impacto em seu contetido. Em ocorrendo nova licitacdo, com mudanca do fornecedor dos servicos, a CONTRATADA devera
apresentar relatério final, contendo o Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC), e todos os demais documentos necessarios
para a continuidade da prestacdo dos servigos.

Procedimentos de transicdo e finalizacdo do contrato

Em caso de rescisio ou ndo renovacio contratual, a CONTRATADA obriga-se a prestar para a CONTRATANTE ou a terceiro
por ele designado, toda a assisténcia a fim de que os servicos continuem sendo prestados sem interrupcao ou efeito adverso, e que
haja uma transferéncia ordenada de conhecimento dos servicos para a CONTRATANTE ou a seu designado.

O objetivo da fase de transicdo é mitigar os riscos inerentes da transferéncia dos servicos que se encontram dentro do escopo da
contratacao, considerando todos os seus aspectos envolvidos (pessoas, processos, ferramentas, papéis e responsabilidades).

A CONTRATADA, juntamente com a CONTRATANTE, devera elaborar um Plano de Transicio em até 15 (quinze) dias a
contar da data de notificacio por escrito pela CONTRATANTE.

O Plano de Transicdo devera contemplar todas as atividades necessarias para transicio dos servicos sem interrupcao ou efeito
adverso.

Um Plano de Transicao deve assegurar que tais atividades sejam executadas adequadamente e que todas as partes envolvidas
tenham uma clara compreensao de seu papel neste processo.

A CONTRATADA devera identificar uma lista de “componentes de transicio” (exemplos: ativos, localidades etc.) cobrindo a
totalidade do servico de acordo com o escopo.

O Plano de Transicdo, cronograma e horarios dos eventos deverao ser previamente aprovados pela CONTRATANTE.
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E de responsabilidade da CONTRATADA a execucio do Plano de Transicdo, a prestacio de servicos de operacdo assistida, bem
como a garantia do repasse bem-sucedido de todas as informacdes necessarias para a continuidade dos servicos pelo
CONTRATANTE (ou por empresa por ele designado).

O Plano de Transicdo e sua execucdo deverdo ser viabilizados sem 6nus adicionais a Contratante.

E de responsabilidade da CONTRATANTE indicar 8 CONTRATADA as pessoas que serdo receptoras dos servicos previstos no
repasse de conhecimento descrito no Plano de Transicio.

O fato de a CONTRATADA ou quaisquer de seus representantes nao cooperarem, ou reterem qualquer informacao ou dado
solicitado pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transicio das tarefas e servicos para
um novo prestador, constituira quebra de contrato, sujeitando-a as obrigacdes em relacio a todos os danos causados a Contratante
por esta falha.

A elaboracao e a execucdo do Plano de Transicio ocorrerdo em paralelo ao atendimento das ordens de servicos demandadas pela
CONTRATANTE.

Caso a CONTRATADA nio promova adequadamente a transferéncia de conhecimento, serdo aplicadas as sangdes previstas em
lei, no contrato e neste Termo de Referéncia.

Ao término do contrato, devera ocorrer:
A devolucio dos equipamentos e bens de propriedade da CONTRATANTE, incluindo todos os bens intangiveis, como software.

A devolucio da documentacdo de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos em conjunto com a CONTRATANTE durante
a prestacao dos servicos.

Entregar todos os processos de monitoramento mapeados, bem como, quaisquer documentos gerados, e a propriedade intelectual
destes documentos, repassada através de meio formal, a equipe de Gestio do Contrato.

Devolver documentacao de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos com ou para a Contratante durante a prestacdo dos
Servicos.

Quantidade minima de servi¢os para comparacao e controle

Cada OS contera o volume de servicos demandados, incluindo a sua localizacio e o prazo, conforme modelo descrito no Anexo
VIII - MODELO DE ORDEM DE SERVICO (SEI n® 49507861).

Mecanismos formais de comunicacio

O canal de comunicacao entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, para assuntos relacionados a gestio e fiscalizacao
contratual, ocorrera preferencialmente através da figura do preposto.

Como instrumentos de comunicacio oficial entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, serdo utilizados, no minimo, os que
seguem:

Oficios;

E-mail;

Ordem de servico;

Relatorio Geral de Faturamento;

Termo de recebimento provisorio;

Termo de recebimento definitivo;

Ferramenta gerenciamento de servicos de TT (ITSM);
Ata de reunido; e

Servicos de Mensagens Oficiais (Exemplo MS Teams).

Formas de Pagamento
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Contraprestacdo por Preco Fixo

A prestacdo dos servicos serd remunerada a partir da garantia de disponibilidade, manutencao, sustentacio e atualizacao dos
servicos que compdem a infraestrutura de TI do CONTRATANTE.

O valor do pagamento mensal pelos servicos sera calculado de acordo com a efetiva execucdo dos servicos, aplicados os
descontos rela vos ao eventual descumprimento dos niveis de prestacio de servicos e indicadores de desempenho minimos, bem
como das demais obrigacdes contratuais.

Assim, o valor mensal a ser pago pelo servico sera calculado com base nas férmulas abaixo:

Valor do Contrato )

Valor mensal (referéncia) = ( ,
Qtd. meses contratuais

Ajuste NMSE = (Qtd.de Pontos Mensais x 0,001) x Valor mensal (referéncia)

Contraprestacao Mensal = vValor mensal (referéncia) — Ajuste NMSE

Onde: Contraprestacao Mensal = valor mensal a ser pago a CONTRATADA
Valor do Contrato = Valor total estabelecido em CONTRATO

Ajuste Nivel de Servico = percentual de reducio/glosa ja aplicada em relagdo ao valor mensal de referéncia.

Nao havera qualquer espécie de bonus, premiacio ou pagamento adicional para os casos em que a CONTRATADA supere as
metas de niveis minimos de servico exigidos e indicadores de desempenho minimo exigidos, ou caso seja necessaria a alocacao
de maior numetro de profissionais e outros recursos para alcanca-las.

O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE, no prazo de 5 (cinco) dias titeis, contados da apresentacio da nota fiscal
atestada pelo(s) servidor(es) competente(s), e do relatério mensal consolidado e em conformidade com a nota fiscal, através de
ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pela CONTRATADA.

Os Relatorios de Atividades gerados através da Ferramenta de gerenciamento de servico de T1 (ITSM), fiscalizados pelo fiscal
técnico e Fiscais Setoriais técnicos, e anexados a fatura emitida pela CONTRATADA, com o aceite, serdo parte integrante do
faturamento.

A apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura pela CONTRATADA devera ocorrer no prazo de até 05 (cinco) dias uteis, contados a partir
da autorizacdo de faturamento emitida pelo CONTRANTE (Termo de Recebimento Definitivo). Sendo que o pagamento somente
sera autorizado apos ATESTE pelo(s) servidor(es) competente(s), condicionado este ato a verificacdo da conformidade e da
adequacio em relacio aos servicos efetivamente prestados.

Havendo erro na apresentacao da nota fiscal ou dos documentos pertinentes a contratacio, ou ainda, circunstancia que impeca a
liquidacao da despesa, como por exemplo, obrigacio financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o
pagamento ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para
pagamento iniciar-se-a apos a comprovacao da regularizacdo da situacio, nio acarretando qualquer 6nus para a Contratante.

Nos termos do Anexo VIII-A da IN-05/2017/SEGES/ME, sera efetuada a retencao ou glosa no pagamento, proporcional a
irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

nio produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucado do servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade
inferior a demandada.

A aplicacdo de descontos/glosas em funcdo do descumprimento de critérios de qualidade, avaliacio de resultados e/ou niveis
minimos de servico exigidos nao concorre com a aplicacio (concomitante ou nio) das san¢des administrativas previstas em
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CONTRATO, inclusive daquelas previstas em funcio do reiterado descumprimento dos critérios de qualidade do servico, sendo
essa uma pretrogativa da Administracao.

Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.

Antes de cada pagamento 4 CONTRATADA, sera realizada consulta ao SICAF para verificar a manutencio das condicdes de
habilitacdo exigidas no edital. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da contratada, sera providenciada sua
adverténcia, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias, regularize sua situacdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa.
O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da Contratante.

Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a Contratante devera comunicar aos 6rgaos
responsaveis pela fiscalizacao da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem como quanto a existéncia
de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados o0s meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus
créditos.

Persistindo a irregularidade, a Contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisio contratual nos autos do processo
administrativo correspondente, assegurada 4 CONTRATADA a3 ampla defesa.

Havendo a efetiva execucio do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato,
caso a CONTRATADA n3o regularize sua situacio junto ao SICAF.

Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro interesse piiblico de alta relevancia, devidamente
justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da Contratante, nio serd rescindido o contrato em execucio com a
CONTRATADA inadimplente no SICAF.

As demais informacdes pertinentes ao pagamento estio previstas no Edital.
Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes contidos em quaisquer documentos e
midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execucio dos
servicos, nio podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da
classificacdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

O Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo, contendo declaracio de manutencao de sigilo e respeito as normas de
seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal da CONTRATADA, e Termo de Ciéncia, a ser assinado
por todos os empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratacio, encontram-se nos ANEXOS X (SEI

n° 4908033) e IX (SEI n° 4907994).

MODELOQ DE GESTAQ DO CONTRATO

O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas e as normas da Lei n® 14.133, de
2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecucao total ou parcial.

Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensao do contrato, o cronograma de execucao sera prorrogado
automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

As comunicacdes entre o 6rgio ou entidade e a CONTRATADA devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal
formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse fim.

O orgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adocao de providéncias que devam ser cumpridas de
imediato.

Apés a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgao ou entidade podera convocar o representante da empresa
CONTRATADA para reunido inicial para apresentacdo do plano de fiscalizacdo, que contera informacdes acerca das obrigacdes
contratuais, dos mecanismos de fiscalizacio, das estratégias para execucao do objeto, do plano complementar de execucdo da
CONTRATADA, quando houver, do método de afericio dos resultados e das sancdes aplicaveis, dentre outros.

Preposto

A CONTRATADA designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacio dos servicos, indicando no
instrumento os poderes e deveres em relacio a execucio do objeto contratado.

A CONTRATADA devera manter preposto da empresa no local da execucio do objeto durante o periodo de execucido do
contrato.
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A CONTRATANTE podera recusar, desde que justificadamente, a indicacdo ou a manutencao do preposto da empresa, hipotese
em que a CONTRATADA designara outro para o exercicio da atividade.

Reunido Inicial

Apoés a assinatura do Contrato e a nomeacao do Gestor e Fiscais do Contrato, sera realizada a Reunido Inicial de alinhamento
com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condicdes estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer
possiveis dividas acerca da execucao dos servicos.

A reunifo sera realizada em conformidade com o previsto no inciso I do Art. 31 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, e ocorrerd 5
(cinco) dias apds assinatura do contrato, podendo ser prorrogada a critério da CONTRATANTE.

A pauta desta reunido observara, pelo menos:

Presenca do representante legal da CONTRATADA, que apresentara o seu preposto;
Entrega, por parte da CONTRATADA, do Termo de Compromisso e dos Termos de Ciéncia;
esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestio do contrato;

A Carta de apresentacao do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do funcionario da empresa designado
para acompanhar a execucio do contrato e atuar como interlocutor principal junto 4 Contratante, incumbido de receber,
diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

Fiscalizacdo

A execucido 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.

Fiscalizacao Técnica

O fiscal técnico do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, II, da IN SGD n° 94, de 2022, acompanhari a
execucao do contrato, para que sejam cumpridas todas as condicdes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores
resultados para a Administracdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VI);

O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execucio do
contrato, com a descricdo do que for necessario para a regularizacao das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de
2021, art. 117, §1°, e Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, II);

Identificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificacdes para a correcdo da execucao
do contrato, determinando prazo para a correcdo. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, III);

O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar decisio 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, IV)).

No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico do confrato
comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, V).

O fiscal técnico do contrato comunicard ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua responsabilidade,
com vistas a renovacao tempestiva ou a prorrogacao contratual (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VII).

Fiscalizacao Administrativa

O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, IV, da IN SGD n° 94, de 2022, verificara a
manutencao das condicdes de habilitacio do contratado, acompanhard o empenho, 0 pagamento, as garantias, as glosas e a
formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatdrios pertinentes, caso necessario
(Art. 23, I e II, do Decreto n° 11.246, de 2022).

Caso ocorra descumprimento das obrigacdes confratuais, o fiscal administrativo do confrato atuara tempestivamente na solucao
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, IV).
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Gestor do Contrato

O gestor do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, [, da IN SGD n® 94, de 2022, coordenara a atualizacio
do processo de acompanhamento e fiscalizacdo do contrato contendo todos os registros formais da execucio no histérico de
gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servico, do registro de ocorréncias, das alteracdes e das prorrogacdes
contratuais, elaborando relatério com vistas a verificacio da necessidade de adequacdes do contrato para fins de atendimento da
finalidade da administracio. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, IV).

O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a
execucao 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, II).

O gestor do contrato acompanhara a manutencao das condicdes de habilitacdo do contratado, para fins de empenho de despesa e
pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidacio e do pagamento da despesa no relatério de riscos
eventuais. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, III).

O gestor do contrato emitira documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial
quanto ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mencao ao seu desempenho na execucio contratual,
baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de
atesto de cumprimento de obrigacdes. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de responsabilizacdo para fins de
aplicacdo de sancdes, a ser conduzido pela comissao 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).

O gestor do contrato devera elaborara relatério final com informacdes sobre a consecucdo dos objetivos que tenham justificado a
contratacao e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracio. (Decreto n® 11.246,

de 2022, art. 21, VI).

O gestor do contrato devera enviar a documentacao pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de
liquidacao e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacdo e gestao nos termos do confrato.

CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO
A avaliacdo da execucdo do objeto utilizara o disposto neste item.

Sera indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis,
caso se constate que a CONTRATADA:

nio produzir os resultados acordados;
deixar de executar, ou nio executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucado do servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade
inferior a demandada.

der causa a inexecucdo parcial do contrato;

der causa a inexecucdo parcial do confrato que cause grave dano a Administracdo ou ao funcionamento dos servicos publicos ou
ao interesse coletivo;

der causa a inexecucdo total do confrato;
deixar de entregar a documentacio exigida para o certame;
nio manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

nio celebrar o contrato ou nao entregar a documentacao exigida para a contratacio, quando convocado dentro do prazo de
validade de sua proposta;

ensejar o retardamento da execucio ou da entrega do objeto da confratacio sem motivo justificado;

apresentar declaracdo ou documentacdo falsa exigida para o certame ou prestar declaracdo falsa durante a dispensa eletrénica ou
execucdo do contrato;
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fraudar a contratacio ou praticar ato fraudulento na execucao do contrato;

comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da contratacio;

praticar ato lesivo previsto no art. 5 da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

Pela inexecucao total ou parcial do objeto deste contrato, a Administracio pode aplicar 8 CONTRATADA as seguintes sancdes:
Adverténcia;

Multa;

Impedimento de licitar e contratar;

Declaracio de inidoneidade para licitar e contratar

Na aplicacao das sancdes serdo considerados (art. 156, §1° Lei 14.133):

anatureza e a gravidade da infracdo cometida;

as peculiaridades do caso concreto;

as circunstancias agravantes ou atenuantes;

o0s danos que dela provierem para a Contratante;

a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientacdes dos ¢rgios de controle.
Do recebimento

Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 05 (cinco) dias, pelos fiscais técnico e administrativo, mediante termos
detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo. (Art. 140, 1, a, da Lein®
14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

O prazo da disposicio acima sera contado do recebimento de comunicacdo de cobranca oriunda do contratado com a
comprovacao da prestacao dos servicos a que se referem a parcela a ser paga.

O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o
cumprimento das exigéncias de carater técnico. (Art. 22, X, Decreto n° 11.246, de 2022).

O fiscal administrativo do contrato realizara 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).

O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisorio sob o ponto de vista técnico e administrativo.

Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do contrato ira apurar o resultado
das avaliacdes da execucao do objeto e, se for o caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacio dos servicos realizados
em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada,
registrando em relatdrio a ser encaminhado ao gestor do contrato.

Sera considerado como ocorrido o recebimento provisorio com a entrega do termo detalhado ou, em havendo mais de um a ser
feito, com a entrega do ultimo;

A CONTRATADA fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconsiruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em patte, o
objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucio ou materiais empregados, cabendo a
fiscalizacio nio atestar a tltima e/ou 1inica medicio de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam
Vir a ser apontadas no Recebimento Provisdrio.

A fiscalizacdo nao efetuara o ateste da tiltima e/ou Uinica medicdo de servicos 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)

O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de campo e a entrega dos
Manuais e Instrucdes exigiveis.
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Os servicos poderio ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificacdes constantes neste Termo de
Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicacio das penalidades.

Quando a fiscalizacao for exercida por um unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a andlise e a conclusio
acerca das ocorréncias na execucao do contrato, em relacio a fiscalizacio técnica e administrativa e demais documentos que
julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 30 (tinta) dias, contados do recebimento provisério, por servidor ou
comissio designada pela autoridade competente, apos a verificacdo da qualidade e quantidade do servico e consequente aceitacio
mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial, quando houver, no
cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mencao 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 obrigacdes, conforme regulamento (art. 21, VIII, Decreto n® 11.246, de 2022).

Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentacao apresentada pela fiscalizaco 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;

Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servicos prestados, com base nos relatérios e documentacdes
apresentadas; e

Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizacao.

Enviar a documentacio pertinente ao setor de confratos para a formalizacdo dos procedimentos de liquidacio e pagamento, no
valor dimensionado pela fiscalizacio e gestdo.

No caso de controvérsia sobre a execucdo do objeto, quanto a dimensao, 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 execucdo do objeto, para efeito de liquidacio e pagamento.

Nenhum prazo de recebimento ocorrerd enquanto pendente a solucio, pelo contratado, de inconsisténcias verificadas na execucio
do objeto ou no instrumento de cobrancga.

O recebimento provisério ou definitivo nio excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca do servigo nem a
responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucdo do contrato.

Procedimentos de Teste e Inspecao

A CONTRATANTE reserva-se ao direito de promover avaliacdes, inspecdes e diligéncias visando esclarecer quaisquer situacdes
relacionadas a prestacdo dos servicos contratados, sendo obrigacio da CONTRATADA acolhé-las.

Durante a execucao contratual sera mantido histérico de gestdo do Contrato, contendo registros formais de todas as ocorréncias
positivas e negativas da execucdo, por ordem histérica, a cargo do Gestor do Confrato.

Apés a assinatura do Contrato e indicacao formal dos responsaveis por sua gestdo e fiscalizacdo, sera elaborado referencial com
base no Modelo de Gestdo com definicio dos processos de fiscalizacdo do Contrato, contendo a metodologia de fiscalizacio, os
documentos ou as ferramentas, computacionais ou nio, e controles adotados, recursos materiais e humanos disponiveis e
necessarios a fiscalizacao, entre outros.

Niveis Minimos de Servico Exigidos
A avaliacdo da execucao do objeto utilizara o disposto no Anexo XVI (SEI n® 4948069), deste Termo de Referéncia.
Sancdes Administrativas e Procedimentos para retencio ou glosa no pagamento

Nos termos do art. 19, inciso III da Instrucdo Normativa SGD/ME n® 94, de 2022, sera efetuada a retencdo ou glosa no
pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis, nos casos em que a CONTRATADA:

® ndo atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitacao, ndo produzir os resultados ou deixar de
executar as atividades contratadas; ou

® deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solucio de TIC, ou utiliza-los com
qualidade ou quantidade inferior a demandada;
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Sera indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis,
caso se constate que a CONTRATADA:

® n3o produzir os resultados acordados;
® deixar de executar, ou nio executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

® deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servico, ou utilizé-los com qualidade ou
quantidade inferior a3 demandada.

A utilizacdo dos indices apontados nos niveis minimos de servicos nio impede a aplicacdo concomitante de outros mecanismos
para a avaliacdo da prestacio dos servigos.

As sancdes e glosas do 6rgao/entidades poderdo ser utilizados, devendo-se observar a definicao. clara e detalhada das sancbes
administrativas, considerando:

® vinculacdo aos termos contratuais;
® proporcionalidade das sancdes previstas ao grau do prejuizo causado pelo descumprimento das respectivas obrigacdes;
® as situacdes em que adverténcias serdo aplicadas;

® as situacdes em que as multas serdo aplicadas, com seus percentuais correspondentes, que obedecerdo a uma escala
gradual para as sancdes recorrentes;

® as situacdes em que o confrato serd rescindido por parte da Administracio devido ao nao atendimento de termos
contratuais, da recorréncia de aplicacdo de multas ou outros motivos;

® assituagdes em que a contratada terd suspensa a participacdo em licitacdes e impedimento para contratar com a
Administracio;

® as situacdes em que a contratada sera declarada inidénea para licitar ou contratar com a Administracdo, conforme
previsto em Lei; e observancia a Legislacio que trata de protecio de dados pessoais (Lei n® 13.709, de 14 de agosto de
2018) e protecdo do consumidor (Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990).

A CONTRATADA que cometer qualquer das infracdes discriminadas na tabela abaixo ficara sujeita, sem prejuizo da
responsabilidade civil e criminal, as seguintes sancoes:

|[[)lOcorréncia

Glosa / Sancdo

|Adverténcia. Em caso de reincidéncia em até 3(trés) vezes, 5% sobre o

1 |Nio comparecer injustificadamente a Reunido Inicial

(valor total do Contrato.

Quando convocado dentro do prazo de validade da
sua proposta, ndo celebrar o Contrato, deixar de
entregar ou apresentar documentacao falsa exigida
para o certame, ensejar o retardamento da execucio
de seu objeto, ndo manter a proposta, falhar ou
fraudar na execucdo do Contrato, comportar-se de
modo inidéneo ou cometer fraude fiscal.

1A sancdo prevista no inciso III do caput do art. 156 da Lein® 14.133
/21 serd aplicada ao responsavel pelas infracdes administrativas
previstas nos incisos II, IT, IV, V, VI e VII do caput do art. 155 desta
Il ei, quando nio se justificar a imposicio de penalidade mais grave, e
impedira o responsavel de licitar ou contratar no ambito da
IAdministracio Publica direta e indireta do ente federativo que tiver
aplicado a sancio, pelo prazo maximo de 3 (irés) anos.

Ter praticado atos ilicitos visando frustrar os
objetivos da licitacio.

A CONTRATADA sera declarada inidénea para licitar e contratar com
3 Administracio.

[Demonstrar nao possuir idoneidade para contratar
com a Administracio em virtude de atos ilicitos
praticados.

Suspensao temporaria de 6 (seis) meses para licitar e contratar com a
1A dministracio, sem prejuizo da Rescisdo Contratual.
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N30 executar total ou parcialmente os servicos
previstos no objeto da contratacio.
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Suspensao temporaria de 6 (seis) meses para licitar e contratar com a
1A dministracio, sem prejuizo da Rescisdo Contratual.

Suspender ou interromper, salvo motivo de forca
maior ou caso fortuito, os servicos solicitados, por
até de 30 dias, sem comunicacdo formal ao gestor do
Contrato.

IMulta de 5% sobre o valor total do Contrato.

[Em caso de reincidéncia po até 2 (duas) vezes, configura-se
linexecucao total do Confrato por parte da empresa, ensejando a
rescisao contratual unilateral.

Suspender ou interromper, salvo motivo de forca
maior ou caso fortuito, os servicos solicitados, por
mais de 30 (trinta) dias, sem comunicacio formal ao
gestor do contrato.

A CONTRATADA sera declarada inidénea para licitar e contratar com
3 Administracio, sem prejuizo da Rescisdo Contratual.

N0 prestar os esclarecimentos imediatamente,
referente a execucdo dos servicos, salvo quando
implicarem em indagacdes de carater técnico,
hipotese em que serdo respondidos no prazo maximo
de 48 horas tteis.

IMulta de 5% sobre o valor total do Contrato por dia til de atraso em
[prestar as informacdes por escrito, ou por outro meio quando
autorizado pela Contratante, até o limite de 02 (dois) dias 1iteis.

IApos o limite de 02 (dois) dias uteis, aplicar-se-a multa de 10% do
[valor total do Contrato.

[Provocar intencionalmente a indisponibilidade da
prestacao dos servicos quanto aos componentes de
software (sistemas, portais, funcionalidades, banco
de dados, programas,

IA CONTRATADA sera declarada inidénea para licitar ou contratar
com a Administracio Publica, sem prejuizo as penalidades decorrentes
da inexecucdo total ou parcial do contrato, o que podera acarretar a
rescisdo do Contrato, em prejuizo das demais penalidades previstas na
Lein®14.133, de 2021.

10

[Permitir intencionalmente o funcionamento dos
sistemas de modo adverso ao especificado na fase de
levantamento de requisitos e as clausulas contratuais,
provocando prejuizo aos usudrios dos servigos.

IA CONTRATADA sera declarada inidénea para licitar ou contratar
com a Administracio Publica, sem prejuizo as penalidades decorrentes
da inexecucdo total ou parcial do contrato, o que podera acarretar a
rescisdo do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades previstas na
Lein®14.133, de 2021.

1

=

Comprometer intencionalmente a integridade,
disponibilidade ou confiabilidade e autenticidade das
bases de dados dos sistemas.

IA CONTRATADA sera declarada inidénea para licitar ou contratar
com a Administracio Publica, sem prejuizo as penalidades decorrentes
da inexecucdo total ou parcial do contrato, o que podera acarretar a
rescisdo do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades previstas na
Lein®14.133, de 2021.

12

Comprometer intencionalmente o sigilo das
informacdes armazenadas nos sistemas da
contratante.

IA CONTRATADA sera declarada inidénea para licitar ou contratar
com a Administracio Publica, sem prejuizo as penalidades decorrentes
da inexecucdo total ou parcial do contrato, o que podera acarretar a
rescisdo do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades previstas na
Lein®14.133, de 2021.

13

INdo cumprir qualquer oufra obrigacio contratual ndo
citada nesta tabela.

|Adverténcia.

IEm caso de reincidéncia ou configurado prejuizo aos resultados
pretendidos com a confratacado, aplica-se multa de 10% do valor total
do Contrato.

Liquidacao
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Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correra o prazo de dez dias titeis para fins de liquidacdo, na forma
desta secdo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instrucdo Normativa SEGES/ME n® 77/2022.

O prazo de que trata o item anterior serd reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogacdo, no caso de contratacdes
decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso II do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021.

Para fins de liquidacdo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrtumento de cobranca equivalente apresentado
expressa os elementos necessdrios e essenciais do documento, tais como:

o prazo de validade;

a data da emissao;

os dados do contrato e do 6rgao contratante;

o0 periodo respectivo de execucao do contrato;

o valor a pagar; e

eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.

Havendo erro na apresentacao da nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente, ou circunstancia que impeca a liquidacao
da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apos a
comprovacao da regularizacdo da situacao, sem 6nus ao contratante;

A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado da comprovacao da regularidade
fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta
aos sitios eletronicos oficiais ou a documentacio mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133, de 2021.

A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencio das condicdes de habilitacio exigidas no
edital; b) identificar possivel razdo que impeca a participacao em licitacdo, no dmbito do érgio ou entidade, que implique
proibicdo de contratar com o Poder Piiblico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas. INSTRUCAO NORMATIVA N° 3,
DE 26 DE ABRIL DE 2018).

Constatando-se, junto ao SICAF, a situacio de irregularidade do contratado, sera providenciada sua notificacio, por escrito, para
que, no prazo de 5 (cinco) dias teis, regularize sua situacdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do contratante.

Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera comunicar aos 0rgaos responsaveis
pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser
efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisao contratual nos autos do processo
administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla defesa.

Havendo a efetiva execucio 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

O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias titeis contados da finalizacio da liquidacio da despesa, conforme secio
anterior, nos termos da Instrucido Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

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 aplicacio do indice de Custo da Tecnologia da Informacio
(ICTT) de correcio monetaria.

Forma de pagamento

O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo
contratado.

Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.
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Quando do pagamento, serd efetuada a retencao tributdria prevista na legislacao aplicavel.

Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na fonte, quando da realizacio do
pagamento, os percentuais estabelecidos na legislacdo vigente.

O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n® 123, de 2006, ndo sofrera a
retencao tributdria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara
condicionado a apresentacio de comprovacao, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido
previsto na referida Lei Complementar.

Cessao de crédito

E admitida a cess3o fiduciria de direitos crediticios com instituicdo financeira, nos termos e de acordo com os procedimentos
previstos na Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de Julho de 2020, conforme as regras deste presente topico.

As cessdes de crédito nao fiduciarias dependerao de prévia aprovacdo da CONTRATANTE.

A eficacia da cessdo de crédito, de qualquer natureza, em relacdo a Administracio, estd condicionada a celebracao de termo
aditivo ao contrato administrativo.

Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacdo contratual de cumprimento de todas as condicdes de habilitacio por parte do
contratado (cedente), a celebracdo do aditamento de cessio de crédito e a realizacdo dos pagamentos respectivos também se
condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem como a certificacido de que o cessionario nio se enconftra
impedido de licitar e contratar com o Poder Piiblico, conforme a legislacio 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.

O crédito a ser pago a cessiondria € exatamente aquele que seria destinado a cedente (contratado) pela execucio do objeto
contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e excecdes 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 comprovacio do fato gerador, quando for o caso, e
o desconto de multas, glosas e prejuizos causados & Administracio (INSTRUCAO NORMATIVA N° 53, DE 8 DE JULHO DE
2020).

A cessio de crédito ndo afetara a execucao do objeto contratado, que continuara sob a integral responsabilidade do contratado.
FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUCAO
Forma de selecao e critério de julgamento da proposta

O fornecedor ser4 selecionado por meio da realizacio de procedimento de LICITACAOQ, na modalidade PREGAOQ, sob a forma
ELETRONICA, com adoco do critério de julgamento pelo MENOR PRECO GLOBAL.

Para que a analise de exequibilidade da proposta possa ser feita, a LICITANTE devera apresentar uma Planilha de Custos e
Formacao de Precos (Anexo V) junto com a Proposta de Precos (Anexo VI), conforme discriminado no item "Analise da
Exequibilidade da Proposta”.

Os precos deverio ser expressos em reais e conter todos os tributos e encargos decorrentes da prestacao dos servicos e/ou
fornecimento de bens relativos a esta contratacio. Os precos deverdo ser cotados com até 2 (duas) casas decimais.

No caso de desclassificacio da licitante, sera convocada a proxima licitante classificada para envio da proposta de precos e assim
sucessivamente, até que uma licitante cumpra os requisitos e funcionalidades especificadas e seja declarada vencedora.

A licitante serd considerada tecnicamente habilitada se restar inequivocamente comprovado ter atendido integralmente ao
disposto nos critérios técnicos de habilitacdo, dessa forma:

Tenha apresentado sua proposta de preco em conformidade com o atendimento dos requisitos estabelecidos nos itens (6.74. ao
6.80.);

Tenha apresentado Declaracio de Vistoria Técnica ou Declaracdo de opcao por ndo realizacao de vistoria técnica em
conformidade com o atendimento dos requisitos estabelecidos nos itens (6.62. ao 6.65.);

Tenha comprovado sua capacidade técnico-operacional através da apresentacdo de Atestado(S) de Capacidade Técnica que
atendam aos requisitos estabelecidos no item 11.25.
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A licitante serd considerada inabilitada caso ndo comprove inequivoco atendimento aos critérios técnicos de habilitacio e/ou
deixe de apresentar quaisquer dos documentos exigidos para a habilitacio e/ou apresente documentos em desacordo com o
estabelecido, n3o se admitindo complementacao posterior (exceto aquelas requisitadas em procedimento de diligéncia). Durante a
avaliacdo documental podera a Contratante solicitar prazo adicional com o objetivo de promover analise minuciosa dos
documentos apresentados.

Nos termos da Instrucao Normativa SEGES/MPDG n® 05/2017 e do art. 59 da LEI n® 14.133 /2021 serdo desclassificadas as
propostas das licitantes que contenham vicios ou ilegalidades; apresentem precos finais superiores ao valor maximo estabelecido
ou com precos manifestamente inexequiveis, assim considerados aqueles que nio venham comprovar sua exequibilidade, em
especial em relacio ao preco e a produtividade apresentada; ndo atendam as exigéncias do ato convocatério da licitacao e nio
atendam as especificacdes técnicas exigidas pelo Termo de Referéncia.

Regime de execucio

O regime de execucdo do contrato se dara por “empreitada por preco global”, embora o pagamento venha a ser efetuado em
parcelas mensais, onde se contrata a execucao de um servico por preco certo de unidades determinadas, conforme item 21.15 da
Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023.

Os precos maximos admitidos sdo aqueles fixados na estimativa de custo total da pretensio contratual, conforme demonstrados
no item 9.

Nao serdo aceitos precos irrisdrios e/ou inexequiveis, cabendo a Administracio a faculdade de promover verificacdes, através de
pedido de esclarecimentos, apresentacdo de documentacdes complementares ou por meio de diligéncias necessarias, na forma do
§ 3° art. 59 da Lei n° 14.133/2021.

Considera-se que sio potencialmente inexequiveis aquelas propostas que inviabilizem a execucido do contrato, por apresentarem
precos que nao reflitam os custos, em bases de mercado, dos insumos necessarios e tributos incidentes. Havendo indicio de
inexequibilidade da proposta, sera instaurada diligéncia para que o licitante ofertante da proposta possa comprovar sua
exequibilidade e/ou para que as areas competentes tenham seguranca suficiente para decidir por sua classificacio/desclassificacao.

Para comprovar a exequibilidade de sua proposta, o licitante devera apresentar justificativas e documentos que comprovem a
viabilidade e a compatibilidade dos valores ofertados com os custos e despesas necessarios a completa execucao do objeto
contratual, sendo garantido tratamento sigiloso aos documentos apresentados.

Antes de ter sua proposta desclassificada por inexequibilidade, a licitante sera franqueada oportunidade de defesa, nos termos e
condicdes exigidos pelo instrumento convocatdrio e com base nas boas praticas licitatdrias.

Da Aplicacdo da Margem de Preferéncia

Nao sera aplicada margem de preferéncia na presente contratacio.
Exigéncias de habilitacdo

Para fins de habilitacio, deverd o licitante comprovar os seguintes requisitos:
Habilitacao juridica

Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha validade para fins de
identificacio em todo o territério nacional;

Empresario individual: inscricdo no Registro Piiblico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condigao de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacdo
ficara condicionada a verificacdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

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 Piiblico de Empresas
Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacio de funcionamento no Brasil, publicada no Didrio 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 Instrucio Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de marco de 2020.

Sociedade simples: inscricao do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de
documento comprobatério de seus administradores;
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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 averbacdo no Registro onde tem sede a matriz.

Sociedade cooperativa: ata de fundacao e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na
Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, além do registro de que frata o art. 107 da
Lein® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

Os documentos apresentados deverao estar acompanhados de todas as alteracdes ou da consolidacao respectiva.
Habilitacao fiscal, social e trabalhista
Prova de inscricio no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacao 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 tributdrios 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.

Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacio de certiddo negativa ou
positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacio das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n°
5.452, de 1° de maio de 1943;

Prova de inscricio 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;

Prova de regularidade com a Fazenda Municipal/Distrital do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo
exercicio contrata ou concorre;

Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Municipal/Distrital relacionados ao objeto contratual, devera comprovar
tal condicio mediante a apresentacio de declaracio da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na
forma da lei.

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 inscricio nos cadastros de contribuintes estadual e
municipal.

Qualificacao Econdmico-Financeira

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 II, alinea “c”, da Instrucio Normativa Seges/ME n° 116, de
2021), ou de sociedade simples;

Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n® 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso II);

Balanco patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstracdes contabeis dos 2 (dois) 1ltimos exercicios
sociais, comprovando:

indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverao atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir
os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura; e

Os documentos referidos acima limitar-se-4o ao tiltimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2
(dois) anos.

Os documentos referidos acima deverao ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil para transmissao
da Escrituracdo Contabil Digital - ECD ao Sped.
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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), serd exigido para fins de habilitacdo patriménio liquido minimo de 5% do valor
total estimado da contratacdo.

As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverao atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir
os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura. (Lei n° 14.133, de 2021, art. 65, §1°).

O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaracio assinada por profissional
habilitado da drea contdbil, apresentada pelo fornecedor.

Qualificacao Técnica

Sera requerida das empresas licitantes, para fins de habilitacio técnica, a comprovacio de aptidao para a prestacao dos servicos
em caracteristicas e quantidades compativeis com o objeto desta licitacdo, mediante a apresentacio de documentacio que
comprove o atendimento aos critérios listados a seguir:

Apresentacio de Atestados de capacidade técnica, nos termos do item 11.25,;
Apresentacio de Proposta de Precos, nos termos dos nos itens (6.74. ao 6.80.); e

Realizacdo de Vistoria Técnica ou Declaracdo de opcio por ndo realizacao de vistoria técnica, nos termos dos itens (6.62. ao
6.65.);

E facultado a contratante a instauracdo de diligéncia destinada a esclarecer ou a confirmar a veracidade das informacdes prestadas
pela contratada constantes de sua Comprovacao de Capacidade Técnica, Proposta de Precos e de eventuais documentos anexados.

Atestado de Capacidade Técnica

Atestado de Capacidade Técnica, fornecido por Pessoa Juridica de Direito Publico ou Direito Privado, no qual se comprove que a
LICITANTE tem capacidade para atender a demanda decorrente da contratacdo objeto desta licitacio, bem assim experiéncia no
fornecimento, na logistica e na prestacdo de servicos e/ou entrega de bens que compdem o objeto do certame.

O(s) atestado(s) de capacidade técnico-operacional devera(io) contet:

Razao Social, CNPJ e Endereco Completo da Empresa Emitente;

Razdo Social da LICITANTE;

Niimero e vigéncia do contrato;

Objeto do confrato;

Descricdo do trabalho realizado;

Declaracao de que foram atendidas as expectativas do cliente quanto ao cumprimento de cronogramas pactuados;
Local e Data de Emissao;

Identificacio do responsavel pela emissao do atestado, Cargo, Contato (telefone e correio eletrénico);
Assinatura do responsavel pela emissao do atestado; e

Devem ser originais ou copias autenticadas legiveis.

Os atestados referir-se-3o a contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo um ano do inicio de sua execucdo, exceto se
houver sido executado em prazo inferior, apenas aceito mediante a apresentacao do contrato.

Os atestados deverdo referir-se a servicos prestados no ambito de sua atividade econdmica principal ou secundaria especificadas
no contrato social vigente.

Para comprovacio devera englobar, demais exigéncias contidas no Instrumento Convocatdrio, e pelo menos, a execucao del:
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® Apresentar Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprove a prestacao de servico como Central de Servicos,
Atendimento ao Usuario e Suporte de Datacenter no periodo minimo de 36 (trinta e seis) meses de execucdo, e que,
dentre os servicos de suporte estejam inclusos pelo menos 50% conforme tabela abaixo dos quantitativos existentes
estimados:

1200 usuérios;
6000 chamados anuais;

700 estacdes de trabalho (desktop, workstations e notebooks) configurados com sistema operacional Microsoft Windows 7 ou
superior, Linux;

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia na realizacio de implementacao e integracao de
barramentos de servicos utilizando a integracdo do ITSM com pelo menos 3 canais (URA / Chatbot / E-mail ou
mensageria mobile a exemplo de Telegram, Whatsapp);

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia no fornecimento, implantacio e gerenciamento de
Solucdo de ITSM (Gerenciamento dos Servicos) ofertada na proposta;

Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia na execucdo dos servicos de suporte e gerenciamento
de sistemas de comunicacdes unificadas — VOIP, que envolvem infraestrutura légica e fisica;

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia nos servicos de atendimento presencial e remoto a
usudrios de TI, pelo menos, 50% dos usudrios e estacdes de trabalho, através de suporte remoto a estacdes de trabalho
entre desktops, notebooks e tablets e seus periféricos, e Android ou IOS, visando a solucdo de dividas dos usuarios, de
incidentes e problemas de software e hardware, através de chamados ou ordens de servico.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia na implantacio, sustentacdo e operacdo assistida de
automacao de processos, infraestrutura e negécios de TI;

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia na implantacio, manutencdo, sustentacdo e evolucao
do servigo de monitoramento, em tratamento de incidentes, em monitoramento de performance, no acompanhamento de
atendimentos criticos e dos scripts de resolucao de problemas, com atendimento para os servicos de infraestrutura de 1°,
2° e 3° niveis, na emissdo de relatdrio de monitoramento e na execucio de auditoria de falhas.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia na implantacio e manutencio de painéis e dashboards
com o objetivo de transparéncia e visibilidade;

Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia na realizacao do gerenciamento de monitoramento dos
servidores, servicos e sistemas do ambiente tecnoldgico. Servicos de suporte de rede e ferramenta (s) de monitoramento
de infraestrutura com visibilidade de rede e performance de aplicacdes.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia no servicos de operacao e monitoramento remoto de
ambiente de TT em regime de 24 horas x 7 dias na semana X 365 dias por ano.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia nos servicos de SOC ou NOC com monitoramento dos
ativos de rede ou seguranca de T1.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem servigos de monitoramento e andlise de performance de servidores
de aplicacdes, servidores de arquivos e servidores de correio eletrénico (baseados em Windows Server 2010 ou superior
ou nuvem em caso do office365 ou GSuite Mail e Office / Workspace).

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem servicos de instalacdo, configuracdo, sustentacio e suporte a
servidores, configurados com os dois sistemas operacionais de baixa plataforma: Microsoft Windows Server e Linux
com no minimo um Cluster Windows. Sendo no caso do Linux, pelo menos 3 (trés) destes 5 (cinco) distribuicdes:
Redhat, Suse, Debian, CentOS e Ubuntu, com dois ou mais nés no cluster.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem servigos de gerenciamento de virtualizagdo e sustentacdo e suporte
a maquina virtuais com no minimo 50% do quantitativo de 90 maquinas virtuais;
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® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem servicos de administracdo de diretério utilizando autenticacio e
gerenciamento de acessos e servico de gerenciamento de identidades, Servicos de criacio, gerenciamento e manutencao
de politicas de grupo para maquinas e usuarios utilizando Microsoft Active Directory ou Open LDAP para ambiente com
no minimo 50% do quantitativo de usudrios.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem servicos de administracdo de servidores e servicos de rede e
diretério, WINS e ou DNS e DHCP com configuracio de zonas integradas com AD.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem servicos de instalacdo, configuracdo, e administracio de banco de
dados

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem instalacdo, configuracio, monitoramento, suporte e sustentacdo de
Sistemas de gerenciamento de Banco de Dados Microsoft SQL Server 2012 ou superior e no minimo mais 2(duas) das
seguintes plataformas para bancos relacionais , PostgreSQL, MySQL

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem execucdo contratual de suporte, configuracdo, administracdo e
operacionalizacdo de ativos de rede, incluindo switches, roteadores (Core, Distribuicio, Acesso e Topo de Rack) e
pontos de acesso de redes sem fio com controladora, contendo software de gestdo de ativos de redes instalado;

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem execucao contratual de suporte, configuracdo, administracio e
operacionalizacdo de redes fisicas e enderecamento [P — planejamento, atualizacao, criacdo, desenho, implantacao,
administracdo e manutencao de redes e servicos TCP/IP — incluindo implementacdes em IPv6;

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem execucdo contratual de suporte, configuracdo, administracdo e
operacionalizacdo, com funcionalidades de balanceamento de links de internet e aplicacdes.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem execucdo contratual de suporte, configuracdo, administracdo e
operacionalizacdo de ferramentas de gerenciamento de backup, com implementacao em dois sites distintos, com
funcionalidades de replicacdo de backup entre eles;

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia em sustentacio a infraestrutura de Data Center e
suporte técnico especializado em seguranca da informacio, envolvendo: projeto, exame, implantacao, suporte,
manutencio de sistemas de seguranca em conformidade com as melhores praticas, incluindo analise, deteccio de
vulnerabilidades de ativos de rede e/ou recursos do ambiente de TI, implementacido de controles de seguranca, rotinas e
procedimentos de seguranca fisica e logica da rede.

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia no fornecimento, implementacao, sustentacdo e
evolucio da infraestrutura do ambiente, processo e negdcios por meio de servicos e solucdes de: Hiper automacao;

® Atestado (s) de Capacidade Técnica, que comprovem experiéncia na automacao do monitoramento, escalonamento,
tomada de decisdes e reativacdo dos servicos de infraestrutura, banco de dados e performance de aplicacdes e seus ativos;

Exequibilidade da Proposta

Conforme Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 2023, item 12.6.2, se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em
caso da necessidade de esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias para que a empresa cOmprove a
exequibilidade da proposta.

De forma a fornecer os insumos para que essa analise possa ser feita, a LICITANTE devera apresentar para uma Planilha de
Custos e Formacao de Precos (ANEXO V) junto com a Proposta de Precos (ANEXO VI), conforme meméria de calculo e
metodologia discriminada nos itens a seguir.

A planilha servira como declaracio, devendo a licitante efetuar as alteracdes que julgar necessarias, ja que as planilhas de
formacao de preco tém carater informativo e servirdo para demonstrar capacidade e possiveis variacdes de custos / insumos no
curso da execucao conftratual.

A planilha devera conter o calculo do custo mensal por item, construido a partir do custo mensal dos perfis profissionais exigidos
na contratacao.

Os itens da planilha que estiverem em branco ou declarados com valor zero serdo desconsiderados como elemento de formacio
dos custos e, como consequéncia, nio cabera alegacio futura envolvendo tais itens. Os efeitos financeiros negativos decorrentes
dessa desconsideracio terdo que ser absorvidos pelos demais itens da Planilha, desde que nao se configure a corrosido da
exequibilidade da proposta.
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A proposta sera objeto de diligéncia detalhada sobre a andlise da planilha de composicao de preco, quando forem detectados:

a) valores salariais abaixo da remuneracdo minima aceitavel definida nessa secio; ou
b) valor total da proposta de preco for inferior a 70% (setenta por cento) do preco estimado neste Termo de Referéncia.

Apés analise das informacdes, caso fique caracterizada a inexequibilidade do preco proposto, considerando os padrdes de
qualidade esperados pelo Contratado e especificados neste Edital, anexos e encartes, a licitante sera desclassificada e sera entio
convocado o proximo licitante, respeitada a ordem de classificacio do Pregio.

Na diligéncia sera verificado se a empresa pratica os saldrios declarados em contratos que possuam afericdo de produtividade e
vinculacio ao alcance de resultados.

A versio eletronica da Planilha de Custos e Formacao de Precos (ANEXO V) sera disponibilizada para a LICITANTE
juntamente com o edital. A empresa LICITANTE deve seguir as instrucdes de preenchimento desta secio e as constantes na
planilha.

A analise considerara os saldrios de referéncia dos perfis que integram a composicio de perfis profissionais para cada item para
avaliar a exequibilidade da proposta baseada no pagamento por valor fixo mensal, conforme Portaria SGD/MGI n® 1.070, de
2023.

Considera-se como remuneracdo minima aceitavel, os saldrios de referéncia dos perfis que integram o Mapa de Pesquisa Salarial
de Referéncia para Servicos de Operacio de Infraestrutura, Atendimento ao Usudrio e Seguranca da Informacio, Anexo Il da
referida portaria.

Visando prover critérios de aceitacio dos precos, define-se que os precos maximos admitidos sao aqueles fixados no item 12.

Cabe a Administracio a faculdade de promover verificacdes, através de pedido de esclarecimentos, apresentacao de
documentacdes complementares ou por meio de diligéncias necessarias.

Configura-se presuncio relativa de inexequibilidade, ou seja, propostas POTENCIALMENTE INEXEQUIVEIS, aquelas que se
enquadrem em uma ou mais condicdes a seguir:

a) quando forem detectados valores salariais inferiores aos valores constantes da Tabela do subitem de remuneracido minima
aceitavel;

b) quando for adotado um Fator K inferior a 70%, do valor sugerido pela Portaria 1.070/2023 e utilizado para fins de estimativa
de valores desta pretensa contratacio, na razio entre o custo do profissional proposto pela LICITANTE e o respectivo valor do
saldrio do profissional constantes da Tabela do subitem de remuneracdo minima aceitavel;

Havendo indicio de inexequibilidade e/ou identificadas inconsisténcias nos calculos do Demonstrativo de Custos e Formacao de
Precos da proposta, serdo instauradas tantas diligéncias quantas forem necessarias para que as LICITANTES ofertantes possam

comprovar sua exequibilidade e/ou para que as areas competentes tenham seguranca suficiente para decidir por sua classificacao
ou desclassificacio.

Para comprovar exequibilidade, as LICITANTES deverado apresentar justificativas fundamentadas em arcabouco documental que
comprovem a viabilidade e a compatibilidade dos valores ofertados com sua estrutura de custos e despesas necessarias a
completa execucdo do objeto contratual, sendo garantido tratamento sigiloso aos documentos apresentados (se assim a legislacao
exigir).

Meras alegacdes sem base documental nio constituirdo elementos capazes de comprovar a exequibilidade.

S3o0 exemplos de documentacdes complementares que poderdo ser solicitadas das LICITANTES para embasar a analise de
exequibilidade e/ou inexequibilidade dos precos ofertados:

LICITANTES para a presente contratacao, acompanhado(s) de notas fiscais e declaracao(des) de Contratantes que comprovem a
execucao satisfatdria do objeto;

MEMORIAS DE CALCULO, registros profissionais ou evidéncias documentais que comprovem a viabilidade do valor ofertado,
baseando-se, primariamente, nos parametros de custos de insumos, saldrios, incidéncia de custos indiretos, tributos e lucro.

Apés analise das informacdes, caso fique caracterizada a inexequibilidade do preco proposto, considerando os padrdes de
qualidade esperados pela Contratante e especificados neste Termo de Referéncia e anexos, a LICITANTE sera desclassificada e
sera entio convocada a proxima licitante, respeitada a ordem de classificacio do Pregao.
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A analise considerara os saldrios de referéncia dos perfis que integram a composicao de perfis profissionais para cada lote para
avaliar a exequibilidade da proposta baseada no pagamento por Valor Fixo Mensal.

Todas as informacdes fornecidas estardo sujeitas a diligéncias nos termos da lei.
ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAQ

A estimativa de custos para a contratacao deve ser realizada em conformidade com a Portaria n°® SGD/MGI n® 1.070, de 1° de
junho de 2023, que estabelece:

Art. 4° Para o planejamento da contratacio e no momento da eventual prorrogacio contratual, a definicio do valor de referéncia e
do valor maximo da contratacao devera ufilizar como base a pesquisa salarial de precos e fator-k, previstos no Anexo Il a esta
Portaria.

§ 1° Os valores constantes no Anexo II, cumprem o disposto na Instrucdo Normativa Seges/ME n® 65, de 2021, para fins de
pesquisa de precos das contratacdes que utilizarem os perfis e insumos do referido Anexo.

§ 2° Os drgaos e entidades poderdo utilizar valores, perfis ou insumos diferentes daqueles previstos no Anexo II, seguindo as
orientacdes previstas no Anexo I, devendo, neste caso, realizar pesquisa de precos nos termos da Instrucdo Normativa Seges/ME
n° 65, de 2021, para aqueles perfis ou insumos diferentes daqueles constantes do Anexo II.

O valor foi mensurado a partir da estimativa de Categorias de Servico e seus respectivos Perfis de Trabalho, por meio de Mapa
de Pesquisa Salarial de referéncia, utilizacdo de Fator-K tnico, apoiados por um modelo de Planilha Simplificada para Estimativa

do Valor Mensal do Servicos, elaborados pelo Orgio Central do SISP.

Os custos total estimados da contratacdo constam detalhados abaixo:

I — Miplmo MAXIMO
LOTE|ITEM|  SERVIGO | CATSER DESCRIGAD UNIDADE DE | QUANTIDADE AAEDR VALOR TOTAL NALOR VALOR TOTAL
MEDIDA Lot (28 meses) e (24 meses)
(R$) (RS)
1 5"::‘1';::" 26080 | Centre! d“ﬂ‘;“’""‘ de Mensal 2 RS 74,656,25 | RS 1.791.750,04 | RS 83.701,15 | RS 2.008.827,56
Sustentacdo de
‘) Infraestrutura Mensal 24 RS 53.764,59 | RS 1.290,350,13 | RS 65.124,14 | RS 1.562,979,40
|| para Aplicagdes |
3 A”“::;i’::”m Mensal 24 R$33.211,71 | RS797.081,07 | R$33.211,71 | RS 797.081,07
4 é‘::t;“;:";: dd:s Mensal 24 R$22.176,33 | RS532.231,89 | RS 44.352,66 | RS 1.064.463,78
Administracio | Servigos de
g || B Jebadus gerenclamento de Mensal 24 R$15.277,44 | RS366.658,47 | AS30.554,87 | RS 73331695
ﬁ 37014 infraestrutura de
6 nec "I' - ; = Tecnologia da Mensal 24 RS 26.666,04 = RS639.984,87 | RS 53.332,07 | RS 1.279.969,75
Fomur: cagao Informagdo e
Gerenciamento Comunicacdo (TIC)
7 | deServicos de Mensal 24 RS 64.030,84 | RS 1,536.740,06 | RS 94.567,79 | RS 2.269.626,91
TIC
| g | Segurancade Mensal 24 RS 112.551,04 | RS 2,701.224,89 RS RS 3.276.645,64
| | TIC | == | ; 136.526,90
Monitoramento
9 | deServicos de Merisal 24 R$ 44.218,96 | RS 1.061.255,00 | RS 44.218,96 | 8S 1.061.255,00
TiC
RS RS
VALOR TOTAL ESTIMADO RS 446.553,18 RS 10.717.276,44 585.590,26 14.054.166,06

Em caso de licitacao para Registro de Precos, os precos registrados poderao ser alterados ou atualizados em decorréncia de
eventual reducio dos precos praticados no mercado ou de fato que eleve o custo dos bens, das obras ou dos servicos registrados,
nas seguintes situacdes:

em caso de forca maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou previsiveis de
consequéncias incalculdveis, que inviabilizem a execucio da ata tal como pactuada, nos termos do disposto na alinea “d” do
inciso I1 do caput do art. 124 da Lei n® 14.133, de 2021;

em caso de criacio, alteracdo ou extincdo de quaisquer tributos ou encargos legais ou superveniéncia de disposicdes legais, com
comprovada repercussio sobre os precos regisirados;

serdo reajustados os precos registrados, respeitada a contagem da anualidade e o indice previsto para a contratacio; ou
poderio ser repactuados, a pedido do interessado, conforme critérios definidos para a contratacio.
REAJUSTE
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O objeto sera contratado pelo preco ofertado na proposta da empresa vencedora juntada aos autos. O preco permanecera e
irreajustavel pelo periodo de 12 (doze) meses, nos termos do § 3°, art. 135, da lei 14.133/2021, quando ent3o se promovera a sua
correcao de acordo com a variacdo do Indice de Custos de Tecnologia da Informacao - ICTL, em conformidade com o art. 24 da
Instrucdo Normativa n® 94/2022, tomando-se por base o indice vigente no més de apresentacdo da proposta ou do orcamento a
que essa se referir.

O preco ajustado ja leva em conta todas e quaisquer despesas incidentes na execucio do objeto, tais como frete, tributos,
transporte, entre outros.

O preco ajustado também podera sofrer correcio desde que reste comprovada a ocorréncia de quaisquer das hipéteses previstas
na alinea “d”, do inciso II, do art. 124, da Lei n° 14.133/21.

PARTICIPACAO DE CONSORCIOS E COOPERATIVAS

A possibilidade de participacdo ou ndo em licitacdes de empresas em consorcio fica ao juizo discricionario da Administracio,
conforme amplamente discutido na Jurisprudéncia, como, por exemplo, os Acordaos n® 1.165/2012-Plendrio, 1.946/2006-
Plendrio, 22/2003-Plendrio, abaixo transcritos.

Assim, como é de amplo conhecimento daqueles que lidam com licitacdes, a jurisprudéncia desta Corte aponta para o carater
discricionario no que concerne a decisio acerca da participacao de consdrcios nos diversos eventos licitatérios, a teor do art. 33
da Lei de Licitacdes. Acérdio 1165/2012-Plendrio.

Acérdao TCU n® 1.946/2006 — Plendrio: a permissio da participacdo de consoércio € uma escolha discriciondria do administrador,
a ser analisada em cada caso concreto, dependendo do requisito de alta complexidade ou relevante vulto da obra, o qual ndo se
acha presente na licitacio do TST.

Acérdao n® 22/2003 — Plenario: No mesmo sentido € a regra insculpida no art. 33 da Lei n® 8.666/93, que estipula as normas a
serem seguidas pela Administracdo nas hipdteses em que for permitida a participacao de consdrcios na licitacdo. Trata-se de
escolha discricionaria da Administracio, a ser verificada caso a caso. Muitas vezes, a formacao de consércio pode ensejar
reducio no carater competitivo, pois facilitaria que empresas, que seriam naturalmente competidoras entre si, acordassem para
participar da licitacio.

Considerando as caracteristicas do objeto, nio serd admitida a participacdo de consorcios e cooperativas.
AILTERACAOQ SUBJETIVA

E admissivel a fus3o, cis3o ou incorporacio da CONTRATADA com/por outra pessoa juridica, desde que sejam observados pela
nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacao exigidos na licitacdo original; sejam mantidas as demais clausulas e
condicdes do contrato; nio haja prejuizo a execucio do objeto pactuado; e haja a anuéncia expressa da Administracio a
continuidade do CONTRATO.

ADEQUACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes da presente contratacio correrdo a conta de recursos especificos consignados no Orcamento Geral da
Unido.

A contratacdo do Ministério das Cidades sera atendida pela seguinte dotacao:
Gestao/Unidade: 0001/56101

Fonte de Recursos: 100

Programa de Trabalho: 56101.04.122.0032.2000.0001

Elemento de Despesa: 40

IV.I - SUPORTE A USUARIO DE TIC: 33904010

IV.II - SUPORTE DE INFRAESTRUTURA DE TIC: 33904011

Plano Interno: INFORMATICA

A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apos aprovacdo da Lei Orcamentdria respectiva e
liberacao dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.
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Cronograma Fisico Financeiro do MCID

O Cronograma Fisico Financeiro representa o desenvolvimento previsto para a execucao total do objeto desta contratacdo em
relacdo ao tempo, observado o prazo de execucio proposto, itens, etapas, fases, seus respectivos custos e pagamentos por parte da
Contratante.

O Cronograma fisico devera, obrigatoriamente, ser compativel com o prazo de execucio proposto pela contratante e com o
orcamento apresentado, tanto no que se refere aos itens quanto aos valores do cronograma de desembolso.

IEvento IPrazo estimado [Valor Mensal 'Valor Total
IANUAL (2024-2025) 12 meses RS 446.553,18 RS 5.358.638,22
IANUAL (2025-2026) 12 meses RS 446.553,18 RS 5.358.638,22

Cronograma Fisico Financeiro para o Minimo MCID

Cada 6rgao Confratante serd responsavel em apresentar a fonte de recurso que viabilizara a contratacdo e atentar para a existéncia
de disponibilidade orcamentaria e financeira.

DA ADESAO A ATA DE REGISTRO DE PRECO
Sera permitida a adesao a ata de registro de precos decorrente desta licitacdo, conforme descrito nesta secao.

Dessa forma, esta contratacdo permite a adesio tardia de 6rgdos nio participantes, nos termos do art. 86, § 2° da lein® 14.133, de
2021, desde que cumpram os requisitos previstos no referido dispositivo, abaixo transcrito, in verbis:

§ 2° Se ndo participarem do procedimento previsto no caput deste artigo, os 6rgaos e entidades poderdo aderir a ata de registro de
precos na condicdo de nao participantes, observados os seguintes requisitos:

I - Apresentacdo de justificativa da vantagem da adesdo, inclusive em situacdes de provavel desabastecimento ou
descontinuidade de servico
publico;

IT - Demonstracio de que os valores registrados estdo compativeis com os valores praticados pelo mercado na forma do art. 23
desta Lei;

IIT - Prévias consulta e aceitacdo do 6rgio ou entidade gerenciadora e do fornecedor.

Nos termos do § 4° do art. 86 da lei n® 14.133, de 2021, as aquisicdes ou as contratacdes adicionais acima referenciadas “nao
poderio exceder, por 6rgao ou entidade, a 50% (cinguenta por cento) dos quantitativos dos itens do instrumento convocatério
registrados na ata de registro de precos para o 6rgio gerenciador e para os 6rgaos participantes.”

DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAQ E DA APROVACAO
A Equipe de Planejamento da Contratacdo foi instituida pela Portaria n® 86, de 09 de fevereiro de 2024 (SEI n® 5190767).

Conforme o §6° do art. 12 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, o Termo de Referéncia serd assinado pela Equipe de Planejamento da
Contratacio e pela autoridade maxima da Area de TIC e aprovado pela autoridade competente.

[documento assinado eletronicamente]

I;:tegrame [documento assinado eletronicamente] [documento assinado eletronicamente]
equisitante |Integrante [Integrante
MICHEL DE OLIVEIRA JOVANE Técnico Administrativo
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atricula/SIAPE: 3369757 MERSON MOREIRA DE MORAIS HAROLDO RODRIGUES DA SILVA

atricula/SIAPE: 1159079 atricula/SIAPE: 0484046

Autoridade Maxima da Area de TIC

[documento assinado eletronicamente]

IARNALDO LESSA SANCHES

|Matr1'culafSIAPE: 1325204

Brasilia, na data de assinatura.

Aprovo,

Autoridade Competente

[documento assinado eletronicamente]
SERGIO RICARDO DA CRUZ DUARTE

Subsecretario de Planejamento, Orcamento e Administracao

ANEXO0S AO TERMO DE REFERENCIA

Anexo I - PARQUE TECNOLOGICO (SEI n° 4884506) - Documento sigiloso
Anexo IT - CATALOGO DE SERVICOS (SEI n° 4884874)

Anexo I1I - DESCRICAQ DA SOLUCAO (SEI n° 4909591)

Anexo IV - PERFIS DOS PROFISSIONAIS (SEI n° 4884876)

Anexo V- MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS (SEIn® 5185968)

Anexo VI - MODELO DE PROPOSTA (SEI n° 5185548)

Anexo VII - MODELOS DE TERMOS DE VISTORIA (SEI n° 4885908)

Anexo VIII - MODELO DE ORDEM DE SERVICO (SEI n® 5185858)
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Anexo IX - TERMO DE CIENCIA (SEI n° 4907994)

Anexo X - TERMO DE COMPRO. DE MANUT. DE SIGILO (SEI n°® 4508033)

Anexo XI - MODELO DE ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA (SEI n® 4908250)
Anexo XII - TERM. DE COMPRO.DE ATUAL.PROFI. DA EQUIPE (SEI n°® 4908286)
Anexo XIIT - TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO (SEI n° 4908358)

Anexo XIV - TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO (SEI n° 4908553)

Anexo XVI - ESTUDO TECNICO PRELIMINAR (SEI n° 5186059)

Anexo XVII - DIMENSIONAMENTO DAS NECESSIDADES (SEIn® 5186157)

2. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrfnicas seguem o horario oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n® 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

EMERSON MOREIRA DE MORAIS

Integrante Técnico

L "
t’ Assinou eletronicamente em 11/07/2024 as 12:30:35.

ARNALDO LESSA SANCHES
Autoridade Maxima de TIC

1
t’. Assinou eletronicamente em 11/07/2024 as 12:31:58.

MICHEL DE OLIVEIRA JOVANE

Integrante Requisitante

1
t" Assinou eletronicamente em 11/07/2024 as 12:32:27.
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SERGIO RICARDO DA CRUZ DUARTE
Autoridade Competente

HAROLDO RODRIGUES DA SILVA

Integrante Administrativo

1
t’ Assinou eletronicamente em 11/07/2024 as 13:50:09.
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Atencdo: Apenas arquivos nos formatos ".pdf", ".txt", ".jpg", ".jpeg",

Lista de Anexos

.gif" e ".png" enumerados abaixo sdo anexados

diretamente a este documento.
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Contrato Administrativo n2 XXXX/2015-MlI

MINISTERIO DAS CIDADES

* MINUTA DE DOCUMENTO

MINUTA

(Processo Administrativo n° 80000.010292/2023-22)

CONTRATO ADMINISTRATIVO N2 XX/2024, QUE ENTRE SI
CELEBRAM A UNIAO, POR INTERMEDIO DO MINISTERIO DAS
CIDADES, E A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXX, NA FORMA
ABAIXO ESPECIFICADA:

A UNIAO POR INTERMEDIO DO MINISTERIO DAS CIDADES - MCID;, inscrita no CNPJ/MF sob o n? 05.465.986/0001-99, com sede na
Esplanada dos Ministérios, Bloco E, Ed. Sede - Zona Civico-Administrativa, Brasilia - DF, CEP 70.067-901, neste ato representado pelo
Secretério-Executivo do Ministério das Cidades, Sr. HELDER MELILLO LOPES CUNHA SILVA, Portador do Registro Geral n°XxXXxXxx/XXX-XX,
expedida em xx/xx/xxxx € do CPF n° xxx.xxX.xxx-xx, nomeado por Decreto, de 15 de abril de 2024, publicado no D.0.U, Edi¢do 73, Sec¢do
2, de 16 de abril de 2024, doravante denominada CONTRATANTE, e a empresa XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ/MF sob o
N2 XX XXX XXXX/XXXX-XX, sediada no XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX — CEP: XXXXX-XXX, doravante desighado CONTRATADO, neste
ato representado pelo senhor XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, conforme atos constitutivos da empresa, tendo em vista o que
consta no Processo n? 80000.010292/2023-22 e em observancia as disposi¢cdes da Lei n? 14.133, de 12 de abril de 2021, e demais
legislagdo aplicével, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do Pregdo Eletronico n. XX/2024, mediante as
clausulas e condigdes a seguir enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO (ART. 92, | E Il)

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratagao de servigos de opera¢do de infraestrutura e atendimento a usuarios de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, com fornecimento da ferramenta ITSM, utilizando modelo de pagamento fixo mensal,
vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos, nas condi¢Ges estabelecidas no Termo de Referéncia.

METRICA

ou
) VALOR TOTAL
LOTE | ITEM SERVICO DESCRICAO UNIDADE | QUANTIDADE | unctl | A

o UNITARIO | MENSAL | (24 meses)

MEDIDA

1 Suporte ao Central de servigos Unidade

usuario de TIC mensal 24 RS RS RS
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METRICA
ou
~ VALOR TOTAL
LOTE | ITEM SERVICO DESCRICAO UNIDADE QUANTIDADE VALPR VALOR
MEDIDA
Sustentagdo de
2 Infraestrutura
para AplicagGes
Armazenamento e
3
Backup
Sustentagdo de Servicos de
4 .
Banco de Dados gerenciamento de
infraestrutura de Unidade
5 Administragdo de Tecnologia da mensal 24 RS RS RS
Dados Informacgao e
Comunicagdo (TIC)
6 Conectividade e
Comunicagao
\
7 Gerenciamento de ‘
Servicos de TIC
8 Seguranga de TIC
9 Monitoramento
de Servigos de TIC
VALOR TOTAL
1.2. Vinculam esta contratag¢do, independentemente de transcrigdo:
a) O Termo de Referéncia;
b) O Edital da Licitagdo;
¢) A Proposta do contratado;
d) Eventuais anexos dos documentos supracitados.
2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA E PRORROGACAO
2.1 O prazo de vigéncia da contratagdo é de 24 (vinte e quatro) meses contados da assinatura do contrato, prorrogavel para
até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n® 14.133, de 2021.
2.2. A prorrogacdo de que trata esse item é condicionada a avaliagdo, por parte do Gestor do Contrato, da vantajosidade da

prorrogacdo, a qual deverd ser realizada motivadamente, com base no Histérico de Gestdo do Contrato, nos principios da manutengdo
da necessidade, economicidade e oportunidade da contratagdo, e nos demais aspectos que forem julgados relevantes.

2.3. O contratado ndo tem direito subjetivo a prorrogagdo contratual.
2.4, A prorrogacao de contrato devera ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.
2.5. Nas eventuais prorrogagdes contratuais, os custos ndo renovaveis ja pagos ou amortizados ao longo do primeiro periodo

de vigéncia da contratagdo deverdo ser reduzidos ou eliminados como condi¢do para a renovagao.

2.6. O contrato ndo poderd ser prorrogado quando o contratado tiver sido penalizado nas san¢des de declaragdo de
inidoneidade ou impedimento de licitar e contratar com poder publico, observadas as abrangéncias de aplicagdo.

3. CLAUSULA TERCEIRA — MODELOS DE EXECUGAO E GESTAO CONTRATUAIS (ART. 92, IV, VII E XVIII)

3.1. O regime de execugdo contratual, os modelos de gestdo e de execugdo, assim como os prazos e condigdes de conclusdo,
entrega, observagao e recebimento do objeto constam no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

17/07/2024, 17:22
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4. CLAUSULA QUARTA - SUBCONTRATAGAO

4.1. Nao sera admitida a subcontratagdo do objeto contratual.

5. CLAUSULA QUINTA - PRECO

5.1. O valor mensal da contratacdo é de RS ... (.....), perfazendo o valor total de RS .....ccoevieicevveeeeereerenn,
(corerremmerenennns ).

5.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execu¢do do objeto,

inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo,
frete, seguro e outros necessdrios ao cumprimento integral do objeto da contratagdo.

5.3. O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos ao contratado dependerdo dos
guantitativos efetivamente fornecidos.

6. CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO (ART. 92, V E VI)

6.1. O prazo para pagamento ao contratado e demais condi¢des a ele referentes encontram-se definidos no Termo de
Referéncia, anexo a este Contrato.

7. CLAUSULA SETIMA - REAJUSTE (ART. 92, V)[A11]

7.1. Os pregos inicialmente contratados sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data do orgamento
estimado, em 10/07/2024.

7.2. Apods o interregno de um ano, e independentemente de pedido do contratado, os pregos iniciais serdo reajustados,
mediante a aplicagdo, pelo contratante, do indice de Custos de Tecnologia da Informag3o - ICTI, mantido pela Fundacdo Instituto de
Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA, exclusivamente para as obrigac¢des iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

7.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos financeiros do
ultimo reajuste.

7.4. No caso de atraso ou ndo divulgag¢do do(s) indice (s) de reajustamento, o contratante pagara ao contratado a importancia
calculada pela dltima variagdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente tdo logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s)
definitivo(s).

7.5. Nas aferigdes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(do), obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

7.6. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer forma ndo possa(m) mais
ser utilizado(s), sera(3o) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislagdo entdo em vigor.

7.7. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdao novo indice oficial, para reajustamento do
preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

7.8. O reajuste serd realizado por apostilamento.

8. CLAUSULA OITAVA - OBRIGACOES DO CONTRATANTE (ART. 92, X, XI E XIV)

8.1. Sdo obriga¢des do Contratante, além das previstas no termo de referéncia:

8.2. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pelo Contratado, de acordo com o contrato e seus anexos.

8.3. Receber o objeto no prazo e condig¢Ges estabelecidas no Termo de Referéncia.

8.4, Notificar o Contratado, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorre¢des verificadas no objeto fornecido, para que seja
por ele substituido, reparado ou corrigido, no total ou em parte, as suas expensas.

8.5. Acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato e o cumprimento das obriga¢des pelo Contratado.

8.6. Comunicar a empresa para emissao de Nota Fiscal no que pertine a parcela incontroversa da execu¢do do objeto, para

efeito de liquidagdo e pagamento, quando houver controvérsia sobre a execugdo do objeto, quanto a dimensdo, qualidade e
qguantidade, conforme o art. 143 da Lei n? 14.133, de 2021.

8.7. Efetuar o pagamento ao Contratado do valor correspondente a execugdo do objeto, no prazo, forma e condigOes
estabelecidos no presente Contrato e no Termo de Referéncia.

8.8. Aplicar ao Contratado as sang¢0es previstas na lei e neste Contrato.

8.9. Cientificar o 6rgdo de representac¢do judicial da Advocacia-Geral da Unido para adogdo das medidas cabiveis quando do

descumprimento de obrigagGes pelo Contratado.
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8.10. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitagGes e reclamagdes relacionadas a execugdo do presente Contrato,
ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes, meramente protelatdrios ou de nenhum interesse para a boa execugao
do ajuste.

8.11. A Administragdo tera o prazo de 30 (trinta) dias, a contar da data do protocolo do requerimento para decidir, admitida a

prorrogagdo motivada, por igual periodo. [A14]

8.12. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econémico-financeiro feitos pelo contratado no prazo
maximo de 60 (sessenta) dias.[A15]

8.13. Notificar os emitentes das garantias quanto ao inicio de processo administrativo para apuracdo de descumprimento de
clausulas contratuais.[A16]

8.14. Comunicar o Contratado na hipétese de posterior alteracdo do projeto pelo Contratante, no caso do art. 93, §22, da Lei
n? 14.133, de 2021.

8.15. A Administragdo nao respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo Contratado com terceiros, ainda que
vinculados a execugdo do contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato do Contratado, de seus
empregados, prepostos ou subordinados.

9. CLAUSULA NONA - OBRIGAGOES DO CONTRATADO (ART. 92, XIV, XVI E XVII)[A17]

9.1. O Contratado deve cumprir todas as obrigagdes constantes deste Contrato e de seus anexos, assumindo como
exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execugdo do objeto, observando, ainda, as obrigacGes a
seguir dispostas, além das previstas no termo de referéncia[A18] :

9.2. Manter preposto aceito pela Administragdo no local ou do servigo para representa-lo na execugdo do contrato.

9.3. A indicagdo ou a manuten¢do do preposto da empresa poderd ser recusada pelo érgdo ou entidade, desde que
devidamente justificada, devendo a empresa designar outro para o exercicio da atividade.

9.4. Atender as determinagdes regulares emitidas pelo fiscal do contrato ou autoridade superior (art. 137, 1I) e prestar todo
esclarecimento ou informacgdo por eles solicitados;

9.5. Alocar os empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas deste contrato, com habilitagdo e
conhecimento adequados, fornecendo os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios demandados, cuja quantidade, qualidade e
tecnologia deverao atender as recomendagdes de boa técnica e a legislagdo de regéncia;

9.6. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo fiscal do
contrato, os servigos nos quais se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugdo ou dos materiais empregados;
[A19]

9.7. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucdo do objeto, de acordo com o Cddigo de Defesa do

Consumidor (Lei n? 8.078, de 1990), bem como por todo e qualquer dano causado a Administragdo ou terceiros, ndo reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagdo ou 0. acompanhamento da execug¢do contratual pelo Contratante, que ficara autorizado a descontar dos
pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida no edital, o valor correspondente aos danos sofridos;

9.8. N&o contratar, durante a vigéncia do contrato, conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do contratante ou do fiscal ou gestor do contrato, nos termos do artigo 48, paragrafo unico,
da Lein? 14.133, de 2021;

9.9. Quando ndo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores — SICAF, o contratado
devera entregar ao setor responsdvel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da prestagdo dos servigos, os
seguintes documentos:

a) prova de regularidade relativa a Seguridade Social;
b) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido;

c) certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do
contratado;

d) Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF; e
e) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT.

9.10. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigaces previstas em Acordo, Convengao, Dissidio Coletivo de Trabalho ou
equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigacOes trabalhistas, sociais, previdencidrias, tributarias e as
demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade ao Contratante.

9.11. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia anormal ou acidente que se
verifique no local dos servigos.

9.12. Prestar todo esclarecimento ou informagao solicitada pelo Contratante ou por seus prepostos, garantindo-lhes o acesso,
a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a execu¢do do empreendimento.
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9.13. Paralisar, por determinagdo do Contratante, qualquer atividade que ndo esteja sendo executada de acordo com a boa
técnica ou que ponha em risco a seguranga de pessoas ou bens de terceiros.

9.14. Promover a guarda, manutengdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for necessario a execu¢do do
objeto, durante a vigéncia do contrato.

9.15. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente, cumprindo as determinagbes dos
Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servigos e nas melhores condigdes de segurancga, higiene e disciplina.

9.16. Submeter previamente, por escrito, ao Contratante, para analise e aprovacdo, quaisquer mudangas nos métodos
executivos que fujam as especificagdes do memorial descritivo ou instrumento congénere.

9.17. N3do permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condicdo de aprendiz para os
maiores de quatorze anos, nem permitir a utilizagdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

9.18. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacGes assumidas, todas as condigdes
exigidas para habilitagdo na licitagdo.

9.19. Cumprir, durante todo o periodo de execugdo do contrato, a reserva de cargos prevista em lei para pessoa com
deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social ou para aprendiz, bem como as reservas de cargos previstas na legislagdo (art. 116).

9.20. Comprovar a reserva de cargos a que se refere a clausula acima, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, com a indicagdo
dos empregados que preencheram as referidas vagas (art. 116, paragrafo Unico).

9.21. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato.

9.22. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive

guanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua
proposta ndo seja satisfatério para o atendimento do objeto da contratagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no art.
124,11, d, da Lei n® 14.133, de 2021.

9.23. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as normas de seguranga do
Contratante;

9.24. Realizar a transi¢do contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de
informagdes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos do contratante ou da nova empresa que continuara a execug¢do dos
Servigos.

10. CLAUSULA DECIMA - OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD[A23]

10.1. As partes deverdo cumprir a Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a todos os dados pessoais a que

tenham acesso em razdo do certame ou do contrato administrativo que eventualmente venha a ser firmado, a partir da apresentagao
da proposta no procedimento de contratagao, independentemente de declaracdo ou de aceitagdo expressa.

10.2. Os dados obtidos somente poderdo ser utilizados para as finalidades que justificaram seu acesso e de acordo com a boa-
fé e com os principios do art. 62 da LGPD.

10.3. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipdteses permitidas em Lei.

10.4. A Administragdo devera ser informada no prazo de 5 (cinco) dias Uteis sobre todos os contratos de suboperagao firmados
ou que venham a ser celebrados pelo Contratado.

10.5. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do contratado elimina-los, com excegdo das
hipéteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas em que houver necessidade de guarda de documentagdo para fins de comprovagdo do
cumprimento de obrigag¢des legais ou contratuais e somente enquanto ndo prescritas essas obrigagdes.

10.6. E dever do contratado orientar e treinar seus empregados sobre os deveres, requisitos e responsabilidades decorrentes
da LGPD. [A24]
10.7. O Contratado devera exigir de suboperadores e subcontratados o cumprimento dos deveres da presente clausula,

permanecendo integralmente responsavel por garantir sua observancia.

10.8. O Contratante podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa cldusula, devendo o Contratado atender
prontamente eventuais pedidos de comprovagdo formulados. [A25]

10.9. O Contratado devera prestar, no prazo fixado pelo Contratante, prorrogavel justificadamente, quaisquer informagdes
acerca dos dados pessoais para cumprimento da LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado.

10.10. Bancos de dados formados a partir de contratos administrativos, notadamente aqueles que se proponham a armazenar
dados pessoais, devem ser mantidos em ambiente virtual controlado, com registro individual rastredvel de tratamentos realizados
(LGPD,_art. 37), com cada acesso, data, horario e registro da finalidade, para efeito de responsabilizacdo, em caso de eventuais
omissoes, desvios ou abusos.

10.11. Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperavel, a fim de garantir a reutilizacdo desses
dados pela Administragao nas hipdteses previstas na LGPD.
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10.12. O contrato esta sujeito a ser alterado nos procedimentos pertinentes ao tratamento de dados pessoais, quando indicado
pela autoridade competente, em especial a ANPD por meio de opinides técnicas ou recomendagdes, editadas na forma da LGPD.

10.13. Os contratos e convénios de que trata o § 12 do art. 26 da LGPD deverdo ser comunicados a autoridade nacional.[A26]

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — GARANTIA DE EXECUCAO (ART. 92, Xil)

11.1. A contratacdo conta com garantia de execu¢do, nos moldes do art. 96 da Lei n2 14.133, de 2021, em valor
correspondente a 5% (cinco por cento) do valor inicial/total/anual do contrato.

11.2. Na hipdtese de suspensdo do contrato por ordem ou inadimplemento da Administracdo, o contratado ficara desobrigado
de renovar a garantia ou de endossar a apélice de seguro até a ordem de reinicio da execugdo ou o adimplemento pela Administragdo.
11.3. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

11.4. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagdes nele
previstas;

11.5. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragédo a contratada; e

11.6. obriga¢des trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pelo contratado,

quando couber.

11.7. No caso de alteragdao do valor do contrato, ou prorroga¢do de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada ou renovada,
seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratagdo.

11.8. O Contratante executard a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.

11.9. O emitente da garantia ofertada pelo contratado devera ser notificado pelo contratante quanto ao inicio de processo
administrativo para apuragdo de descumprimento de cldusulas contratuais (art. 137, § 42, da Lei n.2 14.133, de 2021).

11.10. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia da apdlice, sua caracterizagao e
comunicagdo poderdo ocorrer fora desta vigéncia, ndo caracterizando fato que justifique a negativa do sinistro, desde que respeitados
0s prazos prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos termos do art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

11.11. Extinguir-se-a a garantia com a restituicdo da apdlice, carta fianca ou autorizagdo para a liberagdo de importancias
depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo do contratante, mediante termo circunstanciado, de que o
contratado cumpriu todas as clausulas do contrato;

11.12. A garantia somente serd liberada ou restituida apés a fiel execugdao do contrato ou apds a sua extingdo por culpa
exclusiva da Administracdo e, quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente.

11.13. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo contratante com o objetivo de apurar
prejuizos e/ou aplicar san¢des a contratada.

11.14. O contratado autoriza o contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista no Edital e neste Contrato.
11.15. A garantia de execugdo é independente de eventual garantia do produto ou servigo prevista especificamente no Termo

de Referéncia.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — INFRAGOES E SANGOES ADMINISTRATIVAS (ART. 92, XIV)

12.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n2 14.133, de 2021, o contratado que:

a) der causa a inexecugdo parcial do contrato;

b) der causa a inexecugdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo ou ao funcionamento dos
servicos publicos ou ao interesse coletivo;

c) der causa a inexecugdo total do contrato;
d) ensejar o retardamento da execugdo ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;
e) apresentar documentacdo falsa ou prestar declaragdo falsa durante a execugéo do contrato;
f) praticar ato fraudulento na execug¢do do contrato;
g) comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
h) praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013.
12.1.1. Serdo aplicadas ao contratado que incorrer nas infragdes acima descritas as seguintes sangdes:

12.1.1.1. Adverténcia, quando o contratado der causa a inexecugdo parcial do contrato, sempre que nao se justificar a imposi¢do
de penalidade mais grave (art. 156, §22, da Lei n2 14.133, de 2021);

12.1.1.2. Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” do subitem acima
deste Contrato, sempre que nado se justificar a imposicdo de penalidade mais grave (art. 156, § 42, da Lei n2 14.133, de 2021);
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12.1.1.3. Declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “e”, g” e
“h” do subitem acima deste Contrato, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que justifiquem a imposicdo de penalidade mais grave (art.
156, §52, da Lei n® 14.133, de 2021).

12.1.1.4. Multa:

l- Moratdria de 0,5% (meio por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até o
limite de 15 (quinze) dias;

- O atraso superior a trinta dias autoriza a Administracdo a promover a extingdo do contrato por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispde o inciso | do art. 137 da Lei n. 14.133,

de 2021.
Il - Compensatdria, para as infragdes descritas nas alineas “e” a “h” do subitem 12.1, de 20% do valor do
Contrato.
IV - Compensatdria, para a inexecugdo total do contrato prevista na alinea “c” do subitem 12.1, de 20% do valor

do Contrato.

V- Para infragdo descrita na alinea “b” do subitem 12.1, a multa serd de 10% do valor do Contrato.
VI - Para infragGes descritas na alinea “d” do subitem 12.1, a multa sera de 1% do valor do Contrato.
12.2. A aplicagdo das sangGes previstas neste Contrato ndo exclui, em hipdtese alguma, a obrigacdo de reparagdo integral do

dano causado ao Contratante (art. 156, §92, da Lei n2 14.133, de 2021)

12.3. Todas as sang0es previstas neste Contrato poderdo ser aplicadas cumulativamente com a multa (art. 156, §72, da Lei n®
14.133, de 2021).

12.4. Antes da aplicagdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de
sua intimagdo (art. 157, da Lei n2 14.133, de 2021)

12.5. Se a multa aplicada e as indeniza¢Ges cabiveis forem superiores ao valor do pagamento eventualmente devido pelo
Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenga sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente
(art. 156, §82, da Lei n2 14.133, de 2021).

12.6. Previamente ao encaminhamento a cobranga ‘judicial, a multa podera ser recolhida administrativamente no prazo
maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data do recebimento da comunicag¢do enviada pela autoridade competente.

12.7. A aplicacdo das sanc¢des realizar-se-4 em processo administrativo que assegure o contraditério e a ampla defesa ao
Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158 da Lei n2 14.133, de 2021, para as penalidades
de impedimento de licitar e contratar e de declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar.

12.8. Na aplicacdo das sangGes serdo considerados (art. 156, §12, da Lei n2 14.133, de 2021):

a) a natureza e a gravidade da infragdo cometida;
b) as peculiaridades do caso concreto;

) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para o Contratante;

e) a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes dos érgdos de
controle.

12.9. Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei n2 14.133, de 2021, ou em outras leis de licitagdes e contratos da
Administragdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n2 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados
conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159).

12.10. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para
facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste Contrato ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso,
todos os efeitos das sangOes aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e sdcios com poderes de
administragdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relagdo de coligagdo ou controle, de fato ou de direito,
com o Contratado, observados, em todos os casos, o contraditério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de andlise juridica prévia (art.
160, da Lei n2 14.133, de 2021)

12.11. O Contratante deverd, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicagdo da sancdo, informar e
manter atualizados os dados relativos as sang¢Ges por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas
Inidéneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal.
(Art. 161, da Lei n? 14.133, de 2021)

12.12. As sang0Oes de impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar sdo passiveis de
reabilitagdo na forma do art. 163 da Lei n® 14.133/21.

12.13. Os débitos do contratado para com a Administra¢do contratante, resultantes de multa administrativa e/ou indenizac¢des,
nao inscritos em divida ativa, poderdo ser compensados, total ou parcialmente, com os créditos devidos pelo referido 6rgdo
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decorrentes deste mesmo contrato ou de outros contratos administrativos que o contratado possua com o mesmo érgdo ora
contratante, na forma da Instrucdo Normativa SEGES/ME n? 26, de 13 de abril de 2022.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA EXTINGAO CONTRATUAL (ART. 92, XIX)[A35]

13.1. O contrato sera extinto quando vencido o prazo nele estipulado, independentemente de terem sido cumpridas ou ndo as
obriga¢des de ambas as partes contraentes.

13.2. O contrato podera ser extinto antes do prazo nele fixado, sem 6nus para o contratante, quando esta nao dispuser de
créditos orgamentdrios para sua continuidade ou quando entender que o contrato ndo mais lhe oferece vantagem.

13.3. A extingdo nesta hipdtese ocorrera na préxima data de aniversario do contrato, desde que haja a notificagdo do
contratado pelo contratante nesse sentido com pelo menos 2 (dois) meses de antecedéncia desse dia.[A36]

13.4. Caso a notificagdo da ndo-continuidade do contrato de que trata este subitem ocorra com menos de 2 (dois) meses da
data de aniversario, a extingdo contratual ocorrerd apds 2 (dois) meses da data da comunicagdo.[A37]

13.5. O contrato podera ser extinto antes de cumpridas as obrigagdes nele estipuladas, ou antes do prazo nele fixado, por
algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n2 14.133/21, bem como amigavelmente, assegurados o contraditério e a ampla
defesa.

13.5.1. Nesta hipotese, aplicam-se também os artigos 138 e 139 da mesma Lei.

13.5.2. A alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da empresa ndo ensejara a extingdo se nao restringir
sua capacidade de concluir o contrato.

13.5.3. Se a operagdo implicar mudanga da pessoa juridica contratada, devera ser formalizado termo aditivo para alteragdo
subjetiva.

13.5.4. O termo de extingdo, sempre que possivel, sera precedido:

a) Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
b) Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
¢) Indenizagbes e multas.

13.6. A extingdo do contrato ndo configura dbice para o reconhecimento do desequilibrio econdmico-financeiro, hipdtese em
que sera concedida indenizagdo por meio de termo indenizatdrio (art. 131, caput, da Lei n.2 14.133, de 2021).

13.7. O contrato podera ser extinto caso se constate que o contratado mantém vinculo de natureza técnica, comercial,
econdmica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com agente publico que tenha
desempenhado fungdo na licitagdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou
parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau (art. 14, inciso IV, da Lei n.2 14.133, de 2021).

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOTAGAO ORCAMENTARIA (ART. 92, VIiI)

14.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Or¢amento
Geral da Unido deste exercicio, na dotagao abaixo discriminada:

|- Gestdo/Unidade:
- Fonte de Recursos:

Il - Programa de Trabalho:

IV - Elemento de Despesa:
V- Plano Interno:
VI - Nota de Empenho:
14.2. A dotagdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes serd indicada apds aprovagdo da Lei Orgamentaria respectiva

e liberagdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.[A38]

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS (ART. 92, 111)

15.1. Os casos omissos serdo decididos pelo contratante, segundo as disposi¢des contidas na Lei n2 14.133, de 2021, e demais
normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposi¢cGes contidas na Lei n2 8.078, de 1990 — Cdédigo de Defesa do
Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.[A39]

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA — ALTERACOES

16.1. Eventuais alteragOes contratuais reger-se-do pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da Lei n2 14.133, de 2021.
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16.2. O contratado é obrigado a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou supressdes que se fizerem
necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

16.3. As alteragGes contratuais deverao ser promovidas mediante celebragdo de termo aditivo, submetido a prévia aprovagdo
da consultoria juridica do contratante, salvo nos casos de justificada necessidade de antecipacdo de seus efeitos, hipdtese em que a
formalizagdo do aditivo devera ocorrer no prazo maximo de 1 (um) més (art. 132 da Lei n? 14.133, de 2021).

16.4. Registros que ndo caracterizam alteragdo do contrato podem ser realizados por simples apostila, dispensada a celebragdo
de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n? 14.133, de 2021.

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA — PUBLICACAO

17.1. Incumbira ao contratante divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP), na forma
prevista no art. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como no respectivo sitio oficial na Internet, em atenc¢do ao art. 91, caput, da Lei n.2
14.133, de 2021, e ao art. 82, §22, da Lein. 12.527, de 2011, c/c art. 72, §39, inciso V, do Decreto n. 7.724, de 2012.

18. 18. CLAUSULA DECIMA OITAVA- FORO (ART. 92, §12)

18.2. Fica eleito o Foro da Justica Federal em ...... , Sec¢do Judicidria de ...... para dirimir os litigios que decorrerem da execugdo
deste Termo de Contrato que ndo puderem ser compostos pela conciliagdo, conforme art. 92, §12, da Lei n2 14.133/21.

Brasilia, DF __de de 2024.

HELDER MELILLO LOPES CUNHA SILVA

Secretario-Executivo

XOOXXXXXXXXXXXXX

Representante Legal da Empresa

Documento assinado eletronicamente por Raimundo Rodrigues de Castro Junior, Pregoeiro(a), em 16/07/2024, as 15:54, com
fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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MINISTERIO DAS CIDADES
SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ADMINISTRACAO E ORCAMENTO
COORDENACAO-GERAL DE SUPORTE LOGISTICOS
COORDENACAO DE LICITACOES E CONTRATOS

MINUTA - SE-MCID/SPOA-MCID/CGSL-MCID/COLIC-MCID/SEELC-MCID

ATA DE REGISTRO DE PRECOS N.2 .........

O MINISTERIO DAS CIDADES, sediado no enderego SAUS, quadra 4, Bloco N, 42 andar, na cidade de Brasilia-DF, inscrito(a) no
CNPJ/MF sob o n2 05.465-986/0003-60, neste ato representado(a) pelo(a) ...... (cargo e nome), nomeado(a) pela Portaria n2
...... de ..... de ...... de 202..., publicada no ....... de ..... de ....... de ....., portador da matricula funcional n? ..................,
considerando o julgamento da licitacdo na modalidade de pregdo, na forma eletronica, para REGISTRO DE PRECOS n?@
1/2024, publicada no ...... de ...../...../2024, processo administrativo n.2 80000.010292/2023-22, RESOLVE registrar os precos
da(s) empresa(s) indicada(s) e qualificada(s) nesta ATA, de acordo com a classificagdo por ela(s) alcangada(s) e na(s)

quantidade(s) cotada(s), atendendo as condi¢des previstas no Edital de licitagdo, sujeitando-se as partes as normas
constantes na Lei n? 14.133, de 12 de abril de 2021, no Decreto n.2 11.462, de 31 de margo de 2023, e em conformidade
com as disposicdes a seguir:

1. DO OBIJETO

1.1. A presente Ata tem por objeto o registro Registro de pregos para contratacdo de servicos de operagdo de
infraestrutura e atendimento a usudrios de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdao, com fornecimento da ferramenta
ITSM, utilizando modelo de pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de
servigos, especificado(s) no(s) item 1.1. do Termo de Referéncia, anexo | DO Edital de Licitagdo n? /2024, que é parte
integrante desta Ata, assim como as propostas cujos precos tenham sido registrados, independentemente de transcri¢do.

2. DOS PRECOS, ESPECIFICAGOES E QUANTITATIVOS

2.1. O preco registrado, as especificacbes do objeto, as quantidades minimas e madaximas de cada item,
fornecedor(es) e as demais condi¢Ges ofertadas na(s) proposta(s) sdo as que seguem:

METRICA
ou
~ VALOR VALOR VALOR TOTAL
LOTE | ITEM SERVICO DESCRICAO UNIII)):DE QUANTIDADE UNITARIO | MENSAL (24 meses)
MEDIDA
1 1 Supor’te' ao antral de Unidade 22 RS RS RS
usuario servigos de TIC mensal
Sustentacdo de Servicos de Unidade 24 RS RS RS
2 Infraestrutura gerenciamento mensal
para AplicacOes de
infraestrutura
Armazenamento | de Tecnologia
3 ~
e Backup da Informagdo
e
Sustentacdo de | Comunicagdo
4 (TIC)
Banco de Dados

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=5341349&infra_sistem...  1/8
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METRICA
ou
~ VALOR TOTAL
LOTE | ITEM SERVICO DESCRICAO UNIDADE | QUANTIDADE VALPR VALOR
MEDIDA
5 Administracao
de Dados
6 Conectividade e
Comunicagao
Gerenciamento
7 de Servigos de
TIC
Seguranga de
8 TIC
Monitoramento
9 de Servigos de
TIC
VALOR TOTAL
2.2, A listagem do cadastro de reserva referente ao presente registro de pregos consta como anexo a esta Ata.
3. éRGAO(S) GERENCIADOR E PARTICIPANTE(S)
3.1. O 6rgao gerenciador serd o MINISTERIO DAS CIDADES, UASG 560010
3.2. Além do gerenciador, ndo ha érgdos e entidades publicas participantes do registro de precos:.
4, DA ADESAO A ATA DE REGISTRO DE PREGOS (ITEM OBRIGATORIO)
4.1. Durante a vigéncia da ata, os 6rgdos e as entidades da Administragdo Publica federal, estadual, distrital e

municipal que ndo participaram do procedimento de IRP poderdo aderir a ata de registro de preg¢os na condi¢do de ndo
participantes, observados os seguintes requisitos:

4.1.1. apresentag¢do de justificativa da vantagem da adesdo, inclusive em situagdes de provavel desabastecimento
ou descontinuidade de servico publico;

4.1.2. demonstragdo de que os valores registrados estdo compativeis com os valores praticados pelo mercado na
forma do art. 23 da Lei n? 14.133, de 2021; e

4.1.3. consulta e aceitacdo prévias do 6rgdo ou da entidade gerenciadora e do fornecedor.

4.2, A autorizagdo do 6rgdo ou entidade gerenciadora apenas sera realizada apds a aceitagdo da adesdo pelo
fornecedor.

4.2.1. O ¢6rgdo ou entidade gerenciadora podera rejeitar adesdes caso elas possam acarretar prejuizo a execugdo de

seus proprios contratos ou a sua capacidade de gerenciamento.

4.3, Apds a autorizagdo do 6rgdo ou da entidade gerenciadora, o érgao ou entidade ndo participante devera
efetivar a aquisi¢do ou a contratacgdo solicitada em até noventa dias, observado o prazo de vigéncia da ata.

4.4, O prazo de que trata o subitem anterior, relativo a efetivacdo da contratacdo, podera ser prorrogado
excepcionalmente, mediante solicitacdo do 6rgdo ou da entidade ndo participante aceita pelo érgdo ou pela entidade
gerenciadora, desde que respeitado o limite temporal de vigéncia da ata de registro de precos.

4.5. O érgdo ou a entidade podera aderir a item da ata de registro de precos da qual seja integrante, na qualidade
de ndo participante, para aqueles itens para os quais ndo tenha quantitativo registrado, observados os requisitos do item
4.1.
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Dos limites para as adesoGes

4.6. As aquisi¢Oes ou contratagdes adicionais ndo poderdo exceder, por 6rgao ou entidade, a cinquenta por cento
dos quantitativos dos itens do instrumento convocatério registrados na ata de registro de pregos para o gerenciador e para
0s participantes.

4.7. O quantitativo decorrente das adesdes ndo poderad exceder, na totalidade, ao dobro do quantitativo de cada
item registrado na ata de registro de pregos para o gerenciador e os participantes, independentemente do nimero de
6rgdos ou entidades ndo participantes que aderirem a ata de registro de pregos.

4.8. A adesdo a ata de registro de pregos por drgdos e entidades da Administracdo Publica estadual, distrital e
municipal podera ser exigida para fins de transferéncias voluntarias, ndo ficando sujeita ao limite de que trata o item 4.7,
desde que seja destinada a execugdo descentralizada de programa ou projeto federal e comprovada a compatibilidade dos
precos registrados com os valores praticados no mercado na forma do art. 23 da Lei n2 14.133, de 2021.

Vedagao a acréscimo de quantitativos

4.9, E vedado efetuar acréscimos nos quantitativos fixados na ata de registro de pregos.
5. VALIDADE, FORMALIZACAO DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS E CADASTRO RESERVA
5.1. A validade da Ata de Registro de Precos sera de 1 (um) ano, contado a partir[Al] do primeiro dia util

subsequente a data de divulgagdo no PNCP, podendo ser prorrogada por igual periodo, mediante a anuéncia do fornecedor,
desde que comprovado o prego vantajoso.

5.1.1. O contrato decorrente da ata de registro de pregos tera sua vigéncia estabelecida no préprio instrumento
contratual e observard no momento da contratagdo e a cada exercicio financeiro a disponibilidade de créditos
orgcamentarios, bem como a previsdo no plano plurianual, quando ultrapassar 1 (um) exercicio financeiro.

5.1.2. Na formalizagdo do contrato ou do instrumento substituto devera haver a indicagdo da disponibilidade dos
créditos orcamentdrios respectivos.

5.2. A contratacdo com os fornecedores registrados na ata serd formalizada pelo 6rgdo ou pela entidade
interessada por intermédio de instrumento contratual, emissdo de nota de empenho de despesa, autorizacdo de compra ou
outro instrumento habil, conforme o art. 95 da Lei n? 14.133, de 2021.

5.2.1. O instrumento contratual de que trata o item 5.2. deverd ser assinado no prazo de validade da ata de registro
de pregos.

5.3. Os contratos decorrentes do sistema de registro de pregos poderdo ser alterados, observado o art. 124 da Lei
n? 14.133, de 2021.

5.4, Apds a homologacdo da licitagdo ou da contratacdo direta, deverdo ser observadas as seguintes condi¢des
para formalizagdo da ata de registro de precos:

5.4.1. Serdo registrados na ata os prec¢os e os quantitativos do adjudicatdrio, devendo ser observada a possibilidade
de o licitante oferecer ou ndo proposta em quantitativo inferior ao maximo previsto no edital e se obrigar nos limites dela;
5.4.2. Serd incluido na ata, na forma de anexo, o registro dos licitantes ou dos fornecedores que:

5.4.2.1. Aceitarem cotar os bens, as obras ou os servicos com precos iguais aos do adjudicatéario, observada a
classificagdo da licitacdo; e

5.4.2.2. Mantiverem sua proposta original.

5.4.3. Sera respeitada, nas contratac¢des, a ordem de classificacdo dos licitantes ou dos fornecedores registrados na
ata.

5.5. O registro a que se refere o item 5.4.2 tem por objetivo a formac¢do de cadastro de reserva para o caso de
impossibilidade de atendimento pelo signatario da ata.

5.6. Para fins da ordem de classificacdo, os licitantes ou fornecedores que aceitarem reduzir suas propostas para o
preco do adjudicatario antecederdo aqueles que mantiverem sua proposta original.

5.7. A habilitacdo dos licitantes que compordo o cadastro de reserva a que se refere o item 5.4.2.2 somente sera
efetuada quando houver necessidade de contratacdo dos licitantes remanescentes, nas seguintes hipoteses:

5.7.1. Quando o licitante vencedor nao assinar a ata de registro de pregos, no prazo e nas condi¢Oes estabelecidos
no edital; e

5.7.2. Quando houver o cancelamento do registro do licitante ou do registro de pregos nas hipdteses previstas no
item 9.

5.8. O preco registrado com indicacdo dos licitantes e fornecedores sera divulgado no PNCP e ficard

disponibilizado durante a vigéncia da ata de registro de pregos.
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5.9. Apds a homologacdo da licitagdo ou da contratagdo direta, o licitante mais bem classificado ou o fornecedor,
no caso da contratacdo direta, serd convocado para assinar a ata de registro de pregos, no prazo e nas condicGes
estabelecidos no edital de licitagdo ou no aviso de contratagao direta, sob pena de decair o direito, sem prejuizo das san¢des
previstas na Lei n? 14.133, de 2021.

5.9.1. O prazo de convocagdo poderd ser prorrogado 1 (uma) vez, por igual periodo, mediante solicitacdo do
licitante ou fornecedor convocado, desde que apresentada dentro do prazo, devidamente justificada, e que a justificativa
seja aceita pela Administragao.

5.10. A ata de registro de pregos serd assinada por meio de assinatura digital e disponibilizada no Sistema de
Registro de Precos.

5.11. Quando o convocado ndo assinar a ata de registro de pregos no prazo e nas condi¢des estabelecidos no edital
ou no aviso de contrata¢do, e observado o disposto no item 5.7, observando o item 5.7 e subitens, fica facultado a
Administracdo convocar os licitantes remanescentes do cadastro de reserva, na ordem de classificacdo, para fazé-lo em igual
prazo e nas condigdes propostas pelo primeiro classificado.

5.12. Na hipdtese de nenhum dos licitantes que trata o item 5.4.2.1, aceitar a contratacdo nos termos do item
anterior, a Administracdo, observados o valor estimado e sua eventual atualiza¢gdo nos termos do edital, podera:

5.12.1. Convocar para negociacdo os demais licitantes ou fornecedores remanescentes cujos precos foram
registrados sem reducdo, observada a ordem de classificagdo, com vistas a obtencdo de preco melhor, mesmo que acima do
preco do adjudicatdrio; ou

5.12.2. Adjudicar e firmar o contrato nas condi¢des ofertadas pelos licitantes ou fornecedores remanescentes,
atendida a ordem classificatdria, quando frustrada a negocia¢do de melhor condigdo.

5.13. A existéncia de pregos registrados implicard compromisso de fornecimento nas condi¢des estabelecidas, mas
ndo obrigara a Administragdo a contratar, facultada a realizagdo de licitagdo especifica para a aquisicdo pretendida, desde
gue devidamente justificada.

6. ALTERAGAO OU ATUALIZAGAO DOS PREGOS REGISTRADOS

6.1. Os pregos registrados poderdo ser alterados ou atualizados em decorréncia de eventual reducdo dos precos
praticados no mercado ou de fato que eleve o custo dos bens, das obras ou dos servigos registrados, nas seguintes
situagoes:

6.1.1. Em caso de forga maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou
previsiveis de consequéncias incalculaveis, que inviabilizem a execugdo da ata tal como pactuada, nos termos da alinea “d”
doinciso Il do caput do art. 124 da Lei n? 14.133, de 2021[A1] ;

6.1.2. Em caso de criagdo, alteragdo ou extingdo de quaisquer tributos ou encargos legais ou a superveniéncia de
disposi¢des legais, com comprovada repercussao sobre os pregos registrados;

6.1.3. Na hipdtese de previsdo no edital ou no aviso de contratacdo direta de clausula de reajustamento ou
repactuagao sobre os pregos registrados, nos termos da Lei n2 14.133, de 2021.

6.1.3.1. No caso do reajustamento, devera ser respeitada a contagem da anualidade e o indice previstos para a
contratagdo;

6.1.3.2. No caso da repactuagdo, poderd ser a pedido do interessado, conforme critérios definidos para a
contratagao.

7. NEGOCIAGAO DE PRECOS REGISTRADOS

7.1. Na hipdtese de o preco registrado tornar-se superior ao pre¢o praticado no mercado por motivo

superveniente, o 6rgao ou entidade gerenciadora convocara o fornecedor para negociar a redugdo do preco registrado.

7.1.1. Caso ndo aceite reduzir seu preco aos valores praticados pelo mercado, o fornecedor sera liberado do
compromisso assumido quanto ao item registrado, sem aplicacdo de penalidades administrativas.

7.1.2. Na hipdtese prevista no item anterior, o gerenciador convocara os fornecedores do cadastro de reserva, na
ordem de classificacdo, para verificar se aceitam reduzir seus precos aos valores de mercado e ndo convocara os licitantes ou
fornecedores que tiveram seu registro cancelado.[Al]

7.1.3. Se ndo obtiver éxito nas negocia¢des, o 6rgdo ou entidade gerenciadora procedera ao cancelamento da ata de
registro de precos, adotando as medidas cabiveis para obteng¢do de contratagdo mais vantajosa.

7.1.4. Na hipdtese de redugdo do prego registrado, o gerenciador comunicara aos érgaos e as entidades que tiverem
firmado contratos decorrentes da ata de registro de pregos para que avaliem a conveniéncia e a oportunidade de
diligenciarem negociagdo com vistas a altera¢do contratual, observado o disposto no art. 124 da Lei n? 14.133, de 2021.
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7.2. Na hipotese de o pregco de mercado tornar-se superior ao preco registrado e o fornecedor ndo poder cumprir
as obrigacBes estabelecidas na ata, sera facultado ao fornecedor requerer ao gerenciador a alteragdo do preco registrado,
mediante comprovac¢do de fato superveniente que supostamente o impossibilite de cumprir o compromisso.

7.2.1. Neste caso, o fornecedor encaminhard, juntamente com o pedido de alteragdo, a documentacdo
comprobatdria ou a planilha de custos que demonstre a inviabilidade do prego registrado em relagdo as condigdes
inicialmente pactuadas.

7.2.2. Ndo hipdtese de ndo comprovagdo da existéncia de fato superveniente que inviabilize o prego registrado, o
pedido sera indeferido pelo drgdo ou entidade gerenciadora e o fornecedor devera cumprir as obrigagGes estabelecidas na
ata, sob pena de cancelamento do seu registro, nos termos do item 9.1, sem prejuizo das sang¢des previstas na Lei n? 14.133,
de 2021, e na legislacdo aplicavel.

7.2.3. Na hipotese de cancelamento do registro do fornecedor, nos termos do item anterior, o gerenciador
convocara os fornecedores do cadastro de reserva, na ordem de classificagdo, para verificar se aceitam manter seus pregos
registrados, observado o disposto no item 5.7.

7.2.4. Se ndo obtiver éxito nas negocia¢des, o 6rgdo ou entidade gerenciadora procederd ao cancelamento da ata de
registro de precgos, nos termos do item 9.4, e adotara as medidas cabiveis para a obtengdo da contratagdo mais vantajosa.

7.2.5. Na hipdétese de comprovacdo da majoragdo do preco de mercado que inviabilize o precgo registrado, conforme
previsto no item 7.2 e no item 7.2.1, o érgdo ou entidade gerenciadora atualizard o precgo registrado, de acordo com a
realidade dos valores praticados pelo mercado.

7.2.6. O 6rgdo ou entidade gerenciadora comunicard aos 6rgdos e as entidades que tiverem firmado contratos
decorrentes da ata de registro de precos sobre a efetiva alteragdo do preco registrado, para que avaliem a necessidade de
alteracdo contratual, observado o disposto no art. 124 da Lei n2 14.133, de 2021.

8. REMANEJAMENTO DAS QUANTIDADES REGISTRADAS NA ATA DE REGISTRO DE PRECOS[A10]

8.1. As quantidades previstas para os itens com pregos registrados nas atas de registro de pregos poderdo ser
remanejadas pelo drgdo ou entidade gerenciadora entre os 6rgdos ou as entidades participantes e ndo participantes do
registro de precos.

8.2. O remanejamento somente podera ser feito:

8.2.1. De 6rgdo ou entidade participante para 6rgdo ou entidade participante; ou

8.2.2. De 6rgdo ou entidade participante para 6rgdo ou entidade ndo participante.

8.3. O ¢6rgdo ou entidade gerenciadora que tiver estimado as quantidades que pretende contratar serd

considerado participante para efeito do remanejamento.

8.4. Na hipétese de remanejamento de érgdo ou entidade participante para érgdo ou entidade ndo participante,
serdo observados os limites previstos no art. 32 do Decreto n2 11.462, de 2023[A1] .

8.5. Competird ao érgdo ou a entidade gerenciadora autorizar o remanejamento solicitado, com a reduc¢do do
guantitativo inicialmente informado pelo 6rgdo ou pela entidade participante, desde que haja prévia anuéncia do érgao ou
da entidade que sofrer redugao dos quantitativos informados.

8.6. Caso o remanejamento seja feito entre érgaos ou entidades dos Estados, do Distrito Federal ou de Municipios
distintos, cabera ao fornecedor beneficiario da ata de registro de precos, observadas as condi¢cdes nela estabelecidas, optar
pela aceitacdo ou ndo do fornecimento decorrente do remanejamento dos itens.

8.7. Na hipdtese da compra centralizada, ndo havendo indicacdo pelo 6rgdo ou pela entidade gerenciadora, dos
guantitativos dos participantes da compra centralizada, nos termos do item 8.3, a distribuicdo das quantidades para a
execucgao descentralizada serd por meio do remanejamento.

9. CANCELAMENTO DO REGISTRO DO LICITANTE VENCEDOR E DOS PRECOS REGISTRADOS

9.1. O registro do fornecedor sera cancelado pelo gerenciador, quando o fornecedor:

9.1.1. Descumprir as condi¢Ges da ata de registro de precgos, sem motivo justificado;

9.1.2. Ndo retirar a nota de empenho, ou instrumento equivalente, no prazo estabelecido pela Administragdo sem

justificativa razodvel,

9.1.3. Ndo aceitar manter seu prego registrado, na hipdtese prevista no artigo 27, § 22, do Decreto n? 11.462, de
2023; ou

9.1.4. Sofrer sangdo prevista nos incisos Il ou IV do caput do art. 156 da Lei n? 14.133, de 2021.

9.1.4.1. Na hipdtese de aplicagdo de sangdo prevista nos incisos Ill ou IV do caput do art. 156 da Lei n? 14.133, de

2021, caso a penalidade aplicada ao fornecedor ndo ultrapasse o prazo de vigéncia da ata de registro de pregos, poderad o
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orgdo ou a entidade gerenciadora poderd, mediante decisdo fundamentada, decidir pela manutengdo do registro de precos,
vedadas contratacBes derivadas da ata enquanto perdurarem os efeitos da sanc¢do.

9.2. O Cancelamento de registros nas hipdteses previstas no item 9.1 serd formalizado por despacho do érgdo ou
da entidade gerenciadora, garantidos os principios do contraditdrio e da ampla defesa.

9.3. Na hipdtese de cancelamento do registro do fornecedor, o 6rgdo ou a entidade gerenciadora podera convocar
os licitantes que comp&em o cadastro de reserva, observada a ordem de classifica¢do.

9.4. O cancelamento dos pregos registrados poderad ser realizado pelo gerenciador, em determinada ata de
registro de precos, total ou parcialmente, nas seguintes hipdteses, desde que devidamente comprovadas e justificadas:
9.4.1. Por razdo de interesse publico;

9.4.2. A pedido do fornecedor, decorrente de caso fortuito ou forca maior; ou

9.4.3. Se ndo houver éxito nas negociag¢des, nas hipdteses em que o prego de mercado tornar-se superior ou inferior

ao preco registrado, nos termos do artigos 26, § 32 e 27, § 42, ambos do Decreto n? 11.462, de 2023.

10. DAS PENALIDADES
10.1. O descumprimento da Ata de Registro de Precos ensejara aplicacdo das penalidades estabelecidas no edital.
10.1.1. As sangdes também se aplicam aos integrantes do cadastro de reserva no registro de pregos que, convocados,

ndo honrarem o compromisso assumido injustificadamente[A1] apds terem assinado a ata.

10.2. E da competéncia do gerenciador a aplicagdo das penalidades decorrentes do descumprimento do pactuado
nesta ata de registro de precgo (art. 72, inc. XIV, do Decreto n? 11.462, de 2023), exceto nas hipdteses em que o
descumprimento disser respeito as contratagdes dos érgdos ou entidade participante, caso no qual caberd ao respectivo
6rgdo participante a aplicagdo da penalidade (art. 82, inc. IX, do Decreto n2 11.462, de 2023).

10.3. O 6rgdo ou entidade participante devera comunicar ao érgdo gerenciador qualquer das ocorréncias previstas
no item 9.1, dada a necessidade de instauragdo de procedimento para cancelamento do registro do fornecedor.

11. CONDIGOES GERAIS

11.1. As condigGes gerais de execu¢do do objeto, tais como os prazos para entrega e recebimento, as obrigacdes da
Administracao e do fornecedor registrado, penalidades e demais condi¢des do ajuste, encontram-se definidos no Termo de
Referéncia, ANEXO AO EDITAL.

11.2. No caso de adjudicagdo por prego global de grupo de itens, sé sera admitida a contratagdo de parte de itens
do grupo se houver prévia pesquisa de mercado e demonstra¢do de sua vantagem para o 6rgdo ou a entidade.

11.3. Para firmeza e validade do pactuado, a presente Ata foi lavrada e depois de lida e achada em ordem, vai
assinada pelas partes e encaminhada cépia aos demais 6rgdos participantes (se houver).

Local e data

Assinaturas

Representante legal do 6rgdo gerenciador e representante(s) legal(is) do(s) fornecedor(s) registrado(s)

Anexo[A13]

Cadastro Reserva

Seguindo a ordem de classificagdo, segue relagdo de fornecedores que aceitaram cotar os itens com pregos iguais ao
adjudicatario:
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Fornecedor (razéo social, CNPJ/MEF, endereco, contatos, representante)
METRICA
ou
- VALOR TOTAL
LOTE | ITEM SERVICO DESCRICAO | UNIDADE | QUANTIDADE | VALOR | VALOR
DE UNITARIO | MENSAL | (24 meses)
MEDIDA
Suporte ao Central de Unidade
1 usudario servicos de TIC mensal 24 RS RS RS
Sustentacdo de
2 Infraestrutura
para Aplicagbes
Armazenamento
3
e Backup
4 Sustentagdo de Servigos de
Banco de Dados || gerenciamento
1 de
Administracio infraestrutura .
Unidad
5 de Dados de Tecnologia nidade 24 RS RS RS
~ mensal
da Informagao
6 Conectividade e € y
Comunicac3o Comunicagao
(TiIc)
Gerenciamento
7 de Servigos de
TIC
3 Seguranca de
TIC
9 Monitoramento de
Servigos de TIC
VALOR TOTAL

Seguindo a ordem de classifica¢do, segue relagdo de fornecedores que mantiveram sua proposta original:

Fornecedor (razéo social, CNPJ/MF, endereco, contatos, representante)
METRICA
ou
. VALOR TOTAL
LOTE | ITEM SERVICO DESCRICAO | UNIDADE | QUANTIDADE | VALOR | VALOR
DE UNITARIO | MENSAL (24 meses)
MEDIDA
1 Suporte ao Central de Unidade
1 usudario servicos de TIC mensal 24 RS RS RS
Sustentac3o de Servicos de Unidade 24 RS RS RS
2 Infraestrutura gerenciamento mensal
para Aplicagdes de
infraestrutura
3 Armazenamento | de Tecnologia
e Backup da Informagao
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Fornecedor (razdo social, CNPJ/MF, enderego, contatos, representante)
METRICA
ou
) VALOR TOTAL
LOTE | ITEM SERVICO DESCRIGAO | UNIDADE | QUANTIDADE | A VALOR | VALOR
DE UNITARIO | MENSAL (24 meses)
MEDIDA
Sustentacdo d N
4 Bus endaggod € | Comunicagso
anco de Dados (TIC)
g Administracdo
de Dados
6 Conectividade e
Comunicagao
Gerenciamento
7 de Servicos de
TIC
8 Seguranca de
TIC
9 Monitoramento de
Servigos de TIC
VALOR TOTAL

i ; 'H
Sel @
assinatura

eletrdnica

Documento assinado eletronicamente por Raimundo Rodrigues de Castro Junior, Agente Administrativo, em
17/07/2024, as 09:41, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

'i'.

. A autenticidade do documento pode ser conferida no site https:/sei.mi.gov.br/sei/controlador_externo.php?
2t acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0 informando o cddigo verificador 5204147 e o codigo CRC
1 83A0FD2D.

80000.010292/2023-22
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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracao
Coordenacgdo-Geral de Tecnologia da Informacgao

ANEXO II

CATALOGO DE SERVIGOS DE TI DO MCID

1. CATALOGO DE SERVICOS
1.1. Consideragoes gerais
1.2. As atividades a serem executadas estdo no Catalogo de Servigos discriminados abaixo ndo

se restringindo apenas a estes, uma vez que este podera ser aprimorado de acordo com as necessidades
do Ministério das Cidades (MCID).

1.3. As demandas de Tl, devem ser classificadas como incidentes ou requisi¢des, de acordo com
as defini¢cbes da ITIL v3. Também devem ser categorizadas conforme o Catalogo de Servicos, mecanismo
pelo qual a demanda deve ser automaticamente distribuida para a fila de atendimento mais adequada.

1.4. Apés a atribuicdo da prioridade e a categorizacdo da demanda, de forma automatica, a
ferramenta de ITSM devera definir o prazo de atendimento conforme metodologia definida no Termo de
Referéncia e conforme os NMSE estabelecidos no Catalogo de Servicos.

1.5. Durante o periodo de adaptacdo operacional a CONTRATADA devera adequar o Catdlogo de
Servicos e realizar os ajustes necessarios na ferramenta de ITSM adotada pelo MCID.

Servigo aos Usuarios Comuns de TIC

Area de Atividades Atividade Impacto
Instalagdo, configuracao, reinstalacao, )
. ~ L e Baixo
movimentacdo, substituicdo de periféricos.
Administracdo de Periféricos , s .
¢ Controle de Entrada e Saida de Periféricos Baixo
Manutencdo Preventiva de Periféricos Baixo
Instalacdo, configuracdo, reinstalacao,
Administracdo de Estac¢des de movimentacao, substituicdo de Estagdes de Médio
Trabalho Trabalho.
Controle de Entrada e Saida de Estacbes de .
Baixo
Trabalho
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Area de Atividades Atividade Impacto
Manutencdo Preventiva de EstacGes de Trabalho Baixo
Instalacdo, configuracdo, reinstalacao, Médio
movimentagao, substituicao de Notebooks.
Administracdo de Notebooks Controle de Entrada e Saida de Notebooks Baixo
Manutencdo Preventiva de Notebooks Baixo
Instalagdo, configuracao, reinstalacao,
movimentacado, substituicdo de Projetores de Médio
Video.
Administracdo de Projetores
de Video Controle de Entrada e Saida de Projetores de .
, Baixo
Video
Manutencado Preventiva de Projetores de Video Baixo
Instalacdo, configuracdo, reinstalacao,
movimentacgao, substituicdo de Estagdes de Médio
Videoconferéncia.
Controle de Entrada e Saida de Esta¢des de Baixo
- o N Videoconferéncia
Administracdo de Estacdes de
Videoconferéncia Manutencado Preventiva de Estacdes de )
. a . Baixo
Videoconferéncia
Configuragdo de sessdes de Videoconferéncia .
) Médio
previamente agendadas
Gravacdo de Dados em Unidades Portateis de L
Médio
Armazenamento
Administracdo de Unidades
Portateis de Armazenamento Controle de Entrada e Saida de Unidades .
e Baixo
Portateis de Armazenamento
Reparo de Fontes de Alimentacdo, Cabos e .
. . Baixo
Demais Equipamentos
Reparos de Equipamentos e
Confeccdo de Cabos Confeccdo de Cabos de Rede Para Interconexao L
. Médio
de Equipamentos
Instalacdo e Atualizagao de Softwares de Uso
. Alto
Corporativo
Gerenciamento de Softwares
de Uso Aplicacdo e renovacgao de licengas de softwares Alto
de uso corporativo
: Solugdo de duvidas sobre softwares de uso L
Corporativo Médio

corporativo
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Area de Atividades Atividade Impacto
Criacdo de Conta de e-mail Alto
Alteragdo/reinicializagdo de Senha de e-mail Alto
Modificacdo de Quota de e-mail Alto
Modificacdo do Perfil de Acesso a Internet Alto
Criacdo de Conta de Dominio Alto
Alteracdo/reinicializacdo de Senha de dominio Alto
Alteragao de Perfil de Acesso dominio Alto
Contas e Credenciais Criacdo de Conta de Acesso VPN Médio
Alteracdo de Perfil de Acesso VPN Médio
Criacdo de Conta em Sistemas Corporativos Alto
Alteragao de Perfil de Acesso Sistemas
. Alto
Corporativos
Criacdo de Conta em Portais Corporativos Alto
Alteracdo de Perfil de Acesso em Portais
. Alto
Corporativos
Instalacdo de Tokens e Certificados Alto
Recuperac¢ao de dados de caixas de e-mail Alto
Servicos de Recuperacao de
Dados Recuperacao de dados de arquivos em servidor Alto
Servigo aos Usuarios Especializados de TIC
i . Sub Area de ..
Area de Atividades Atividades Atividade Impacto
Modificagdo nos Perfis e Atributos L
. Médio
de Acesso ao Dominio
Criacao, Inativagao e Exclusdo de
. Alto
Conta de Dominio
Dominio AD
Contas e Perfis de Modificacdo da Estrutura de
Acesso Grupos e Unidades Organizacionais Médio

de Dominio
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Sub Area de

Area de Atividades Atividades Atividade Impacto
Email Criacado, Inativacao e E)fcluséo de Alto
Conta de Email
Modificacdo nos Perfis e Atributos Médio
de Acesso no Diretério LDAP
Criagdo, Inativagao e Exclusao de Alto
Diretério LDAP Conta do Diretério LDAP
Modificacdo da Estrutura de
Grupos e Unidades Organizacionais Médio
do Diretério LDAP
Modificacdo nos Perfis e Atributos Médi
do IDM eaio
IDM Criacdo, Inativacdo e Exclusdo de Alt
Conta IDM °
Modificacdo nos Perfis e Atributos Médio
de Conta dos Portais Corporativos
Portais Corporativos Criacdo, Inativacao e Exclusdo da Médio
Conta dos Portais Corporativos
Modificagao nos Perfis e Atributos Alto
de Acesso Web
Perfil de Acesso Web Criacdo, Inativacdo e Exclusdo de Alto
Perfis de Acesso Web
Modificacdo nos Perfis e Atributos Médi
de Acesso VPN edio
Acesso VPN Criacao, Inativagdo e Exclusdo de Alto
Perfis de Acesso VPN
Inclusdo de Politicas de Dominio Médio
Gerenciamento de . . ~ ~ "
Dominio Politicas de Dominio AIteragao/Echusalo .de Politicas de Médio
Dominio
Instalacdo e configuragdo de
equipamentos de infraestrutura de Alto
Ativos de Rede Administracdo de redes.
Infraestrutura de
Redes Interconexdo de Equipamentos e
Alteracdo de Layout de Instalacdo Alto

de Redes.
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Sub Area de

Banco de Dados
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Gerenciamento de
Bancos de Dados

Banco de Dados

Area de Atividades Atividades Atividade Impacto
Manutenc¢ao preventiva e corretiva
programada de equipamentos de Médio
infraestrutura de redes.
Execucdo de procedimento de
saida e recebimento de Médio
equipamentos da infraestrutura de
redes.
Manuten¢a i i
utengao prevgn‘nva e corretiva Médio
dos Servidores.
Instalacdo Fisica de Servidores. Alto
Instalacdo e Instalacdo légica de Sistema
Manutencdo de Operacional em Servidores Fisicos Alto
Servidores e/ou Virtuais
Instalagdo ou Atualizagao de Alto
Servidores Software Basico em Servidores
Remocao de Servidores Médio
Configuracdo de Servidores de
o Alto
Aplicaces
Configuracdo de Configuracdo de Servidores de Alt
Servidores Bancos de Dados °
Configuracdo de Servidores de
. . Alto
Servicos de Rede Corporativa
Deploy de Aplicacao Alto
Atualizag¢do de Software de
. L. Alto
Servidor de Aplicacdao
Gerenciamento de Atualizacdo de Configuracao de Alto
Aplicagdes Servidores de Servidores de Aplicagao
Aplicacdo
Manutenc¢des e Otimizagdes de
Desempenho em Servidores de Alto
Aplicacao
Remocao de Servidor de Aplicacdo Médio
Criacdo de Bancos de Dados Alto
C Mi Ges de Dad
argas e Migracdes de Dados em Alto

5/10



17/07/2024, 16:34

SEI/MIDR - 4884874 - Anexo

Sub Area de
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Storage

Area de Atividades Atividades Atividade Impacto
InclusGes/Alteracdes em Bancos de Alto
Dados por Execucdo de Scripts
Manutenc¢des e Otimizagdes de
Alto
Desempenho em Bancos de Dados
Criagdo e Alteragao de Usuarios e
Privilégios de Acesso em Bancos de Médio
Dados
Remocao de Banco de Dados Médio
Instalagao e Confi aod
Instalagdo do Backup nsta ggao ©Lonnguracao de Alto
equipamentos de Backup
Inclusdo ou Alteracdo de Rotinas
Alto
de Backup
Administragdo do
Backup Realocagdo de Espaco Fisico em
Alto
Backup
Execucdo de Rotinas Diarias para Alto
Backup de Sistemas Operacionais
Execucdo de Rotinas Execucdo de Rotinas Didrias para
Backup de Backup Backup de Sistemas de Arquivos Alto
Execucdo de Rotinas Didrias para Alto
Backup de Bancos de Dados
Restauracdo de Dados de Usuarios Alto
Restauracdo de Imagens de
Sistemas Operacionais ou de Alto
Configura-¢Oes de Servidores
Restauracado de
Backups Restauracdo de Dados de Bancos
Alto
de Dados
Restauracao de Dados de Sistemas
. Alto
de Arquivos
Instalacdo e Confi aod
Instalacdo de Storage nstalagao & Lontigliracao ae Médio
Storage
Armazenamento /
Storage Criacdo de Unidade Logica em Alto
Administragao de Storage
Storage
Otimizagao de Performance em
zat Médio

6/10



17/07/2024, 16:34

SEI/MIDR - 4884874 - Anexo

Sub Area de

Area de Atividades Atividades Atividade Impacto
R ~ .
ealocacdo de Espaco Fisico em Alto
Storage
Atualizacdo de Inventario de T Médio
| ~ . ~
nclusdo de Item de Configuracado Médio
de Tl
A‘,UVOS eN Alteracdo de Item de Configuracao L
Configuracoes Médio
de Tl
Exclusdo de Item de Confi a
) xclusdo de Item de Configuracado Médio
Documentacdo de Tl
Atualizacdo de Script de L
Atendimento Médio
Inclusao de Item de Conhecimento Médio
Conhecimentos Alteracdo de Item de L
) Médio
Conhecimento
Exclusdo de Item de Conhecimento Médio
Firewall Inclusdo ou Atugllzagao de Regras Alto
de Firewall
, Inclusdo ou Alteracao de Perfis de
Filtragem Web Filtragem Web Alto
Apoio a Seguranca Execucdo de procedimentos para
~ Busca de . .
da Informacao . busca de vulnerabilidades e falhas Médio
Vulnerabilidades .
de seguranca no ambiente
Inclusdo ou Atualizagao de Regras e
Antivirus Configuracdes da Ferramenta de Alto
Antivirus Corporativo
Atendimento de Incidentes de TIC
Incidente Impacto
Falha ou Indisponibilidade em Estacdo de Trabalho Alto
Falha ou Indisponibilidade em Notebook e Outros Dispositivos Méveis Médio
Falha ou Indisponibilidade em Periféricos Médio

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=5006217&infra_siste...
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Incidente Impacto
Falha ou Indisponibilidade em Sistemas Corporativos Cliente/Servidor Médio
Falha ou Indisponibilidade em Equipamentos de Impressao Alto
Falha ou Indisponibilidade de Equipamento de Videoconferéncia Alto
Falha ou Indisponibilidade do Acesso a Internet Alto
Falha ou Indisponibilidade do Servigco de E-mail Alto
Falha ou Indisponibilidade da Autenticacdo na Rede Alto
Falha ou Indisponibilidade do Armazenamento de Arquivos de Rede Alto
Falha ou Indisponibilidade da Conectividade de Dados Alto
Falha ou Indisponibilidade de Banco de Dados Alto
Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Critico Alto
Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Sensivel Alto
Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Essencial Alto
Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Basico Alto
Falha ou Indisponibilidade de Equipamento ou Sistema de Alto
Armazenamento/Storage
Falha ou Indisponibilidade de Equipamento ou Sistema de Backup Alto
Bloqueio de Conta de Usudrio (E-mail, Dominio, VPN) Alto

Atividades de Monitoramento (Presta¢ao Continua)

Area de Atividades Atividade

Redes

Monitoramento de trafego, uso de recursos e equipamentos da
Monitoramento de infraestrutura de redes.

Monitoramento dos enlaces de rede de longa distancia

Monitoramento de

Infraestrutura
outros).

Monitoramento da infraestrutura fisica (ar condicionado,
combustivel, grupo gerador, iluminagao, acesso biométrico e

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=5006217&infra_siste...

Monitoramento de

Monitoramento do Uso e Desempenho do Storage

Storage e Backup
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Area de Atividades

Atividade

Monitoramento da Execug¢ao das Rotinas de Backup

Monitoramento de
Aplicactes

Monitoramento do uso e consumo de recursos dos servidores de
aplicacoes

Monitoramento de desempenho de banco de dados

Monitoramento de avisos de alerta, logs e mensagens de erro de
equipamentos e sistemas.

Monitoramento de Certificados Digitais

Monitoramento
Complementar

Monitoramento de licencas de uso de Software e inventario de
instalagdes.

Monitoramento de ordens de servico externas

Monitoramento da Garantia e Suporte de Equipamentos

Monitoramento de Eventos de Seguranca/Riscos para a
Infraestrutura de TI

[documento assinado eletronicamente]

Emerson Moreira de Morais

Integrante Técnico

[documento assinado eletronicamente]

Michel de Oliveira Jovane

Integrante Requisitante

80000.010292/2023-22

-

4884874v1

' P ei' Documento assinado eletronicamente por Emerson Moreira de Morais, Coordenador de
ﬂimm:& L‘.ﬁ Infraestrutura da Informacao, em 02/04/2024, as 14:50, com fundamento no art. 4°, § 3°, do
i eletrdnica Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

-

| & " Documento assinado eletronicamente por MICHEL DE OLIVEIRA JOVANE, Integrante
JEI- lﬁ Requisitante, em 02/04/2024, as 15:08, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto n° 10.543, de 13

i o e de novembro de 2020.
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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Or¢amento e Administracao
Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacao

ANEXO Il - DESCRIGAO DA FERRAMENTA ITSM

1. A CONTRATADA deverad fornecer uma ferramenta de Gerenciamento de Servicos de
Tecnologia da Informac¢do e Comunicagao (ITSM), com as seguintes caracteristicas técnicas, demonstradas
abaixo e detalhadas neste documento.

1.1. Interface Amigavel: A interface deve ser intuitiva e de facil navegac¢do, permitindo uma
rdpida adocdo pelos usuarios e administradores.

1.2 Sistema de Tickets Integrado: Deve possuir um sistema de tickets completo, que permita o
registro, acompanhamento e resolucdo eficiente de incidentes, problemas, requisicdes de servico e
mudancas.

1.3. Gestdo de Ativos: Capacidade de gerenciar o inventario completo de ativos de TI, incluindo

hardware, software e licencas, com recursos de rastreamento e atribuicdo de responsabilidades.

1.4. Automatizacao de Processos: Deve oferecer funcionalidades avangadas de automacgao para
simplificar e agilizar os processos de gerenciamento de servigos, como fluxos de trabalho personalizaveis
e regras de negdcio automatizadas.

1.5. Gestdao de Configuragdo: Deve possibilitar o controle e a documentac¢ao centralizada das
configuracdes de Tl, garantindo a integridade e a consisténcia do ambiente tecnolégico.

1.6. Integragdes: Deve ser capaz de integrar-se facilmente com outras ferramentas e sistemas
utilizados pela organiza¢do, como sistemas de monitoramento, bases de conhecimento e plataformas de
colaboracdo.

1.7. Gestdo de Niveis de Servico (SLA): Deve oferecer recursos robustos para definicdo,
monitoramento e relatdrios de Acordos de Nivel de Servico (SLAs), garantindo o cumprimento dos
compromissos estabelecidos com os usuarios.

1.8. Seguranca Avancada: Deve priorizar a seguranca dos dados e das informacdes, incluindo
recursos de controle de acesso, criptografia de dados e conformidade com regulamentagdes de
privacidade e seguranga.

1.9. Relatdrios e Andlises: Deve fornecer ferramentas flexiveis e abrangentes para geracdo de
relatérios, analises e métricas de desempenho, permitindo uma tomada de decisdo baseada em dados.

1.10. Suporte Técnico: Deve incluir suporte técnico eficiente e atualizacbes regulares do
software, garantindo a estabilidade e a confiabilidade da solug¢ao ao longo do tempo.

2. Essas caracteristicas técnicas sdo essenciais para garantir que a ferramenta de ITSM atenda
as necessidades da organizacdo e promova uma gestdo eficaz e eficiente dos servigos de TI.
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DESCRIGAO DA FERRAMENTA DE GERENCIAMENTO DE SERVIGOS DE TIC (ITSM)

Devera prover diferentes niveis de configuracdo de perfis de acesso, restringindo ou liberando
0 acesso aos dados da aplicacao.

Deverda possuir método de controle préprio sobre o consumo de licenciamento e que forneca
dados atualizados sobre a utilizagdo e métrica de consumo contratada;

Caso a solucdo possua licenciamento do tipo licenca concorrente, deverd garantir o
cadastramento ilimitado de usuarios atendentes e resolvedores, restringindo apenas o acesso
guando atingido o limite do licenciamento concorrente contratado;

Devera garantir acesso simultaneo de varios usuarios clientes, que facam requisicdes, em
acordo com as necessidades de volumetria e parametros de performance do ambiente em
modalidade SaaS (Software as a Service) em nuvem (cloud);

Em caso de interrupgao por falha da infraestrutura a solugdo devera restaurar a situagao
anterior de operacdo, de forma consistente;

Devera retomar o processamento normal a partir de ponto de interrupcao causado por pausa
controlada no préprio sistema e por falha da propria solucao;

Devera permitir acessos simultaneos na interface de administracao;

As paginas WEB deverdo ser baseadas no padrdo de acessibilidade/usabilidade WCAG (Web
Content Accessibility Guidelines) da W3C;

Deverd disponibilizar acesso ao usudrio através de dispositivos que utilizem sistema
operacional Windows, Linux, Android e 10S, sempre compativel com a ultima versao disponivel
desses sistemas operacionais;

Deverad fornecer APls ou webservices que suportem o transporte de dados seguro via
protocolo HTTPS, com chave de criptografia baseada no padrdo Secure Socket Layers (SSL);

Devera ser compativel com protocolo NTP (Network Time Protocol);

Devera possuir suporte a arquivos do Microsoft Office, PDF, HTML/XML, arquivos
comprimidos, imagem e audio;

Deverad ser compativel para uso a partir de estacGes de trabalho com Windows 10 (ou
superior). Devera ser compativel para uso com os sistemas Android e 10S, com aplicativos
mobile disponiveis nas respectivas lojas on- line (Google Play ou Apple Store) ou permitir a
utilizagdo via navegadores mobile;

Deverd garantir a utilizacdo de todos os seus componentes de registro e consulta de
requisicoes e incidentes, por meio de dispositivos méveis com sistemas Android e 10S;

Deverd prover o envio de notificacdes para enderecos de e-mail que ndo estdo associados a
contatos no sistema (o técnico de atendimento registra um e-mail associado ao ticket para que
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Deverad disponibilizar acesso ao usudrio através de dispositivos que utilizem sistema
operacional Windows, Linux, Android e 10S, sempre compativel com a ultima versao disponivel
desses sistemas operacionais;

a ferramenta envie a mensagem para aquele enderego, nos casos de clientes que ndo estdo
cadastrados no nosso sistema. Exemplo: um gestor em especifico);

A solucdo devera ser fornecida com licengas por subscricdes na modalidade SaaS (Software as
a Service) em nuvem (cloud);

O ambiente em nuvem (cloud), na modalidade Saa$S, deve atender minimamente os seguintes
requisitos:

A solugdo devera possuir alta disponibilidade (funcionamento 24 x 7);

A solucdo devera possuir capacidade de implementar controle de acesso légico com validacdo
por duplo fator de autenticagdo por meio de LDAP e AD;

A solucdo devera ter a funcionalidade de exportar os logs de auditoria com registro de
atividades de acesso dos usuarios, tentativas de acesso autorizadas e ndo autorizadas,
excecOes do sistema e eventos de seguranca da informacao, para armazenamento;

O fornecedor deverd dispor de sistema de hardware para missdo critica com politica de
recuperacdo de desastres, balanceamento de carga, alternativas de conectividade e cépias de
seguranca/restauracdo com redundancia durante toda a vigéncia do contrato;

Backups de Rotina e Verificagdao do DB;

Site para disaster and recovery; Monitoramento da solucdo (24x7);

A solucdo devera disponibilizar 3 ambientes: homologacao e producao;

A solucdo devera possuir escalabilidade, permitindo que se tenha acesso automatico a maior
guantidade de recursos computacionais, em funcao da demanda;

A solucdo devera possuir portabilidade, sem possibilidade de aprisionamento (lock-in);

Em caso de armazenamento fora do territdrio brasileiro de dados pessoais, a contratada deve
oferecer e comprovar garantias de cumprimento dos principios, dos direitos do titular e do
regime de protecdo de dados previstos na Lei 13.709 de 2018 (comprovacdo de adequacdo a
GDPR).

A contratada deverd assegurar a criagdo de uma instancia exclusiva para fornecimento dos
servicos, ndo sendo permitido o compartilhamento com outros clientes da contratada, nem
mesmo com a prépria contratada;

O provedor de nuvem onde a solucdo estard hospedada deve etar em conformidade com a
legislacdo.

Devera ser solucao que funcione em diferentes dispositivos, tais como: celular, tablet e PC;

Todas as interfaces (gerentes, analistas e usuarios) devem ser em ambiente WEB, acessadas via
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navegador e compativel com todos os navegadores populares.

Devera armazenar credenciais de forma criptografada e segura;

Deverd fornecer, na sua tela de administracdo, acesso direto aos diversos maddulos/
componentes da solucdo, bem como acesso direto a criacdo e pesquisa de tickets de cada
modulo/disciplina, eliminando a necessidade de acesso a console de cada médulo antes da
criacdo ou pesquisa de tickets

Devera ter sido desenvolvida levando em consideragdo conceitos de usabilidade e experiéncia
do usuario, considerando um uso intuitivo, sem necessidade de muitos redirecionamentos,
com icones esclarecedores e layout moderno ao menos na visdao de usudrio-solicitante.

Integracgoes:

Deverd suportar e fornecer, no minimo, os seguintes tipos de Integracées: WEB SERVICES e
Application Programming Interfaces (APIs).

Deverd permitir integracdo com o gerenciador de servico da central telefénica e VOIP Avaya
para inventdrio dos ativos de telefonia, no minimo, via protocolo SNMP;

Deverd permitir integracdo com mecanismo de autenticacdo em uso como: Microsoft Active
Directory;

Devera permitir emissao de relatérios de dashboards e tarifagdes;

Devera permitir a Integracdo com servidor de e-mail, para envio de e-mails (alertas,
notificacGes) de forma automatica ou manual (pelo operador), bem como troca de mensagens
entre os profissionais da Tl ou outros usuarios da solugdo;

Devera permitir integragdo com o AD, inclusive para desbloqueio de senhas, e verificagdo de
login e logout de usuarios pelo periodo de 40 dias;

Deverd permitir integracdo com a base de dados de sistema interno;

Devera permitir integracdo com a tabela de sistema interno onde serd possivel pesquisar os
patrimobnios das estacdes de trabalho;

Deverd permitir integracdo com o sistema interno: SEl (sistema para gestdo de documentos
administrativos digitais);

Deverd ser capaz de coletar informacdes de permissdes do usudrio em bases de dados
utilizadas pelo Ministério;

Devera permitir integracao com a Central Telefonica utilizada no Ministério. Caso nao haja
suporte para APIs pode se utilizar o SDK para integra¢Oes;

Devera integrar e possibilitar extracdo de dados (por permissao de leitura na base ou por meio
de API) com finalidade de subsidiar que executam servigos de bases multidimensionais e
construgao de painéis gerenciais;

Deve integrar com outras ferramentas padrbes de Mercado de monitoracdo nativamente
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Devera integrar e possibilitar extracdo de dados (por permissao de leitura na base ou por meio
de API) com finalidade de subsidiar que executam servicos de bases multidimensionais e
construcdo de painéis gerenciais;

utilizando os seguintes tipos de conexdo, REST APl ou SNMP ou JavaScript customizado ou
conectores nativos.

CARACTERISTICAS COMUNS FUNCIONAIS

Devera possuir integra¢do nativa, utilizando uma unica interface e mantendo uma Unica base
de dados integrada, dos seguintes modulos de Gerenciamento de Servicos de TIC: 1 -
Habilitacdo de Mudancas, 2 Gerenciamento de Configuracdo do Servico, 3 - Gerenciamento de
Incidentes, 4 - Gerenciamento de Problemas, 5 - Gerenciamento de Liberagdes e 6 -
Gerenciamento de Niveis de Servigo.

Disponibilizar um portal web de servicos onde os usudrios finais possam encontrar solugdes
para seus problemas e registrar solicitacGes de servico através de um catdlogo de servicos,
conforme permissGes pré estabelecidas;

Deverd fornecer um portal de autoatendimento ao cliente, no qual um cliente pode acessar
artigos da base de conhecimento e perguntas frequentes, enviar e atualizar solicitacGes e
monitorar o status de suas solicita¢des;

Deverd permitir que a interface web atenda usudrios internos e externos da central de
servicos, usuarios administradores da solucdo ofertada e usudrios finais, segregando
corretamente estes perfis e apresentando a cada um apenas as funcionalidades disponiveis ao
Seu processo;

Deverd possuir interface de acesso totalmente WEB para todas as funcionalidades de acesso
do usuario final e solucionadores;

Devera permitir customizagdo do portal web de autoatendimento, possibilitando adaptagdo de
design a identidade visual;

Devera permitir registrar incidentes e requisicdes por meio de um portal de autoatendimento,
de chatbot de agente virtual, chat, por e-mail, telefone e/ou dispositivo movel;

Devera contemplar a funcionalidade de chat proativo, oferecendo ao usudrio a possibilidade
de realizar uma interacdo via chatbot por meio do portal de atendimento seja mobile ou via
navegador;

Deverd oferecer os seguintes recursos para a abertura de tickets (incidentes ou requisi¢cdes de
servico):

a - Transcricdo automatica de suporte prestado via chat para um ticket de incidente ou de
requisicao de servico;

b - Identificacdo de canal de entrada:

b.1 Web (portal),
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Devera integrar e possibilitar extracdo de dados (por permissao de leitura na base ou por meio
de API) com finalidade de subsidiar que executam servicos de bases multidimensionais e
construcdo de painéis gerenciais;

b.2 Telefone,

b.3 e-Mail,

b.4 Atendimento via chat (WhatsApp, etc)

b.5 Integragao com outros sistemas, etc.;

Deverd prover nativamente funcionalidades que permitam fornecer Atendimento Multicanal
Automatizado, com funcionamento 24hx7d, onde entende-se por Atendimento Multicanal o
atendimento realizado, no minimo, por meio de portal web de autoatendimento, chat,
chatbot, email, telefone;

Devera manter uma unica base de dados integrada e ter interagdo nativa entre os principais
canais digitais, quais sejam: web, e-mail (inbound via portal integrado), chatbot, pesquisa de
conteldo no portal, pesquisas de satisfacdao online e acesso via dispositivos méveis;

Deverd possuir interface amigdvel e intuitiva para os usudrios e administradores;

Devera possuir interface de acesso e todas suas telas de uso em idioma portugués padrao
Brasil (exceto para usudrios administradores, para os quais o idioma portugués é preferencial,
mas ndo obrigatdrio). Todas as interfaces de usuarios e analistas, inclusive apresentacdao de
relatdrios e dashboards, no idioma portugués (Brasil), sem a necessidade de customizacdo a
cada nova atualizacdo / versdo da aplicacdo, possuindo mecanismo de controle de versdes das
alteragdes e customizac¢des aplicadas. Além disso:

Todos as praticas deverdo ser disponibilizadas no idioma portugués (Brasil);

Deverd possuir a capacidade de correcdo e padronizacdo de conteldos no idioma
portugués (Brasil), aplicando-se regras como de acentuacdo e abreviacao;

Devera permitir a definicido de perfis de usudrios, atribuindo a cada perfil um nivel de
autorizacdo especifico. Exemplos: a - Administradores de sistema, b - Analistas de service desk,
c - Especialistas de rede;

Deverd disponibilizar controle de acesso com segmentacdo de usuarios por perfil (ex.:
gerentes, desenvolvedores, curadores de conhecimento, operadores) e por confidencialidade
de conteudo da informacao (ex: confidencial, restrita, interna, publica);

A solucdo deve permitir dar permisses em nivel de suas funcionalidades para equipes e
individuos (ex.: Permitir a um grupo abrir incidentes, mas ndo poder fecha - 16s);

Deverd prover mecanismo para auditoria em todos os seus componentes, permitindo
identificar os usuarios e operacdes por eles realizadas;
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Deverd prover nativamente funcionalidades que permitam fornecer Atendimento Multicanal
Automatizado, com funcionamento 24hx7d, onde entende-se por Atendimento Multicanal o
atendimento realizado, no minimo, por meio de portal web de autoatendimento, chat,
chatbot, email, telefone;

Devera manter log para permitir rastreabilidade das atividades realizadas por todos os
usudrios da plataforma;

A solucdo ndo deve permitir a alteracdo, escrita e remogdo de dados armazenados em log;

Deverd permitir impressdo de dados desejados, como conversas, consultas e relatérios;

Devera permitir inserir quantidade ilimitada de anexos em registros de trabalho, fluxos de
trabalho e processos automatizados na solugao;

Devera permitir o desenvolvimento de formuldrios, sem a necessidade de programacéo, para a
inclusdo, exclusao e alteracdo de campos escolhidos;

Devera permitir edi¢do e inclusdo (sem limite) de campos durante a edicdo/personalizacdo de
formuldrios, relatérios, consultas, filtros, pesquisas, etc., de forma intuitiva sem a necessidade
de codificacao;

Devera possuir explorador de APIs para poder configurar as integracdes a outros sistemas por
meio de APls de modo bidirecional;

Devera fazer integracdo através de Web Services, API, e-mail para notificacdo e abertura de
requisigdes;

Devera permitir a integracao de dados e de rotinas computacionais necessarias a comunicagao,
troca de informag¢des com o ambiente de solucdes residentes (ou seja, os outros softwares/
servicos em uso. Exe: Nicknames, base do RH, base AlX);

Devera permitir acesso a base de dados da solugdo possibilitando verificar, mesmo que por
interface  web, os dados armazenados nas tabelas, seus relacionamentos, permitir
modificagdes, consulta e exporta¢dao dos dados bem como alterag¢ao na estrutura das tabelas;

Devera possuir capacidade de leitura de e-mail para tratar e abrir tiquetes automaticamente;

Devera permitir a consulta global por texto livre, pesquisando em palavras chaves ou
titulos de itens do catdlogo de servicos, base de conhecimento e titulo de tickets em
aberto;

Deverd permitir a criacdo de pesquisas em registros de tickets por parte dos usuarios
solucionadores sem a necessidade de programacao e alteracdo de cédigo fonte, inclusive
por usudrios solucionadores ndao administradores da solucdo, a partir da definicdo dos
critérios de pesquisa que devem ser aplicados sobre campos pré-determinados

Devera permitir ordenar a lista de registros por qualquer das colunas do grid de
visualizacdo, de A a Z e de maior para menor, ou vice-versa;
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Deverd permitir impressao de dados desejados, como conversas, consultas e relatérios;

Deverd ser possivel atualizar manualmente as consultas exibidas (refresh) sem fechar ou
atualizar toda a janela atual do navegador;

Deverd ser permitido abrir multiplas listas e grids em janelas diferentes e facilmente
alternar entre elas, utilizando apenas uma licenga de uso por usudrio;

Deverd prover mecanismos para adotar melhores praticas com o fim de dar cumprimento as
regras e principios previstos na Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD (Lei
13.709/2018):

Dentre eles, a solu¢do devera prover mecanismos nativos para "mascarar" dados sensiveis
do usudrio em uma solicitagao;

Gestdo de Processos e Automacdo de Processos e Fluxos de Trabalho:

Devera possuir automagdao de processos e fluxos de trabalho de forma interativa e
pratica;

Devera possibilitar a configuracao pelo usudrio e suportar modelos e designs padrao;

Deverd suportar a criacdo de solugdes, automacdes de fluxos de trabalho e suportar a
implementacdao de rotinas e processamento de funcionalidades com uma programacao
minima e basica (Low Code/ No code), usando componentes integrados e nativos

Devera possibilitar configuracdo simples de atividades em fluxos de trabalho, com
recursos interativos de workflow, do tipo de arrastar e soltar, providos pela prépria
solugao;

Deverd possibilitar configuracdo simples de aprovacdes em fluxos de trabalho utilizando
0s proprios recursos da solucdo para configuracao de aprovacoes;

Devera possibilitar configuragao de formuldrio simples com a inclusdo de campos sem a
necessidade de cria¢do de scripts para preenchimento dindmico;

Devera possibilitar configuracdo de notificacdes simples em fluxos de trabalho, com
recursos da prépria solucdo;

Devera permitir configuracao de formulario com possibilidade de agdes como: ocultar
campo, exibir campo, tornar campo obrigatdrio, tornar campo ndo obrigatdrio, tornar
campo editdvel ou ndo editavel em base a eventos de alteracdo de conteudo de campo,
click em botdes, perda de foco, assim como executar regras de negécio configuradas na
ferramenta sem a necessidade de escrita de cédigo fonte;

Devera permitir criagdo de fluxos de aprovagao automatica com formulario detalhado de
acordo com as regras de negdcio, com possibilidade de atualizacdo, varios niveis de
aprovacao, em diferentes departamentos, com aprovadores definidos por fung¢do e por
organograma e instancias em plataformas web e/ou mobile;
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Dentre eles, a solugdo devera prover mecanismos nativos para "mascarar"” dados sensiveis
do usuario em uma solicitacao;

Devera apresentar componente para a modelagem grafica e a automacgao de processos e
fluxos de trabalho da solucdo;

Devera permitir a criacdo e automacdao de processos e fluxos de trabalho de forma
segregada e independente a fim de permitir a personalizacao;

Devera possuir recursos graficos de workflow interativos (editor grafico integrado) para
criacdo de processos e rotinas operacionais, que permita operacdes como arrastar-e-
soltar para o desenho dos fluxos de trabalho;

Deverd permitir que os processos sejam desdobrados em niveis inferiores, tais como
subprocessos, atividades e tarefas;

Devera permitir associacdao de documentos e hyperlinks a processos e atividades;

Deverd permitir a automacdo de fluxos de forma grafica, incluindo estagios, tarefas
paralelas ou sequenciais, regras de decisdo e aprovagdo, sem a necessidade de
programacdo ou alteracdo de cddigo-fonte;

Deverd integrar nativamente o componente de gerenciamento de mudangas, entre
outros, a ferramenta visual de desenho de fluxos de processos, para a definicdo e
relacionamento com fluxos mais complexos, incluindo pontos de decisdo, paralelismo,
continuidade e passagem de valores entre tarefas do fluxo;

Devera permitir a customizacdo de menus, formularios, labels, automatizacées de fluxos
de trabalho, desenvolvidos na solugao, permitindo a adequacdo as necessidades de uso
de cada usuario, sem a necessidade de programacao ou alteracdo do cddigo-fonte;

Devera suportar o versionamento dos fluxos e processos nela modelados, permitindo
consultar o histérico das revisdes realizadas;

Quando da publicagdo de alteragcdes em processos existentes, essas devem ser
transparentes para o usudrio final sem a necessidade de aplicacdo de release na solucao
ou alteragao em seu cddigo fonte;

Deverd permitir a substituicdo de um processo em producdo sem que isso afete as
requisicdes que ja foram iniciadas, mantendo as ja iniciadas pelo caminho previsto em seu
inicio;

Deverd prover modelos predefinidos e configurdveis de fluxo de trabalho para os
processos relativos as praticas de gerenciamento de servicos de TIC, baseados no ITIL e
nas melhores praticas de mercado;

Devera permitir a adequacdo de qualquer uma das praticas gerais de servicos de TIC, de
gerenciamento de servicos de TIC e praticas de gerenciamento técnico de TIC,
implementados nativamente na solucdo, de forma a se adaptar ao processo em operagao
ou ja implantado;
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Deverd integrar nativamente o componente de gerenciamento de mudancas, entre
outros, a ferramenta visual de desenho de fluxos de processos, para a definicdo e
relacionamento com fluxos mais complexos, incluindo pontos de decisdo, paralelismo,
continuidade e passagem de valores entre tarefas do fluxo;

Devera permitir a coordenagdao de atividades de backend através da possibilidade de
integracdo com multiplas ferramentas e processos (ex.: gerenciamento de acesso para
solicitacGes de acesso, sistemas de gerenciamento de portfélio para solicitacdes de
projetos ou melhorias, sistemas externos a Tl como ordens de servico de manutencdo e
instalacOes prediais);

Devera possuir mecanismos de controle e auditoria dos processos em execuc¢ao;

Todos os fluxos e processos executados, automatizados ou ndo, deverdo registrar
tickets ("chamados") na base de dados da solucdo, com o objetivo de alimentar
indicadores de controle e de desempenho, além de permitir a rastreabilidade das
operacgoes efetuadas;

Da conformidade com a biblioteca ITIL:

A solugao devera ter no minimo, todas as 8 praticas listadas a seguir, a nomenclatura
utilizada nas praticas ITIL 3 ou versao superior.

Pratica | Sigla - Nome

1 - Gerenciamento de Configuracdo do Servico | CON — Configuration Management

2 - Habilitacdo de Mudancas |CHG — Change Management

3 - Gerenciamento do Conhecimento | KM — Knowledge Management

4 - Gerenciamento do Catdlogo de Servicos (inclui "Portal de Servicos e
Autoatendimento") | SCA — Service Catalog Management

5 - Gerenciamento de Requisicdo de Servicos (inclui "Atendimento por Chatbot e
Chat Online" RM — Request Management

6 - Gerenciamento de Incidentes | IM — Incident Management

7 - Gerenciamento de Ativos de Tl | AM - IT Asset Management

8 - Gerenciamento de Problemas | PM — Problem Management

Indicadores, Relatorios e Dashboards:

Deverd prover indicadores, relatorios e dashboards predefinidos para as métricas
consideradas como boas praticas pelo mercado e de acordo com as boas praticas da ITIL.
Esses indicadores, relatérios e dashboards se aplicam as praticas implantadas na solugdo;

A funcionalidade de Dashboards e Relatérios deve permitir a criagdo de indicadores
personalizados, baseados em perfis, passiveis de customizagao;
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Os relatérios minimos necessarios serdo identificados no grupo de requisitos referente ao
Gerenciamento de Nivel de Servico;

Devera permitir a criacao de indicadores e relatérios simples pelos donos e gestores de
processo, sem que haja necessidade de intervencdo da equipe de desenvolvedores;

Devera permitir a geracao e entrega de relatérios por e-mail de forma automatizada ou
sob demanda;

Devera permitir a integracdo de ferramentas externas para extracdo de dados ou
informacdo para geracao de relatérios, indicadores e dashboards;

Devera possuir a funcionalidade de relatérios e painéis integrada nativamente a solugao
de Gerenciamento de Servigcos de Tl para que as permissdes de acesso e perfis sejam
consideradas no momento da geracdo e visualizacdo das informacdes;

Devera suportar a criagdo de painéis de analise através de interface amigdvel, do tipo,
“clicar e arrastar", sem programacao ou desenvolvimento adicional, sem limitacdo com
relacdo a quantidade de acessos;

Deverd permitir a navegacdo com base em contextos, ou seja, cada usudrio administrador
pode alterar o seu dashboard da forma mais conveniente, mostrando os indicadores que
sejam mais adequados;

Devera oferecer uma interface altamente intuitiva e grafica, com métricas em tempo real,
apresentados em painéis/dashboards que possibilitem seu correlacionamento com os
demais processos de Tl;

Devera permitir gerar relatdrios customizados possibilitando a identificar informacgdes
necessarias a gestdo dos servicos tais como:

a. Assuntos mais demandados;

b. indice de resolucio;

c. Indice de n3o resolvidos;

d. Usudrios mais demandantes;

e. Quantidade de atendimentos por periodo ( Ex: dia, semana, més, semestre e
ano); e

f.  indice das avaliagdes recebidas no periodo.

Deverd possuir relatorio de duracdo de tickets, de tickets por operador, de tickets por
departamento, de tickets resolvidos pelo assistente virtual; chamadas telefonicas
perdidas (caso o atendimento ndo ocorra dentro de um determinado prazo, para retorno
posterior (Call Back);

Chatbot:
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Deverd permitir registrar efetivamente os incidentes e requisicdes por meio de suas
funcionalidades;

Deverd integrar o chat com o autoatendimento;

Deverd permitir o atendimento de clientes na modalidade agente humano e agente
automatizado (chatbot e similares);

Deverd permitir o fluxo de conversacdo com controle de acesso para diferentes perfis de
usudrios com privilégios distintos;

Deverd permitir, além do perfil de atendente, a inclusdo de um outro perfil, o de
supervisor;

Deverd permitir, no perfil de administrador, a possibilidade de gerar relatérios e
configurar/customizar a plataforma;

Deverd possibilitar a visualizacdo de painéis estatisticos aos usuarios administradores e
supervisores, contendo informagdes sobre os atendimentos em tempo real e série
historica e sobre o desempenho de cada atendente;

Deverd possibilitar a leitura de painéis de informacdes com TMA (Tempo Médio de
Atendimento), Tempo Médio de Espera e quantidade de atendimentos total e por
atendente;

Devera possibilitar a configuracdo e separagdo de grupos de atendentes, com habilitacao
de recursos e informacdes especificas para cada grupo, canal de atendimento, filas e
roteamentos;

Devera possibilitar visualizar o histérico das conversacGes (chats) realizadas e a
guantidade de atendimentos realizados por tempo, com periodo de analise ajustavel em
més, dias, horas e minutos;

Deverda permitir a exportacao de relatdrios e estatisticas gerados sobre chat, utilizando-se
de formatos diversos, tais como csv;

Deverd permitir o envio e recebimento de anexos entre o agente de atendimento humano
do Chat Online e o usuario;

Deverd possibilitar a integracdo nativa com servicos de Processamento de Linguagem
Natural (do inglés "Natural Language Processing” ou NLP) em portugués (Brasil), para
inteligéncia artificial e capaz de interpretar textos ndo padronizados;

Devera possibilitar integracdo nativa para atendimento com canais popularizados, tais
como o Telegram, Facebook Messenger, Slack, Whatsapp, Twillio e integragdo com pagina
web;

Deverd possibilitar o consumo de web services e Application Programming Interfaces -
APIs;
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Deverd permitir registrar efetivamente os incidentes e requisicdes por meio de suas
funcionalidades;

Devera disponibilizar cédigo necessario para integrar o componente de conversagao -
popular "baldo de chat" - em ambiente web, quando da utilizacdo do canal de
atendimento web;

Deverd possibilitar sugestdo de entradas de texto, opcdes pré configuradas e texto livre
durante a conversacao;

O componente de conversacdo, no lado do cliente, devera funcionar sem a necessidade
de instalacdo de plugins e componentes adicionais;

Devera permitir que o usuario seja atendido de acordo com o contexto de onde partem as
perguntas ou interacdes dos usuarios (web, redes sociais, dispositivos modveis etc.),
possibilitando tratar de formas diferentes as mesmas perguntas dependendo do canal ou
area/pagina do site em que estas estdo sendo feitas;

Devera permitir que o usuario seja atendido de forma personalizada, possibilitando trata-
lo de forma individualizada, trazendo informacdes especificas ao usuario e contexto em
questdo, sempre que aplicavel;

Deverd permitir que o usudrio responda a pesquisas on-line sobre os servicos oferecidos
em sua propria interface;

Deverd permitir manter o didlogo com o usuario, considerando as questdes feitas durante
o atendimento como um humano faria: correlacionando as perguntas e respostas feitas
durante o atendimento, tratando desambiguacdo e garantindo a continuidade da
compreensdo da intencdo do usudrio ao utilizar o servico de autoatendimento;

Devera possuir a capacidade de efetuar perguntas de esclarecimento aos usudrios para
entendimento da real intencdo de sua procura pelo autoatendimento;

Devera possibilitar, proativamente, identificar a necessidade dos usuarios, oferecendo
auxilio ou esclarecendo duvidas durante a interacdo destes com o Assistente Virtual
Inteligente, seguindo regras de negdcio definidas pela CONTRATANTE;

Devera possibilitar ser capaz de encerrar a interagdo com o usuario com critérios
definidos pela CONTRATANTE, como por exemplo: encerramento por tempo de
inatividade do usuario;

Deverd permitir suporte para acesso através de estacGes de trabalho, usando os
navegadores Mozilla Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge, e Safari, e em dispositivo
moveis nas plataformas 10S e Android por aplicativos mobile ou por interface Web
Responsiva e adaptavel ao dispositivo;

Deverd permitir o atendimento de multiplos usudrios simultaneamente, sem prejuizos ao
desempenho e/ou sendo escalavel tecnicamente;
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Deverd permitir que o usudrio seja atendido de acordo com o contexto de onde partem as
perguntas ou interacdes dos usuarios (web, redes sociais, dispositivos mdveis etc.),
possibilitando tratar de formas diferentes as mesmas perguntas dependendo do canal ou
area/pagina do site em que estas estdo sendo feitas;

Devera possibilitar configuracdo daquilo que ndo sera respondido e/ou daquilo que ndo
sera interpretado e/ou daquilo que ndo serd tratado;

Devera permitir sua insercdo nos portais web;

Devera permitir gerar e armazenar relatérios de log dos atendimentos realizados;

Devera permitir monitoramento on-line do desempenho da ferramenta de forma a
identificar, possiveis questionamentos ndo entendidos e atualizacdo da base de
conhecimento;

Deverd permitir a alteracdo do fluxograma de resolucdo/atendimento para melhor
atender a demanda dos usuarios;

Devera permitir registrar o nimero do atendimento Unico (protocolo) e informa-lo aos
assistidos no inicio da iteracdo;

Quando o atendimento for transferido para um humano, a solu¢dao devera ser capaz de
apresentar a fila de espera, informando a posi¢cdo do usudrio na fila de atendimento;

Devera permitir o encaminhamento do histérico do atendimento realizado pelo Bot a um
atendente humano com repasse de todas as iteracdes, como forma de ndo duplicar os
esforcos e de trazer uma experiéncia mais agradavel ao usuario, sem a necessidade de
repeticdo das perguntas de identificacdo e outras informacgdes ja prestadas durante o
atendimento inicial, em caso de solicitacdo ndo prevista na cadeia de atendimento ou
guando selecionada a op¢ao de falar com atendente;

Deverd permitir realizar registro de informacdes do atendimento (duracdo, data, hora, dia,
assunto ou departamento) realizado tanto pelo chatbot inteligente (onde ndo foi
necessaria a iteracdo humana) quando em situacdes em que o atendimento é
encaminhado para um atendente humano;

Devera permitir realizar o encaminhamento do atendimento a um operador humano, em
caso de ndo obter resposta ao questionamento ou mediante a selecdo da opgdo, pelo
usuario, conforme script desenvolvido;

Deverd permitir a definicdo de intervalo de atendimento e apresentar mensagem para
informar ao assistido, da impossibilidade de atendimento humano caso seja aberta uma
sessdo de atendimento fora do horario/dias definidos (fins de semana, feriados etc.);

Devera possuir pesquisa de satisfacdo com relatério estatistico referente a avaliagdo dos
atendimentos parametrizavel de acordo com a necessidade do contratante;

Devera permitir recuperar e listar os tickets que ndao foram atendidos pelo BOT, e que
foram encaminhados para atendimento humano (transbordo);
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Deverd permitir o encaminhamento do histérico do atendimento realizado pelo Bot a um
atendente humano com repasse de todas as iteracdes, como forma de ndo duplicar os
esforcos e de trazer uma experiéncia mais agradavel ao usudrio, sem a necessidade de
repeticdo das perguntas de identificacdo e outras informacdes ja prestadas durante o
atendimento inicial, em caso de solicitagdo n3ao prevista na cadeia de atendimento ou
guando selecionada a opcao de falar com atendente;

GERENCIAMENTO DE PORTFOLIO DE SERVICOS E CATALOGO DE SERVIGOS

Deverd possuir Portal web personalizavel, parametrizdvel ou customizavel, para acesso ao
catdlogo de servicos, considerando grupos de usudrios especificos para cada visdao do Portal;

O catadlogo de servicos deve ser personalizado e deve possuir uma visdo dos servicos
disponiveis baseada em permissdes de acesso/requisi¢do dos usuarios;

Devera permitir a definicdo do catdlogo de servigos, o cadastro e manutencao de descri¢cdo de
servicos, assim como de seus atributos;

Devera registrar todas as informacdes referentes ao servico, como aquelas relacionadas a sua
correta descricao e gerenciamento de niveis do servico.

Devera permitir a criagcdo e configuracdo de catdlogos de servicos negociais e catalogos de
servicos técnicos, sem a necessidade de codificagdo (LOW-CODE), por usuarios com as devidas
permissdes de acesso;

Deverd permitir a criacdo de servicos que sejam compostos por outros servicos previamente
cadastrados. Exemplos: . cadastro de novo usudrio, . criacdo de conta de dominio, . criacdo de
conta de e-mail, . login de rede, concessao de acesso a pastas de rede;

Deverd permitir confeccdo de diferentes modelos de formuldrios para propdsitos especificos
tais como: tipos de atendimento, grupos de clientes (usudrios gerais) e grupos de usuarios de
atendimento;

Devera permitir que o mesmo servico esteja disponivel em mais de um lugar no catalogo;

Deverd permitir vincular regras de aprovacdo para os servicos do catdlogo; 1.3.10. Deverd
permitir anexar imagens ao cadastro de servigos;

Deverd permitir a segregacao de informacdes através de papéis, definindo assim quem podera
acessar cada item do catalogo de servicos;

Deverd permitir o gerenciamento de multiplos catalogos de servicos;

Deverad estar integrado a pratica de gestdo de niveis de servico (SLM Service Level
Management);

Deverad permitir o relacionamento dos servicos com os respectivos: 1 SLA's (Service Level
Agreement ou Acordo de Nivel de Servico), 2 OLA's (Operational Level Agreement ou Acordo
de Nivel Operacional) e, 3 - UC's (Underpinning Contract ou Contrato de Apoio), Podendo
exibir ao usudrio final os niveis de servico aplicados a cada servico;
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Devera permitir confeccdo de diferentes modelos de formularios para propdsitos especificos
tais como: tipos de atendimento, grupos de clientes (usuarios gerais) e grupos de usudrios de
atendimento;

Deverd prover uma estrutura hierarquizada de categorizacdo do catalogo de servicos, sendo
permitida a customizacdo da profundidade em quantos niveis forem necessarios. Deverd
conter no minimo 3 niveis: agrupamentos de servicos, servicos e atividades/ofertas de
servicos;

Deverd permitir a criacdo de uma hierarquia de servicos por meio da criacdo de dependéncias
com relacionamento do tipo pai/filho;

Devera possibilitar, com base na categorizacdo do registro do incidente ou requisicdo de
servico, que sejam realizadas a priorizacdo, a atribuicdo a um responsavel e/ou equipe de
solucionadores ou o escalonamento do atendimento;

Deverd permitir o registro de solicitacdes de servico a partir do catdlogo de servicos;

Devera permitir que, para cada servico e/ou item de configuracao, seja possivel informar o seu
grau de impacto (importancia) para o negoécio de forma a estabelecer a priorizacdo no
atendimento;

Deverd disponibilizar barra de pesquisa com sugestdes de consulta que facilite a busca pelos
servicos disponiveis no catalogo;

Deverd possuir ferramenta de catdlogo com recursos para a automatizacdo de servicos, tais
como disparo de acdes em fluxo, alertas e gatilhos;

Para a automacdo dos servicos, o gerenciamento do catdlogo de servicos deve permitir
associar a oferta de servico os formularios personalizados para entrada de dados pelo usudrio
final e fluxos de trabalho automatizados e estruturados para o cumprimento das requisicoes;

Deverd permitir o envio de notificacdes sistémicas, a partir da configuracdo de regras de
negdcio, aos usuarios sobre o andamento de seus servicos;

Deverd oferecer recursos para envio de mensagens, por e-mail ou por aplicativo mével, de
formularios de pesquisa de satisfagdo dos clientes (usuarios gerais);

Deverd possibilitar configurar dentro de um servico um conjunto de outros servicos, ou seja,
permitir abertura de outros servicos a partir de um servigo maior;

Devera permitir a definicdo de itens (servicos e aplicativos) obrigatdrios e opcionais para os
grupos de usuarios associados ao portal web personalizavel e parametrizdvel de acesso ao
catdlogo de servicos;

Deverd permitir a configuracdo pelo usudrio dos itens (servicos e aplicativos) que aparecerdo
no seu portal personalizado, excetuando-se aqueles definidos como obrigatdrios;

CENTRAL DE SERVICO
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Deverd possibilitar configurar dentro de um servico um conjunto de outros servicos, ou seja,
permitir abertura de outros servicos a partir de um servico maior;

Devera disponibilizar um portal web de autoatendimento onde os usuarios finais possam
encontrar solugBes para seus problemas e gerir (registrar/acompanhar/complementar/reabrir/
confirmar fechamento) solicitagdes de servigo através de um catalogo de servigos, conforme
permissdes pré-estabelecidas;

Devera disponibilizar um mecanismo simples de criacdo de novas telas e formularios por
parametriza¢do, assim como de criacdo de novos campos para telas e formuldrios existentes.

Deverd popular automaticamente os campos necessarios para a abertura de uma solicitacdo
de servico (nome, ramal, cargo efetivo, lotacdo, cargo/funcao, localizagdo do usuario, e-mail e
canal de origem da demanda, a solicitacdo exceto na chamada telefonica) quando o canal de
comunicacdo for chamada telefénica, e-mail, agente virtual, aplicativo de celular ou interface
web mobile responsiva, identificando o meio pelo qual o servico foi solicitado;

Devera controlar a permissao dos usudrios nos campos disponiveis nos formuldrios. Ex.: um
tiguete estd em um status aberto, e o fluxo de transicdo permite apenas que o analista atualize
o status para fechado;

Deverda permitir o uso de modelos de formularios para agilizar a abertura dos tickets;

Devera disponibilizar a relacdo dos ativos associados a um usudrio no momento da abertura da
solicitacdo de servico;

Deverd permitir integracdo com a Central Telefénica, (para atendimento de usuarios por meio
de chamada telefonica e registro na solugao), conforme a seguir:

Nessa integracdo, devera possibilitar configuracdo para que, quando os atendentes
receberem uma chamada telefonica, o gerenciamento de servigos exibe automaticamente
informacdes sobre o chamador e detalhes sobre suas solicitacdes de suporte e servigos.
Os dados de chamadas relativas aos atendentes do Call Center.

Deverd possibilitar o acompanhamento da solicitacdo, em qualquer canal de atendimento, por
meio do numero de protocolo Unico gerado automaticamente ou a partir de parametros
fornecidos a plataforma;

O Portal de atendimento do cliente deve possuir um resumo dos servicos registrados para o
cliente e informacgdes sobre requisi¢des e solicitacdes de suporte realizados pelo cliente;

Devera fornecer interface para publicacdo de planos de comunicagdo /noticias;

Devera fornecer interface para gerenciar as centrais de servico;

Deverd possibilitar a emissao de alertas parametrizaveis para grupos resolvedores;

Devera fornecer painéis de indicadores gerais e por centrais de servigo;
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Deverd possibilitar a emissdo de alertas parametrizaveis para grupos resolvedores;

Deverd indicar prioridade de atendimento nas solicitacdes, que podera ser definida de acordo
com matriz de urgéncia x importancia;

Deverd efetuar a distribuicdo automatica de tickets de incidentes ou requisicGes para as areas
especificas, de acordo com a atribuicdo definida no catélogo;

Devera propagar informacgdes entre tickets relacionados: principais e subtickets;

Devera permitir a identificagdo dos usudrios solicitantes e a classificacdo da prioridade de
atendimento de acordo com o perfil e tipo de solicitacao;

Devera possibilitar a configuracdo de que determinadas solicitacdes sejam permitidas de
serem realizadas somente por chefes;

Devera disponibilizar uma Central de Servicos para acompanhamento das solicitacbes por
parte dos usudrios solicitantes e pelos grupos resolvedores com a exibicdo de informacdes
adequadas para cada grupo;

Deverd permitir o relacionamento das solicitagbes com outros incidentes, problemas,
mudancas ou requisicdes, bem como com a base de dados de gerenciamento das
configuragdes;

Deverd permitir que no formato multilocatario (multitenant), onde na mesma plataforma tem-
se varias centrais de servico, e cada operador sé tenha acesso aos dados cadastrados de sua
central de servico, provendo o isolamento de dados, relatdrios e requisicoes ;

Devera permitir que cada Central de Servico tenha seu préprio conjunto de grupos, (SLA,
ativos/itens de configuracdo, categorias, documentos de conhecimento);

Deverd permitir o envio de notificacdes, a partir da configuracdo de regras de negdcio, aos
clientes sobre o andamento de seus servicos;

Deverad permitir o controle de tempo para resolucdo do ticket, notificando e alertando os
usuarios;

O preenchimento de um ticket deve se beneficiar da selecdo de informacdes por meio de
caixas drop down com dados predefinidos e validados (andamentos, ativos, dados de usuario,
severidade, urgéncia, entre outros);

Devera permitir enviar ao usuario, por e-mail, o nimero/resumo/andamento de sua requisi¢ao
ou incidente registrado quando da abertura, do tratamento ou do fechamento do ticket;

Devera realizar geragdo automadtica de numero de identificagdo Unico para qualquer ticket ou
demanda, seja de incidente, requisi¢cao, problema ou mudanga dentre outros;

Devera permitir cadastro e gestdo de individuos, grupos, filas e unidades;

Deverd permitir a criacdo de usudrios criticos ao negdécio e colocd-los em uma fila de
atendimento separada dos demais, ou permitir priorizar o atendimento de usuarios e clientes
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Deverd realizar geragdo automatica de numero de identificagdo Unico para qualquer ticket ou
demanda, seja de incidente, requisi¢cdo, problema ou mudanca dentre outros;

criticos;

Deverd possibilitar parametrizacdo da tela de abertura de tickets por mobile e pela Web, com
personalizacdo por papéis (campos desejados: unidade do usuario, ramal, categoria do ticket,
prioridade do ticket, patrimdnio, descricdo, andamento do ticket, solucdo, lancamento de nao
conformidades etc.);

Deverd fornecer autoatendimento na abertura de tickets por parte do usudrio final;

Devera permitir dar permissGes em nivel de suas funcionalidades para equipes e individuos
(ex.: Permitir a um grupo abrir incidentes, mas ndo poder fecha-los ou permitir um grupo
encaminhar incidentes ou mudar responsavel e outro ndo);

Devera permitir geracdao de subtickets com personalizacdo das informacdes desejadas (ex.:
unidade, técnico responsavel, andamento, OK Técnico, OK Final, dentre outros) de acordo com
o perfil do usudrio;

Deverd possibilitar a atribuicdo automatica do ticket diretamente para grupos de suporte pré-
configurados por servigo ou fluxo de trabalho;

Deverd possibilitar a atribuicdo manual do ticket pelo préprio operador ou pelo Gestor,
conforme permissionamento;

Deverd permitir reenvio de ticket de volta para triagem do nivel 1;

Deverd possibilitar atribuicdo de tickets para empresas parceiras em portal especifico para
elas;

Deverd possibilitar a criacdo de fluxos de tarefas relacionados ao ticket, possibilitando que a
visualizacdo entre tickets e tarefas relacionadas sejam em arvore;

Devera permitir que o usuario devolva o ticket para a Central de Servigos em caso de
insatisfacdo com o atendimento (reabertura do ticket), dentro de tempo configuravel;

Deverd apresentar claramente a data e a hora exata em que qualquer atribuicdo das equipes
ou individuos forem feitas;

Deverd possuir, em sua tela inicial, um quadro de avisos onde serdo informadas
indisponibilidades de servigos (correntes ou programadas), alertas provenientes de
ferramentas de monitoramento de eventos, mudancas relevantes ou outras mensagens
genéricas cadastradas por um usudrio Administrador da solucdo. Essa funcionalidade devera
permitir o direcionamento das informag¢des para todos os usuarios ou apenas para grupos de
usuarios;

Devera permitir a rastreabilidade do ticket por cliente, técnico, patrimonio, entre outros;

Deverd permitir que as informacdes registradas pelo cliente sejam imutaveis;
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Deverd possuir, em sua tela inicial, um quadro de avisos onde serdo informadas
indisponibilidades de servicos (correntes ou programadas), alertas provenientes de
ferramentas de monitoramento de eventos, mudancgas relevantes ou outras mensagens
genéricas cadastradas por um usudrio Administrador da solucdo. Essa funcionalidade deverd
permitir o direcionamento das informagdes para todos os usudrios ou apenas para grupos de
usuarios;

Deverd permitir parametrizacdo de Centrais de Servico: Deve permitir Central de Servico
centralizada ou multiplas centrais;

Deverd direcionar automaticamente, por tipo, por servico e por processo, uma solicitacdo para
o respectivo responsavel ou para o grupo de atendimento, preservando as informacdes;

Deverd abrir automaticamente solicitacdes a partir do recebimento de email do usudrio,
retornando-lhe o recibo de protocolo da solicitagdo, assim como possuir mecanismo de
gerenciamento, pelo usudrio final, das notificacdes enviadas através de e-mail (ex.: cliente
pode optar por ndo receber notificacGes ou receber todas as notificacbes);

Deverd possibilitar o acompanhamento das solicitacdes em tempo real, de acordo com o perfil
do usuario;

Deverd possuir médulo nativo para gestdao completa de geracdao de pesquisas de satisfacdo
(criar, alterar, vincular a determinado servico, compilar respostas etc.);

Devera possuir campo de pesquisa que de acordo com a informacdo colocada, traga resultados
de incidentes, problemas, requisicdes e base de conhecimento;

Devera permitir que a Central de Servico possa acompanhar todos os tipos de tickets
(incidentes, problemas, mudancas, requisicdes etc.) e grupo de atendimento;

Devera permitir propagar informacdes ( tickets) entre as Centrais de Servico, de tal forma que
um ticket aberto em uma central possa ser repassado para outra (uma Central abre um
subticket para outra Central);

Deverd possuir uma funcdo que de acordo com a descricdo, auto classifica o incidente, e
apresenta para que possa ser modificado e automaticamente aprende com essa classificacao;

Deverd possibilitar a distribuicdo automatica de tickets entre os técnicos de atendimento
realizando o balanceamento de carga entre eles, considerando o numero e a complexidade

(peso);

Deverd permitir disparar automaticamente notificacdes para os interessados no lancamento de
andamento do incidente, bem como possibilitar o gerenciamento pelo usuario do recebimento
das notificacdes conforme opcdes definidas pelo administrador (periodicidade, visualizar todos
os andamentos ou nenhum, visualizar somente andamentos mais importantes classificados
pela Central de Servico ou somente o andamento da conclusdo do ticket, etc.);

Devera possibilitar consulta por meio da escolha de filtros, pré-definidos pelo administrador, a
fim de gerar a lista de tickets que atendam a esses critérios e o seu total. Exemplos de filtro
sobre tickets: sem técnico definido, da unidade corrente, cancelados, relacionado a
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Deverda permitir disparar automaticamente notificacdes para os interessados no lancamento de
andamento do incidente, bem como possibilitar o gerenciamento pelo usudrio do recebimento
das notificacdes conforme opgdes definidas pelo administrador (periodicidade, visualizar todos
os andamentos ou nenhum, visualizar somente andamentos mais importantes classificados
pela Central de Servigo ou somente o andamento da conclusdo do ticket, etc.);

determinado servigo, atendidos por determinado técnico, de um determinado periodo,
contendo determinado texto, solicitado por determinado cliente, contidos em uma lista,
relacionados a determinados ativos, com anexos, entre outros;

GERENCIAMENTO DE REQUISICAO DE SERVIGOS

Devera permitir a requisicdo de servico por meio do catalogo de servigcos ou service desk
(Central de Servico);

Devera permitir criacdo de ticket Unico de acompanhamento da requisicdo de servico, que
poderd estar vinculado a tickets de outras categorias (incidentes, problemas, mudancas)
decorrentes do servico requisitado;

Deverd permitir, além da criacdo, a modificacdo e fechamento de tickets de requisicbes de
Servico;

Deverda permitir a criacdo de incidentes e mudancas a partir de uma requisicao;

Devera fornecer funcionalidade de aprovagdes que possibilite, no minimo:

0O encaminhamento de aprovagdo para um grupo, onde a aprovac¢ado pode ser configurada
para um ou varios membros;

O encaminhamento de aprovagao para uma pessoa especifica;

Deverd possibilitar que regras pré-configuradas de aprovacdo sejam disparadas no momento
da requisicao;

Deverd ser possivel criar ou aprovar requisicdes de servico por meio de dispositivos mobile
Android e I0S, seja por aplicativo ou por navegadores mobile responsivos;

Deverd possibilitar ao usuario final o efetivo acompanhamento de sua requisi¢cao e todo seu
ciclo de vida, sendo a ele permitida a visualizacdo das atividades realizadas, detalhes das
aprovacdes necessarias a sua solicitacdo, informacdo do grupo solucionador onde se encontra
a demanda, entre outras informacoes;

Devera permitir disparar automaticamente notificacdes para os interessados no langcamento de
andamento da requisicdo, bem como possibilitar o gerenciamento pelo usudrio do
recebimento das notificagdes conforme op¢des definidas pelo administrador (periodicidade,
visualizar todos os andamentos ou nenhum, visualizar somente andamentos mais importantes
classificados pela Central de Servico ou somente o andamento da conclusdo do ticket, etc.);

Devera permitir vinculagdo de vdrias tarefas para o atendimento de um mesmo ticket de
requisicao, inclusive para grupos de atendimento diferentes;

Devera permitir que os processos de trabalho de requisicdes sejam distribuidos por meio de
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tarefas sequenciais e/ou paralelas;

Deverd permitir que se associem fluxos de trabalho automatizados que atendam
imediatamente a requisicao de servico do usuario;

Deverd permitir a configuracao de fluxos de trabalho diferentes para cada requisicao

Devera permitir a criacdo de modelos de requisicdes de servico, permitindo a reutilizacdo na
configuracdo de outras requisicdes;

Devera permitir inserir ou anexar imagens, videos e textos em requisi¢des de servico;

Devera permitir a associacdo de servicos do catalogo a grupos/perfis de usuarios que tenham
direito a requisita-los;

Deverd possibilitar a criacdo de requisicdes diretamente a partir de um ticket de incidentes,
copiando automaticamente os campos relacionados e gerando também o relacionamento
entre os tickets;

Deverad possibilitar o relacionamento das requisicdes com outros incidentes, problemas,
mudancas ou requisicdes, bem como com a base de dados de gerenciamento das
configuracoes;

Devera permitir gerenciar o ciclo de vida de requisi¢cdes de servico;

Deverd permitir que indicadores de impacto, prioridade e urgéncia sejam atribuidos ao ticket
da requisicao de servico;

Deverd permitir a criacdo de regras de negdcio para requisicdes especificas ou grupos de
requisicdes, para automatizar processos, tarefas e notificagdes;

GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVIGO

Devera permitir a manuten¢do e monitoramento de acordos de niveis de servigo distintos;

Devera permitir definir niveis de criticidade do servigo distintos;

Devera permitir escalar e notificar automaticamente quando o atendimento de um ticket
estiver préoximo do vencimento dos prazos do acordo de servico;

Devera suportar diferentes calenddrios e horarios estabelecidos pelas areas de negécio;

Deverd permitir definicdo de regras distintas para configuracdo de SLA;

Devera permitir relacionar um ou mais ativos a um SLA;

Devera permitir a definicdo de alertas com regras que viabilizem a emissdao de avisos de
registros incidentes, problemas, mudancas, solicitacdes de servico, tarefas e atividades de
fluxos de trabalho que estejam préximos de limites de SLA estabelecidos;
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Devera permitir a construcdo, no minimo, dos seguintes indicadores customizados na solucao:
Observacao: alguns dos indicadores dependem de informacdo que serd coletada de solucdes
externas integradas.

% Taxa de fila de solicitacdo de servico - O numero de tickets fechados, em relagdo ao
numero de tickets abertos em um determinado periodo. Portanto, se o valor real para
este KPI for menor que 1, o volume de tickets no backlog estd crescendo;

% Taxa de resolucdo na primeira chamada - Porcentagem de problemas de clientes que
foram resolvidos na primeira ligacao;

% de Requisicoes/Incidentes de servicos pendentes - numero de solicitacdes de servico
em aberto com mais NN dias em relacdo a todas as solicitacdes de servico em aberto no
periodo;

% Numero médio de tickets de servigo por técnico;

% Backlog de e-mail;

% de Elogios registrados na Pesquisa de Satisfagdo (aos agentes/operadores, aos servigos,
etc);

% Numero médio de tickets de servico por manipulador relacionados por grupo
resolvedor ou unidade; A construgao de indicadores deve ser realizada a partir de uma
Unica interface de administracdo e de forma a possibilitar a execucdo automatica de
relatérios e/ou consultas.

GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Deverd permitir a criacdo, modificacdo e fechamento de tickets de incidentes;

Deverd permitir a elaboracdo de script de atendimento dindmico para atendentes de primeiro
nivel, assim como para outros usuadrios;

Deverd possibilitar o relacionamento de um dado ticket de incidente a diversos Itens de
Configuracao (IC);

Deverd permitir encerrar o ticket automaticamente por decurso de prazo conforme regras
definidas (tempo, andamentos, niUmero de tentativas de contato, etc.);

Deverd possuir valores chave pré-validados para campos especificos do incidente, tais como
Impacto, Prioridade, Urgéncia, SLA e equipe inicial de suporte. Os valores chaves deverao ser
definidos automaticamente, no minimo, com base na categoria do incidente, localizacdo e
usuario afetado;
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Devera suportar a abertura de tickets em nome de outro usudrio de acordo com regras de
permissdo configuraveis, ficando registradas as informacdes de ambos os profissionais, o
solicitante original e a pessoa autorizada que abriu o ticket;

Deverd possibilitar a escolha de mais de um documento de conhecimento existente para
vincular ao ticket solucionado (incidente/problema /mudanca), e permitir a alteragdo da
referéncia de procedimentos indicados anteriormente;

Devera ser capaz de criar hyperlinks que fagam referéncia a documentos da base de
conhecimento;

Devera permitir indicagdo de um "Incidente Pai ou Mestre", com possibilidade de
relacionamento dos incidentes subsequentes vinculados ao incidente original, associando
automaticamente os incidentes repetidos ao Incidente Mestre;

Devera permitir, nativamente, automatizar o encerramento de todos os incidentes repetidos
guando o incidente Pai ou Mestre for encerrado;

Devera permitir a criacdo de calendarios personalizados de dias e horas para efeito de calculos
corretos de intervalos e tempos (dias Uteis e corridos) de atendimento (contagem de periodo
para atendimento de nivel de servigo), com facilidade de personaliza¢do pelos administradores
com permissoes especificas para tal;

Devera utilizar esses calendarios (do item anterior) como base para os calculos de tempos de
atendimento e prazos para solugdo de tickets de incidente, bem como problemas;

Devera permitir reagendamento de tickets, alteracdo de usuario, alteracdo de unidade, de
acordo com o perfil de usuario;

Deverda permitir atualizacdo de um ticket, com edicdo, no minimo, de detalhes, prazos e custos
associados;

Deverd automaticamente sugerir o SLA apropriado, baseado em regras de negdcio
predefinidas;

Deverd suportar a entrada de texto livre (em campo com, no minimo, 4096 caracteres) para o
registro de descri¢gdes de incidentes, assim como para suas atividades de resolucao;

Devera possibilitar configuracdo de textos padrdao (modelos) para inclusdo em campos
descritivos como solugdo, andamentos etc.;

Deverd possibilitar que um incidente seja convertido ou associado a uma requisicdo de
servicos e vice- versa;

Deverd possuir a capacidade de notificar o usuario, a equipe de suporte ou os resolvedores
apropriados, por e-mail ou por qualquer canal de comunicacdo, quando o ticket de incidente
ou problema for atualizado ou resolvido;

Deverd possuir recurso de Pesquisa de Satisfacdo, a ser apresentada aos usudrios,
automaticamente no encerramento do ticket, conforme niveis de satisfacao;
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Deverd suportar a abertura de tickets em nome de outro usuario de acordo com regras de
permissdo configuraveis, ficando registradas as informacdes de ambos os profissionais, o
solicitante original e a pessoa autorizada que abriu o ticket;

Devera fornecer histérico do ticket no mesmo formulario do ticket. Além disso, deve ser
possivel adicionar informacgdes a esse histérico como andamentos;

Deverd possibilitar a interrupgdo e reinicio do SLA, por um perfil especifico ou por um fluxo de
trabalho, quando for necessario;

Devera possibilitar que os grupos solucionadores sejam parametrizaveis em niveis;

Devera ser capaz de registrar o tempo que incidentes de indisponibilidade ficam abertos e de
guarda-lo para geracdo de relatérios (histérico) de indisponibilidade;

Devera permitir gerenciamento de categorias de tickets;

Devera permitir gerenciamento de prioridade de tickets com usuarios considerados vips;

Devera permitir cadastro e atualizacdo de informagdes de usuarios e fornecedores com a
parametrizacdo dos atributos desejados;

Devera fornecer recurso de Frequent Asked Questions - FAQ com sugestdo de documentos na
abertura do ticket e consulta simplificada e intuitiva (por exemplo: categoria, texto etc.);

Deverd permitir consulta facilitada as informacgdes do usuario e da unidade pelo ticket;

Devera fornecer o status de andamento do ticket;

Deverd permitir inserir ou anexar imagens, videos e textos em tickets de incidentes;

Devera permitir criagcdo de pesquisas de satisfacdo por tipo, unidade ou geral, com
possibilidade de tratamento das respostas;

Devera permitir auditoria de informacgGes desejadas (todas as acdes desejadas para todos os
perfis);

Devera fornecer modelos predefinidos e configurdveis da pratica de gerenciamento de
incidente, baseados nas melhores praticas do mercado e/ou na ITIL, sendo permitida, ainda, a
sua customizacao;

Deverd fornecer modelos de incidentes predefinidos e permitir a criacido de modelos
customizados, contendo campos pré-populados do incidente, como classificacdo, descricao
etc.;

Deverd permitir a criacdo rapida de um ou varios incidentes a partir dos modelos predefinidos
ou customizados;

Deverd fornecer campos predefinidos para preenchimento do incidente que sejam baseados
nas melhores praticas de mercado e/ou na ITIL;
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Deverd possibilitar a interrupgao e reinicio do SLA, por um perfil especifico ou por um fluxo de
trabalho, quando for necessario;

Devera permitir a criagdo de campos customizados para preenchimento do incidente;

Deverd impedir que o incidente seja registrado ou finalizado até que todos os campos
obrigatérios, sejam predefinidos ou customizados, forem preenchidos;

Deverd permitir que, no ato da criacdo do ticket, seja possivel distinguir entre incidente e
requisicao de servico;

Deverd permitir a associacdo do incidente com outros incidentes, requisices de servico,
problemas, mudangas, ativos e/ou itens de configuracdo;

Deverd permitir a criacdo de um novo incidente, requisicdo de servico, problema ou mudanca
a partir de um incidente existente;

Deverd permitir que o técnico, na criacdo ou no atendimento do incidente, seja alertado de
outros incidentes iguais ou semelhantes em duplicidade;

Devera permitir a criacdo de tarefas em um incidente e que cada tarefa seja designada para
um técnico ou grupo solucionador;

Devera permitir a associacdo de um incidente a multiplos acordos de nivel de servico (SLA)
diferentes;

Devera permitir alteracdo do estado do incidente para "espera", sem contabilizacdo dos SLA
associados;

Devera permitir a priorizagao, classificacdo, escalonamento hierdrquico ou funcional de
incidente de forma automadtica, por meio de regras de negdécio customizadas, como por
exemplo: baseado no Item de Configuragdocassociado, se o usuario afetado é VIP ou no tipo
de evento que gerou o incidente;

Deverd permitir que novas informacgdes incluidas no incidente sejam enviadas
automaticamente por e-mail para o usuario afetado e/ou técnico solucionador;

Deverd se integrar com a solucdo de gerenciamento de eventos, permitindo relacionar eventos
desta solugao com uma ou mais requisi¢des de servigos ou incidentes, possibilitando a criagao,
atualizacdo e visualizacdo de registros, bem como a sincronizacdo de dados entre as duas
ferramentas;

Deverda permitir que os tickets de incidentes possam ser relacionados entre si;

Devera permitir a criagdo de plano de comunicagdo de incidentes e executa-lo para informar os
envolvidos quanto aos incidentes ocorridos;

Devera permitir a criacdo de multiplos tickets de incidente/requisicdo de servigos a partir de
uma lista proveniente de arquivo texto ou planilha do MSExcel.

GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS
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Deverd permitir a associacdo do incidente com outros incidentes, requisicdes de servico,
problemas, mudancgas, ativos e/ou itens de configuracdo;

Devera permitir envio de e-mail para o usudrio e para as equipes de suporte adequadas
guando o ticket de problema for aberto;

Devera permitir atribuicdo de problemas para equipes de suportes diferentes;

Deverd permitir o acompanhamento dos problemas;

Devera permitir escalar um problema apds limites pré-determinados (com base no Requisito
1.8.9) terem sido ultrapassados;

Devera possibilitar abrir ou relacionar uma Requisicdo de Mudangas (RDM) a partir de um ou
mais registros de problemas existentes;

Devera manter um relacionamento entre os incidentes, problemas, erros conhecidos e RDM;

Deverd permitir incrementar, no registro do problema, o grau de severidade ou de impacto de
acordo com o nimero de incidentes associados e/ou o nimero de usuarios finais afetados;

Deverd notificar, quando da abertura de um incidente, que ja existe um problema relacionado
aberto para sua resolucao;

Deverd permitir que novas informagdes incluidas no problema sejam enviadas
automaticamente por e- mail para o usudrio afetado e/ou técnico solucionador;

Devera prover modelos predefinidos e configurdveis da pratica de gerenciamento de
problema, baseados nas melhores praticas do mercado e/ou na ITIL, sendo permitida, ainda, a
sua customizagao;

Deverd fornecer modelos de problema predefinidos contendo campos que serdo pré-
populados baseados no incidente (ticket referéncia que foi utilizado para criar o ticket de
problema). Exemplo: campos classificacdo, descricao.

Devera permitir a criacdo de modelos customizados de formuldrios de gerenciamento de
problemas

Deverda fornecer campos predefinidos para preenchimento do problema que sejam baseados
nas melhores praticas de mercado e/ou na ITIL;

Deverd permitir a criacdo de campos customizaveis para preenchimento do problema;

Devera permitir o registro ou encerramento do problema somente apds o preenchimento de
todos os campos obrigatdrios;

Devera permitir a associacdo do problema com outros problemas, requisicdes de servico,
incidentes, mudancas, ativos e/ou itens de configuracdo;

Devera permitir a criagcdo de tarefas em um problema e designa-las para um técnico ou grupo
solucionador;
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Deverd notificar, quando da abertura de um incidente, que ja existe um problema relacionado
aberto para sua resolucao;

Devera impedir (ndo permitir) o encerramento do problema até que todas as tarefas
vinculadas tenham sido finalizadas;

Devera permitir pesquisas na Base de Conhecimento baseadas em informac¢des do ticket
problema ou sua categoria;

Devera permitir a integracdo deste processo com o gerenciamento de conhecimento,
possibilitando a documentacdo do problema na base de conhecimento;

Deverd possuir recurso para sugerir documentos relevantes da Base de Conhecimento
relacionados ao ticket de problema;

Deverad permitir a integracdo da pratica de Gerenciamento de Problema com as praticas de
Gerenciamento de Incidente, Mudanca e de Requisicao;

Deverd permitir a visualizacdo de todos os possiveis impactos, inclusive em aplicacdes de
negdcios do ambiente, a partir dos itens de configuragcdo associados ao servico que faz parte
de um problema;

Devera integrar com a solucdo de gerenciamento de eventos, permitindo relacionar eventos
solucdo com um ou mais problemas, possibilitando a criacdo, atualizacdo e visualizacdo de
registros e sincroniza¢ao de dados entre as duas ferramentas;

GERENCIAMENTO DE ATIVOS DE TI E DE CONFIGURAGAO DE SERVIGO

Devera fornecer identificagao Unica do Item de Configuragao - IC;

Deverd possibilitar o registro e atualizacdo, de forma manual e automatica, dos ICs e de seus
atributos, permitindo o ajuste e adaptacdo (personalizacdo) das informacdes do IC;

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

Devera fornecer modelos predefinidos e configuraveis de fluxo de ciclo de vida de ativos e ICs
baseados nas melhores praticas de mercado e/ou na ITIL, sendo permitida, ainda, a sua
customizacao;

Devera permitir a criacdo rapida de um ou varios ativos ou itens de configuracdo, a partir dos
modelos predefinidos ou customizados;

Devera permitir a associacao do tipo pai-filho entre os itens de configuracao;

Deverd permitir a associacdo e visualizacdo da dependéncia ldgica e fisica entre ativos e itens
de configuracao;

Devera fornecer funcionalidades de inventario dos ativos de TIC;

Devera permitir a gestdo do inventario e licenciamento de software de forma integrada com as
demais praticas ITIL;
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GERENCIAMENTO DE ATIVOS DE TI E DE CONFIGURAGAO DE SERVIGO

Deverd controlar o fim de vida de suporte das principais aplicacdes de mercado;

Devera permitir o gerenciamento de contratos (data inicio e fim) e ordens de compra dos
ativos e IC para controle do ciclo de vida;

Devera permitir cadastro das estacdes de trabalho com os parametros desejados (ex.: IP, ativa
ou ndo, tamanho do drive C, memadria RAM, patrimonio etc.);

Devera permitir inventdrio de todas as estacbes de trabalho, coletando informacdes
parametrizdveis pelos administradores da solucdo. Apds esse passo, deve possibilitar a
abertura de ticket para qualquer alteracdo no ativo;

Deverd permitir a atribuicdo de cada item de configuracdo a um usudrio ou grupo de usudrios
responsdveis e deverad permitir a um usuario ou grupo de usuarios a permissdao de editar os
atributos e relacionamentos dos ICs.

Deverda permitir o gerenciamento dos fornecedores dos ativos e itens de configuracao;

Devera exibir a Base de Gerenciamento de Configuracdo (CMDB Configuration Management
Database) na mesma interface de gerenciamento de incidentes, problemas, mudancas e
configuragao;

Deverd possuir filtros para os ativos e itens de configuracdo a se visualizar, com exibicdo e
ocultagdo dos ICs conforme necessidade do usuario;

Devera permitir a pesquisa/visualizacdo dos ativos e itens de configuracéo;

Devera permitir o controle de aproximagado da imagem (zoom) para facilitar a visualizagdo dos
ativos e itens de configuracao;

Devera permitir alterar o numero de niveis hierarquicos a serem visualizados dinamicamente;

Deverd permitir visualizar a quantidade de requisicdes, incidentes, problemas e solicitacdes de
mudancas relacionadas ao ativo ou item de configuracao;

Devera identificar um servigo a partir de determinado ativo ou item de configuragdo, sem a
necessidade de navegacdo por toda a arvore de relacionamento de itens de configuracao;

Deverd possibilitar o versionamento dos itens de configuracao de forma automatica;

Deverda permitir a comparacao entre as versdes dos itens de configuracao;

Deverd permitir exportar e imprimir as diferengas entre versdes do item de configuragao,
ainda que por meio de relatério a ser construido;

Devera permitir a associacdo de SLAs aos itens de configuracdo para a verificacdo de
conformidade quanto aos acordos de servico de solicitacdes relacionadas a esses itens;
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Devera permitir a pesquisa/visualizacdo dos ativos e itens de configuracéo;

O componente de descoberta deverd ser capaz de atuar na infraestrutura, sem
comprometimento da disponibilidade e performance dos sistemas, podendo ser
especificado o hordrio e a periodicidade da coleta (agendamento);

Devera possuir o componente de descoberta com a possibilidade de instalacdo
centralizada ou descentralizada, para que a comunicacdo entre firewalls seja realizada
através de portas especificas e limitadas;

O componente de descoberta de elementos de infraestrutura deve manter uma base de dados
compreensiva das informa¢des dos itens de configuracdo, ativos de TI e suas
interdependéncias;

Deverd permitir criar, configurar e modificar modelos de configuracdo de servicos;

Deverd permitir que as requisicdes de mudanca sejam consultadas por uma sele¢cdo de
critérios, estes podendo ser customizaveis, e incluindo: Data, Status da Mudanca, Item de
Configuracdo (IC), Servico, Risco, Categoria (Normal, Padrdo, Emergencial), Usuario
responsavel pela mudanca;

Devera permitir a configuracdao de notificagGes, automaticas ou manuais, com previsdao de
envio de e-mails, de mensageria instantdnea e outros, como mecanismos para comunicacao
das informacdes de mudancas para grupos de usuarios;

Deverd permitir que as tarefas associadas as requisicdes de mudanca sejam visualizadas por
todos os solicitantes/avaliadores/executores com alarmes para o avancgo do fluxo;

Devera permitir que a solicitagdo possa retornar ao solicitante, apds reprovagao da mudanga
pelo comité, para ajustes/alteracbes necessarias com objetivo de submeter novamente a
mudanca sem a necessidade de abrir nova solicitacao;

Deverd permitir a configuracdo de alertas no caso de haver alteracdes no conteudo das
requisicdes de mudanca;

Devera possibilitar a inclusdo/associacdo do(s) IC(s) afetado(s) na mudanga, permitindo a
sele¢do de mais de um IC por vez ou um grupo de ICs. E a partir da sele¢cao de um IC, exibir
todos os ICs que dele sdo dependentes (relacdo de causa e efeito);

Devera, quando requerido, realizar a analise de impacto da mudanga a partir do(s) IC(s)
informado(s) automaticamente. O resultado poderd ser apresentado graficamente ou por meio
de relatério;

Devera possibilitar a inclusdo/associagdo do(s) servico(s) relacionado(s) aos ICs afetados;

Deverd fornecer visualizacdo do mapa do(s) servico(s) afetado(s) pela mudanca;

Deverd permitir a inclusdo de informacao dos riscos da mudanca, sendo possivel configurar:
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Deverd permitir que a solicitacdo possa retornar ao solicitante, apds reprovacao da mudanca
pelo comité, para ajustes/alteracbes necessarias com objetivo de submeter novamente a
mudanca sem a necessidade de abrir nova solicitacao;

a. perguntas no formato check-box para que o usuario tenha opcao de multipla escolha
nas respostas da pesquisa de risco;

b. perguntas no formato Option Button para que o usudrio possa selecionar somente uma
resposta na pesquisa de risco;

C. pesos para cada resposta da analise de risco;

d. parametrizacdo das faixas de risco da analise;

e. perguntas obrigatdrias nas andlises de risco;

f. adicdo de campos para comentarios dos usudrios para as analises de risco;

g. criacdo de uma analise de risco para cada categoria de mudanca;

Devera permitir a indicagao ou categoriza¢do da urgéncia, prioridade e impacto;

Deverd permitir o registro do andamento da requisicio de mudanga, com data e hora do
andamento e usudrio responsavel;

Deverd permitir o registro dos procedimentos de testes e remedia¢ao de mudanca;

Deverda permitir gerenciar o ciclo de vida de uma requisicdao de mudanca, com data e hora dos
registros;

Deverad fornecer painel de requisicbes de mudanca dindmico, com opgdes de tipos de
visualizagGes (Ex.: das requisicdes de mudanca em andamento relacionadas a um servigo ou IC,
bem como das ja finalizadas);

Devera permitir notificagdes agendadas para que o solicitante realize a validagdo em aberto
da mudanca executada, apds intervalo de tempo definido para a sua execucao;

Devera permitir o registro do status de éxito ou falha quando do fechamento da mudancga;

Deverd permitir o controle das aprovacGes para submissdo das mudancgas;

Devera permitir a definicdo de diferentes niveis de escalonamento para aprovagdo de uma
requisicdo de mudanca, baseados em regras de negdcios especificas, como impacto, urgéncia,
tipo de mudancga, itens de configuracdo associados ou conformidade com o calendario de
mudanca;

Devera permitir a alteracdo do valor dos parametros da requisicao de mudanca durante o seu
ciclo de vida, baseado em permissdes;

Deverd permitir a associacao de erros conhecidos, problemas e incidentes relacionados a uma
requisicdo de mudanca implementada com éxito, permitindo sua revisdo e encerramento;
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Deverd permitir o controle das aprovagdes para submissdao das mudancgas;

Deverd permitir consultas a base de conhecimento a partir da requisicdo de mudanga, com o
subsequente registro de links de conhecimento;

Deverd permitir a rejeicdo de mudancas quando aplicavel, explicitando a razdo e promovendo
a notificacdo para os envolvidos no fluxo de aprovacao;

Deverd permitir geracdo de relatério que exiba todas requisicdes de mudanca associadas a um
IC;

Deverd permitir encadeamento de atividades com controle de predecessor e sucessor dentro
de uma requisicao de mudanga, onde cada atividade possa ser designada para um técnico ou
grupo solucionador;

Deverd permitir a verificacdo da finalizacdo de todas as tarefas antes da conclusdo da
requisicdo de mudanca;

Devera permitir o estabelecimento dos critérios de conclusdo de uma liberacdo, por exemplo,
mas nao limitado a ter a capacidade de estabelecer tarefas ou marcos auditaveis que suportam
o processo decisério para

determinar se todos os requisitos da liberacdo foram cumpridos para a aprovagao da
distribuicao;

Devera permitir o agendamento das atividades de distribuicdo e entrega de liberagdes;

Deverd permitir a construcdo, empacotamento e o agendamento de diferentes tipos de
pacotes de liberacdo;

Deverd facilitar a identificacdo e o controle sobre aspectos do pacote de liberagdo, tais como
software, hardware, documentacdo, requisitos de treinamento etc.;

Devera facilitar o processo de autorizacdao e agendamento de liberacdo de pacotes de forma
integrada a pratica de gerenciamento de mudancas;

Devera permitir definir e tornar obrigatério, caso necessario, o processo de validacdo da
liberacdo e as atividades de teste;

Devera garantir que uma liberacdao passe por processos de agendamento da distribuicdo e
todas as aprovacoes requeridas pela pratica de gerenciamento de mudancas;

Devera oferecer visualizagdo grafica das colisbes de diferentes mudancas, permitindo
identificar quais itens de configuracdo e quais horarios de sobreposi¢cdo causam o conflito.

No formulario de criagdo/alteracdo de mudanga, permitir a inclusdo da informacdo de data e
horério planejados e data e horario real (executado).

GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO
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Deverd garantir que uma liberacdo passe por processos de agendamento da distribuicdo e
todas as aprovacoes requeridas pela pratica de gerenciamento de mudancas;

Devera fornecer base de conhecimento nativamente e disponivel aos usudrios para consultas
de forma iterativa (permitir nimero crescente de filtros para refinar a pesquisa);

Devera prover a criagdo, adicdo, edicdo, aprovagao, inativagdo, manutencdo e remocgado de
informacao e artigos na base de conhecimento;

Devera permitir o cadastro, visualizacdo e edicdo de conteido com base nas credenciais de
acesso definidos pelo administrador;

Devera permitir a criacdo de nova entrada na base de conhecimento baseada nas informacdes
de um incidente, problema ou requisicdo de servico;

Deverd possuir mecanismo de controle de processo do ciclo de vida do conhecimento
(Rascunho, em avaliacdo, disponivel, fora de uso etc.);

Deverad permitir associar artigos de conhecimento a incidentes, problemas ou requisicdo de
servico;

Deverd permitir o controle da publicacdo de documentos na base de conhecimento, em que
somente documentos aprovados e habilitados para visualizagdao sejam disponibilizados aos
usuarios;

Devera fornecer area de autoatendimento ao usudrio e com recomendagbes de artigos de
conhecimento para solicitagdes mais comuns, possibilitando ao usuario a auto resolugao da
sua solicitacao;

Deverd permitir que o usudrio pesquise na base de conhecimento possiveis solu¢cdes para
problemas. Apenas os artigos de conhecimento habilitados para visualizacdo pelos clientes
devem ser exibidos;

Devera permitir o desenvolvimento de métricas e indicadores de conhecimento;

Devera permitir a criacdo e indicacao de "sub universos" de conhecimento para diferentes
usuarios/grupos (gestdo distribuida).

Devera permitir a gestdo de documentos e anexos (aos documentos) dos mais variados
formatos de arquivos de texto, audio, video e links;

Devera permitir anexar varios tipos de arquivos de midia a documentacao.

Deverad facilitar a classificacdo e localizacdo do documento a partir do uso de etiquetas ou tags
associadas ao mesmo;

Devera permitir criacdo de diferentes perfis de seguranca (leitura e escrita) para escolha do
produtor de conhecimento (formas diferentes de disponibilizar a documentacao);

Devera permitir a importagdo como anexo e exportagao do texto de um tépico da Base de
Conhecimento em formato suportado por editor de textos MS Word (.rtf ou .docx);
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Deverd permitir anexar varios tipos de arquivos de midia a documentacao.

Deverd criar estrutura de categorias e associacdo de fluxos, modelos e perfis de seguranca as
mesmas;

Deverd coletar e monitorar indicadores de atualizacdo dos conteddos da base de
conhecimento para manter a qualidade e relevancia deles;

Deverd emitir relatérios estatisticos sobre o uso da base de conhecimento e dos artigos e
documentos nela armazenados, disponibilizando métricas, relatérios e dashboards para gestao
do conteudo;

Devera permitir gestdao de usuarios e grupos de usudrios com diferentes perfis de acesso a
base de conhecimento;

Deverd possibilitar notificar usuarios inscritos em grupos técnicos ou de atendimento sobre
atualizagcdes ou mudangas em artigos de conhecimento;

Deverd permitir aos usuarios e técnicos enviarem comentdrios sobre o documento de
conhecimento;

Deverd possibilitar o acesso a base de conhecimento por meio de dispositivos mobile Android
e 10S, seja por aplicativo ou por navegadores mobile responsivos;

Deverda possuir mecanismo de indexacdo das informacdes adicional, possibilitando buscas mais
rapidas e também no estilo "google-like" (perguntas livre sem a necessidade de uso de
palavras-chave);

Devera permitir que o usuario final informe se aquela informacdo foi Util e deve manter essa
informacdo para automaticamente elaborar o ranking de artigos quanto a sua relevancia;

Deverd suportar o cadastro, a alteracdo, a revisdo, a desativacdo, a publicacdo, a definicdo de
publico- alvo, a definicdo de drea responsavel, a alteracdo de status e a categorizagcdo de
documentos de conhecimento;

Possuir listas de perguntas frequentes (FAQ's - Frequent Asked Questions) para cadastrar
informacbes sobre problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e procedimentos (scripts),
além de permitir a categorizacao das informacgdes inseridas;

[documento assinado eletronicamente]
Emerson Moreira de Morais

Integrante Técnico

17/07/2024, 17:11



SEI/MIDR - 4935294 - Anexo

35 of 35

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

[documento assinado eletronicamente]
Michel de Oliveira Jovane

Integrante Requisitante

80000.010292/2023-22 4935294v1

—
) e| ‘ d Documento assinado eletronicamente por Emerson Moreira de Morais, Coordenador de

S Infraestrutura da Informacéo, em 02/04/2024, as 14:49, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto
‘ eletrdnica n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

—

) el I 5 Documento assinado eletronicamente por MICHEL DE OLIVEIRA JOVANE, Integrante

A ES Requisitante, em 02/04/2024, as 15:07, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto n° 10.543, de 13
‘ eletrénica de novembro de 2020.

Ob7)

e ';l S-F t'f A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.mi.gov.br/sei/
h'i'

- controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0 informando o cédigo
A verificador 4935294 ¢ o codigo CRC 4D385DA4.

17/07/2024, 17:11



SEI/MIDR - 5192752 - Anexo https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Or¢amento e Administracao
Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacao

Coordenacdo de Infraestrutura da Informacao

ANEXO - EXPERIENCIA PROFISSIONAL E CERTIFICACOES

1. DAS CATEGORIAS DE SERVICOS

1.1. Os servicos objeto dessa contratacdo serdo subdivididos em Categorias de Servicos,
conforme item 20, Anexo C - Categorias de Servigos, da Portaria SGD/MGI n2 1.070/2023.

1.2. Com base na Portaria SGD/MGI n2 1.070 - ANEXO C - CATEGORIAS DE SERVICOS

em harmonia com as necessidades tecnoldgicas requeridas pelo MCID, o atendimento a usuarios de TIC
se enquadra na seguinte Categoria de Servico:

e Gerenciamento de Servicos de TIC;

e Sustentagao de Aplicag0es;

e Armazenamento e Backup;

e Sustentacdo de Banco de Dados;

e Administracdo de Dados;

e Conectividade e Comunicacao;

e Seguranca de TIC;

e Monitoramento de Servicos de TIC; e

e Suporte Técnico de Microinformatica.

2. DOS PERFIS PROFISSIONAIS PARA EXECUGAO DOS SERVICOS

2.1. Para que haja garantia de qualidade no servico executado e modernizacdo das
metodologias de Gestdao de TIC, a contratada deverd manter nas categorias de servigos profissionais
gualificados nas areas técnicas, que deverdo ser gerenciados exclusivamente pelo representante técnico
da empresa contratada.

2.2. Os profissionais habilitados deverdo conhecer os processos de negdécios internos da
contratante e executar os procedimentos de acordo com as regras de seguranga e normas internas, sendo
possivel, execugdao ou operacionalizagao remota.

2.3. Para tanto, salienta-se que essa responsabilidade de capacitacdo e formacdo da equipe de
profissionais é exclusiva da empresa contratada.

2.4, As equipes deverao ser dimensionadas pela empresa contratada de forma a atender as
demandas de acordo com os niveis de servico estabelecidos neste Termo de Referéncia.
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2.5. Para fins de entendimento, especializagdo trata-se de titulo de pds-graduacdo latu sensu
com no minimo 360 horas. Serdo aceitos titulos de Mestrado ou Doutorado para o atendimento dos perfis
exigidos.

2.6. Durante a vigéncia e execucdo dos servicos, a contratada se obriga a manter profissionais

com as qualificagGes abaixo especificadas. As competéncias descritas podem estar presentes em diversos
profissionais, ou acumuladas em um mesmo colaborador, cabendo a contratada manter o nimero
adequado de prestadores para cada servico, objetivando a garantia dos niveis de servico.

2.7. Os profissionais qualificados que irdo compor as categorias de servicos deverao executar as
atividades especificas de cada area tematica, garantindo assim a qualidade do servico prestado.

2.8. Durante a vigéncia do contrato e execu¢do dos servigos, sugere-se que a contratada
mantenha um banco de profissionais que atendam todos os requisitos de formacdo, treinamentos,
certificacGes e experiéncia, para os profissionais alocados aos servicos rotineiros do contrato, ou para os
profissionais que prestam servicos sob demanda, ainda que em determinado momento nao haja servico
ou solucdo de Tl que demande algum conhecimento exigido.

2.9. No processo de credenciamento e habilitacdo dos integrantes da equipe devera ser
apresentado ao fiscal técnico do contrato:

a) Os dados do profissional, necessarios para o cadastramento de colaboradores;

b) Curriculo profissional que demonstre a experiéncia profissional exigida, assinado de
punho pelo profissional e com ciéncia do Preposto do contrato;

c¢) A documentacdo comprobatdria do atendimento aos requisitos profissionais da
categoria de servico; e

d) O Termo de Ciéncia e Responsabilidade assinado de punho pelo profissional.

2.10. A comprovacado dos requisitos profissionais das categorias de servigos sera realizada por:

a) Apresentacdo do documento original ou cdpia autenticada de certificados ou
diplomas que comprovem a conclusdao dos cursos exigidos. No caso dos cursos de nivel
médio e/ou superior devera ser apresentado o diploma; e

b) Declaragdo/atestado da empresa na qual o profissional tenha prestado servico,
incluindo a descricdo das atividades realizadas e o tempo da prestacdo do servico ou a
entrega do curriculo assinado pelo profissional e validado pela contratada; e

c) Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS).

2.11. A contratada devera previamente validar todas as documentagdes e os requisitos técnicos
dos profissionais que irdo atuar no contrato, a fim de evitar fraude na entrega da documentacgao. Toda
documentacdo apresentada para contratante é de total responsabilidade da contratada, cabendo a ela a
verificacdo da autenticidade e veracidade das informagdes contidas nos documentos.

2.12. Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia da contratante para fins de
confirmacdo das informacgbes prestadas.

2.13. A contratante poderd a qualquer momento recusar os servigos prestados por categorias
ndo qualificadas nos requisitos profissionais aqui especificados.

2.14. A critério da equipe de fiscalizacdo, poderdo ser avaliadas e eventualmente aceitas
comprovacgdes adicionais de experiéncia ou composicées de certificacdes, desde que apresentadas pela
contratada de forma fundamentada e justificada em substituicdo as indicadas na tabela de certificagdes
dos profissionais.

2.15. A contratada deverd indicar um profissional responsavel pela gestdo administrativa da
equipe e dos servicos do presente edital (Preposto), que devera estar disponivel em horario comercial e
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acessivel nos demais hordrios, devendo indicar ao menos um substituto para momentos de auséncia ou
indisponibilidade.

2.16. As funcdes de Preposto, Gerente e Lider Técnico ndo poderdo ser acumulados por um
mesmo profissional. Excepcionalmente serd permitida a acumulacdo em caso de curto periodo ou em
caso fortuito, desde que comunicado por e-mail tempestivamente ao gestor do contrato, indicando o
prazo de inicio e fim.

2.17. Para os requisitos de experiéncia profissional serdo admitidas as somas de diversas
experiéncias, desde que nao simultaneos, para a comprova¢ao do tempo minimo.

2.18. A definicdo dos perfis profissionais minimos necessarios a execucdo do objeto dentro da
expectativa de qualidade técnica esperada para a contratacdo considerou a complexidade do ambiente de
Tl da contratante e as defini¢gdes dos perfis constantes na Portaria SGD/MGI n2 1.070/2023, conforme:

A experiéncia descrita no Anexo |, item 2.2, alineas:

ab) Profissional Junior: adequado para exercer atividades de menor complexidade e que exigem
menor experiéncia ou qualificagdo profissional. Geralmente, ndo apresenta autonomia para
tomadas de decisdo operacional;

ac) Profissional Pleno: adequado para exercer atividades com um maior grau de complexidade, que
requerem uma capacidade maior de analise critica e resolug¢do de problemas, além de exigir maior
experiéncia ou qualificagdo profissional;

ad) Profissional Sénior: adequado para exercer atividades com grau elevado de complexidade e
criticidade, e que requer experiéncia e qualificagdo profissional diferenciada.
2.19. Os perfis profissionais de referéncia e atuag¢do conforme Anexo C, item 20.3.

2.20. Para as exigéncias dos perfis, observar quando solicitar em conjunto ( formacgao, requisito e
experiéncia profissional), para os casos em que estiver mencionado o conectivo OU/E, e ainda observagdo
no quadro abaixo considerar o conetivo e a observacao.

2.20.1. DOS PERFIS PROFISSIONAIS DOS GERENTES
2.20.1.1. Gerente de suporte técnico de tecnologia da informacgao:
- EXPERIENCIA
E
FORMACAO REQUISITO PROFISSIONAL
Ensino Superior Completo na area de T.I
Nivel Com no minimo uma certificagdo Certificaggo Possuir experiér\cia
Superior ITIL V3 ou superior; OU Certificacgio HDI comprovada de no minimo
Completo Support Center Certification e possuir a 05 (cinco) anos a-tuando
experiéncia profissional indicado no respectivo €OMO Suporte Técnico.
quadro.
2.20.1.2. Gerente de infraestrutura de tecnologia da informacao:
FORMACAO REQUISITO EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Nivel Formacdo superior na darea de TIC Possuir experiéncia comprovada
Superior com p6s graduacgao na darea, de no minimo 10 (dez) em
Completo conformidade com perfil

Certificacdo ITIL, OU PMP, Expert V3 ou
Master V3 ou Cobit Foundation com no
minimo uma certificacdo e possuir a

especificado
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FORMAGAO REQUISITO EXPERIENCIA PROFISSIONAL

experiéncia profissional indicado no
respectivo quadro.

Curso em Liderancga (40H)

2.20.1.3. Gerente de seguranca da informacao:

FORMAGAO REQUISITO

Ter concluido curso superior na area de TIC ou
especializa¢do na drea de Seguranca da Informacao,

Curso em Lideranca (40H)
Curso de Gestdo de Riscos de até 40H
Curso de Gestdo de LGPD/GDPR de até 40H

Apresentar conhecimentos em OWASP comprovada
(declaragdo ou certificagao).
Deverd apresentar uma das seguintes certificacdes:

Nivel
Superior Certificacdo GRCP (Governance, Risk and Compliance

Completo Professional) ou certificacdo de Auditor Lider ISO 27001
ou certificagdo COMPTIA Security+ ou CISSP: Certified
Information System Security Professional ou CISM:
Certified Information Security Manager ou CEH:
CertifiedEthical Hacker ou OSCP: Offensive Security
Professional ou GIAC Security Essentials (GSEC) ou CCIE
Security Certification ou Hillstone Certified Security
Associate(HCSA) ou Hillstone Certified Security
Professional (HCSP) ou Hillstone Certified Security Expert
(HCSE); ou OWASP comprovada (declaragdo ou

EXPERIENCIA
PROFISSIONAL

Atuacdo de até
5 anos em
conformidade
com perfil
especificado.

certificacdo)
2.20.2. DOS PERFIS PROFISSIONAIS DAS CATEGORIAS DE SERVICOS
2.20.2.1. Suporte ao Usuario de 12 Nivel de Atendimento:
~ TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROFISSIONAL PROFISSIONAL
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~ TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISIT ERTIFICACA
QUISITO ¢ CACRO PROFISSIONAL PROFISSIONAL
) o No minimo 3
Nivel ~ Médio | certificados de até 3 (trés) anos de
Completo 40H de cursos . o
Técnico de ) o completo de Sénior experiéncia como
Ensino Tecnico . helpdesk nivel 1
suporte ao em suporte técnico ou
tecnologiada | Ensino
informacdo | syperior Ensino IT(?cnlco em 2 (dois) anos de
completo  na | Informatica ~ ou Pleno experiéncia como
areade Tl Cursando superior helpdesk nivel 1
na area de T.|
2.20.2.2. Suporte ao Usudrio de 22 Nivel de Atendimento:
- TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROEISSIONAL  PROFISSIONAL
Nivel Médio Curso de  40hrs 4 (quatro) anos
Teen Completo Manutencgio de Sénior de(j-:x eriéncia
ecnico Nem Ensino Microcomputadores. P
manutencdo de At
equipamentos Tecnlco, _ c g o
de informatica  nformatica urso o€ 40hrs 2 (dois) anos
ou Cursando Manutencao de Pleno i
) de experiéncia
na dreade Tl Microcomputadores.
2.20.2.3. Sustentacado de Infraestrutura para Aplica¢des:
- TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROEISSIONAL  PROFISSIONAL
Administrador Nivel Superior Certificacdo
de sistemas Completo na DevOps
operacionais areadeT.l Professional,
LPIC-3: Linux
Enterprise
Professional Séni 5 (cinco) anos
enior de experiéncia
Ou
Curso de 120hrs
Docker, Rancher,
Kubernetes,
Ansible
Curso de 80hrs Pleno 3 (trés) anos de
(Docker, Rancher, experiéncia
Kubernetes,
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- TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROFISSIONAL | PROFISSIONAL
Ansible)
- TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROEISSIONAL  PROFISSIONAL
Cursos de 120hrs
em Redes de .
A 5 (cinco) anos
Computadores, Sénior de experidncia
Windows Server, P
Analista de Nivel Superior  Virtualizacdo
suporte Completo na
computacional area de Tl Cursos de 80hrs em
Redes de R
Computadores, Pleno 2X(t(reeris;nacri1:s de
Windows Server, P
Virtualizacao
2.20.2.4. Sustentacdo de Banco de Dados:
- TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROFISSIONAL PROFISSIONAL
Certificacao MS
DP-300 ou Oracle
Certified
Foundations _
Associate, Database 5 (cinco) anos de
Sénior experiéncia como
e Curso d'e'120h~rs DBA
Administrador Nivel em  Administracdo
de banco de Superior ~ de Banco de Dados
dados Completo SQL Server, Oracle,
PostgreSQL
Curso de 80hrs
Administracdo  de 3 (trés) anos de
Banco de Dados Pleno experiéncia como
(SQL Server, Oracle, DBA
PostgreSQL)
2.20.2.5. Conectividade e Comunicagao:
~ TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROFISSIONAL | PROFISSIONAL
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- TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROFISSIONAL PROFISSIONAL
Certificacdo
profissional de Linux al 5 (cinco) anos
i Sénior A
Analista de Nivel (LPIC I / LPIC Il / RHCD, de experiéncia
redes e de Ive. RHCA) ou CISCO.
comunicagao Superior
de dados Completo | Curso de 120hrs
Administracdo de Redes Pleno 3 (trés) anos de
e Telecomunicagdes, experiéncia
Zabbix, Grafana
- TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROFISSIONAL  PROFISSIONAL
Curso de 80hrs
Administracao de .
Al 5 (cinco) anos
Redes e Sénior A
. de experiéncia
Telecomunicacgdes,
Técnico de Rede vagl Zabbix, Grafana
(Telecomunicagdes) Superior
Completo  Curso de 80hrs
Administragao de N
3 (trés) anos
Redes e Pleno A
- de experiéncia
Telecomunicagdes,
Zabbix, Grafana
2.20.2.6. Gerenciamento de Servico de Tl:
~ TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROFISSIONAL  PROEISSIONAL
Analista de Nivel Certificagao profissional
suporte Superior em virtualizagdo
computacional Completo  Microsoft (MCS / MCP /

MVP) ou VMWare (VCTA
/ VCP / VCAP / VCDX) ou
Nutanix Acropolis (NCP-
MCI / NCP-DS), com no
minimo uma das
certificagoes
apresentadas.

Certificagao profissional
em virtualizacdo
Microsoft (MCS / MCP /
MVP) ou VMWare (VCTA
/ VCP /VCAP / VCDX) ou

Sénior

Pleno

5 (cinco) anos
de experiéncia

3 (trés) anos de
experiéncia
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~ TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROEISSIONAL | PROFISSIONAL
Nutanix Acropolis (NCP-
MCI / NCP-DS), com no
minimo uma das
certificagOes
apresentadas.
- TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICAGCAO PROFISSIONAL PROFISSIONAL
Certificagao
DevOps
Professional ou
5 (cinco) anos de
Cursos de 120hkr)s Sénior experiéncia  como
Git, GitLab,
Analista de Nivel Docker, Git- DevOps
sistemas de Superior Runner
automagado Completo
Curso de 80hrs R
Git, GitLab, Pleno 2x t(etrriZ?\)ciaanosconcwjz
Docker, Git- P
DevOps
Runner
~ TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROEISSIONAL PROEISSIONAL
. Certificagao  de al > (CI.TCO? anos .de
Especialista , . Sénior experiéncia Analista
Nivel Microsoft Azure
em . A . de Cloud
~ Superior ou experiéncia
Computagao
om Nuvem Completo
Curso de 120hrs 3 (trés) anos de
) Pleno A
Microsoft Azure experiéncia
2.20.2.7. Seguranca de TI:
- TIPO EXPERIENCIA
PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROFISSIONAL  PROFISSIONAL
Administrador Nivel Certificacdo de Firewall Sénior 5 (cinco) anos
em seguranga Superior (Fortigate NSE de experiéncia
da informacgao Completo  Professional, Check Point
Certified Security
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TIPO EXPERIENCIA

PERFIL REQUISITO CERTIFICACAO PROFISSIONAL | PROFISSIONAL

Administrator) ou

Curso de 120hrs de
Seguranca da
Informacao, Fortigate,
Palo Alto, Endpoint EDR/
XDR e AntiSpam

Curso de 80hrs de

Segurangf . da 3 (trés) anos
Informacgao, Fortigate, Pleno de experiéncia
Palo Alto, Endpoint EDR/ P
XDR e AntiSpam
2.21. Para todos os Perfis.
2.22. No inicio da execucdo contratual, a critério do CONTRATANTE e devidamente justificado,

podera ser concedido a CONTRATADA o prazo de 6 (seis) meses para que o profissional adquira a
certificacdo exigida.

2.23. Na eventualidade de substituicdo desse profissional, ndo serd concedido o prazo
mencionado anteriormente.

2.24. Forma de comprovacdo do tempo de servico:

2.25. Registro em Carteira de Trabalho ou contrato(s) executado(s) pelo funciondrio e/ou

documentacgdo necessaria para que se comprove a participa¢cdo na execuc¢ao das referidas atividades.

2.26. Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de curso de graduacdo na area de
Tecnologia da Informacgdo ou nivel superior em qualquer area com pds-graduagao na area de Tecnologia
da Informacdo ou nivel de especializagdo, ou mestrado ou doutorado, fornecido por instituicdo de ensino
superior reconhecido pelo Ministério da Educacdo — MEC.

2.27. Documentos comprobatérios de conclusdo das certificagdes.

80000.010292/2023-22 4884876v1

- el i Documento assinado eletronicamente por Emerson Moreira de Morais, Coordenador de
> * f_vﬁ Infraestrutura da Informacéo, em 10/07/2024, as 16:48, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto

assinatura

| eletrdnica n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

+- k: A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.mi.gov.br/sei/
> controlador externo.php?acao=documento conferir&id orgao acesso externo=0 informando o codigo
3 verificador 5192752 e o cédigo CRC 81024A40.
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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Or¢amento e Administracao
Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacao

ANEXO V

MODELO DE PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS
(ANEXO B DA PORTARIA SGD/MGI n2 1.070, de 12 de junho de 2023)

19. ANEXO B - PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS
19.1. Orientagdes Gerais Sobre a Planilha de Custos e Formacgao de Pregos

19.1.1. A Planilha de Custos e Formacdo de Precos é uma importante ferramenta que
contribui para a analise critica da composicao dos precos unitarios e total, com vistas a mitigar a
assimetria de informacbes e auxiliar na eventual realizacdo de diligéncia destinada a esclarecer ou a
complementar a instru¢ao do processo.

19.1.2. A Planilha de Custos e Formacao de Precos deve ser entregue pelo licitante durante
a fase de recebimento de propostas e ndo se vincula a estimativa apresentada pelo 6rgao contratante na
fase de planejamento da contratacao.

19.1.3. Por se tratar de contratacao por pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento
de niveis minimos de servicos, e ndo se configurar como contratacdo com dedicacdo exclusiva de mao de
obra, contratagdo por homem/hora e tampouco por postos de trabalho:

a) O contratado deverd observar os perfis profissionais minimos exigidos em cada Ordem
de Servigo, além da base salarial dos profissionais previstos na planilha de custos e formagao de pregos
constante da proposta vencedora da licitacdo.

b) A fiscalizacdo do contrato verificard o alcance do objetivo da OS, a efetiva
disponibilizagdo dos perfis profissionais minimos previstos na OS, a qualidade dos produtos/resultados
entregues e o prazo de atendimento conforme critérios de aceitacdo e niveis minimos de servico
estabelecidos.

c) O contratado possui total gestdo sobre a equipe do contrato, podendo realizar alteragoes
na quantidade dos profissionais envolvidos na prestacao do servico, bem como decidir sobre a alocacao
destes profissionais entre atividades de multiplos
contratos, desde que sejam observados os limites de atuagdo previstos para cada perfil profissional no
catdlogo de servicos; e

19.2. Modelo de Planilha de Custos e Formagao de pregos

19.2.1. A Planilha de Custos e Formagdo de Precos devera ser elaborada para cada item ou
grupo previstos no objeto da contratacdo, conforme estrutura minima a seguir:
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MODELO DE PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMACAO DE

PRECOS
Identificagdo da Licitagao:
N2 do Processo:
N2 da Licitagao:
Nome da Empresa:
CNPJ:
GRUPO XX - <descricdo do grupo>
ITEM XX - <descri¢cao do Item>
Componentes de Custo do Servigo
METRICA OU
ITEM SERVICO CATSER UNIDADE QUANTIDADE | TOTAL
1 Suporte ao usuario 26980
Sustentac¢ado de
2 Infraestrutura para 27014
AplicacGes
3 Armazenamento e 27014
Backup
Sustentacado de
4 Banco de Dados 27014
5 Administracdo de 27014
Dados
6 ConectlvildadNe e 27014
Comunicagao
Gerenciamento de
7 Servicos de TIC 27014
8 Seguranca de TIC 27014
9 Monitoramento de 27014

Servicos de TIC
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MODELO DE PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMACAO DE
PRECOS

Subtotal componentes de custo do Servigo

Demais Componentes de Custo

Valor

Descricao
¢ Mensal

Custos com software

Custos com recursos de computagao

Custos com equipamentos

Custos com servicos de informacdes

Outros custos (especificar)

Subtotal Demais componentes de custo

Componentes de Preco (ndo compreendidos na composicdo do fator K)

Valor

Descricao
s Mensal

Elementos Comerciais (Fatores/Ajustes Comerciais)

Cobertura Tributaria

Outros componentes (especificar)

Subtotal componentes de preco

Total Mensal:

Valor Total do [item/grupo]:
[Valor mensal x quantidade de meses previstos para contratacao]

19.2.2. Os componentes de custos que integram a planilha sao:

a) Custo de Pessoal: Consolida todos os custos incorridos com a utilizacdo de servicos de
profissionais, independente do regime ou modalidade de vinculo com a empresa. Deverd ser computado
o somatdrio de todos os custos acrescidos dos encargos aprovisionados que afetem a composicao do
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preco final ofertado, a exemplo da remunerag¢do, encargos sociais, auxilios e beneficios dos recursos
humanos relacionados a prestacdo do servico.

b) Custos com software: Equivale ao somatdrio de todos os custos de disponibilizacdo e
utilizacdo de recursos de software que integrardo a prestacdo dos servicos e que afetem a composicao do
preco final ofertado, a exemplo de ferramentas de automacgdo, ferramentas de monitoramento,
ferramenta de desenvolvimento, softwares de analytics ou de inteligéncia artificial, dentre outras.

c) Custos com recursos de computacdo: Equivale ao somatdrio de todos os custos de
disponibilizacdo e utilizagdo de recursos fisicos ou virtuais de computacdo que integrarao a prestacao dos
servicos e que afetem a composicdao do preco final ofertado, a exemplo de instancias de computacao,
plataformas, middlewares, centrais de processamento de dados, entre outros recursos de computacao.

d) Custos com equipamentos: Equivale ao somatdrio de todos os custos de disponibilizacdo
e utilizacdo de equipamentos, utilitdrios e dispositivos diversos que serdo utilizados diretamente na
prestacao dos servicos e que afetem a composicao do preco final ofertado, a exemplo de equipamentos
de comunicacdo, ferramentas de medicdo eletronica, tokens, midias, gerador de sinal, dentre outros.

e) Custos com servicos de informagdes: Equivale ao somatério de todos os custos de
fornecimento de informacdes técnicas especializadas as equipes que prestam os servi¢os e que afetem a
composi¢dao do preco final ofertado, a exemplo de plataformas digitais de fornecimento de conteudo
técnico especializado, servigos de mentoring, plataformas de suporte especializado, entre outros solugdes
de fornecimento de informacGes técnicas especializadas.

19.2.3. Os componentes de formacgao do preco que integram a planilha sao:

a) Elementos Comerciais (Fatores/Ajustes Comerciais): Fator de preco que pode ser
aplicado, tendo como base estratégias de negocio, elementos mercadoldgicos e estratégias de
precificacdo da empresa, a exemplo de margem operacional, margem de risco, lucro, dentre outros
fatores internos e externos considerados na precificagao.

b) Cobertura Tributaria: Fator de preco que inclui os custos tributarios associados a
prestacdo dos servicos que variam de acordo com o planejamento tributdrio de cada empresa nao
compreendidos na composicao do fator K.
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Dados da Empresa:
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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracao

ANEXO VI

MODELO DE PROPOSTA

Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacao

PREGAO ELETRONICO N2 XX/2024 - MCID

2.CNPIN2: L,

3. Inscrigao Estadual: .......ccceeevvevninnnnnnn.

4. Inscricdo Municipal: .....cccovveeeeiiiniiiiieen,

5. Enderego Completo

6. Telefone: (0XX)

E-mail: oo
7.Banco: ................ Agéncia: ....c.ccuee. )
Conta Corrente: ....cocceeevceveeeeecreeeeecirees oo 8. Representante da Empresa: .....c...cceovee
SCB.PE:C\rgo: ................... RG: e 10. Optante pelo SIMPLES: () Sim ( ) N3o

Apresentamos nossa proposta para prestacdo de servigos técnicos especializados de atendimento ao

usuario de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC), e servicos técnicos especializados de operagdo de
infraestrutura de TIC:

LOTE

ITEM

SERVICO

Suporte ao
usuario

CATSER

26980

DESCRICAO

Central de
servicos de TIC

METRICA
ou
UNIDADE
DE
MEDIDA

Mensal

QUANTIDADE

24

VALOR
MENSAL

(RS)

VALOR TOTAL
(24 meses)

(RS)
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METRICA
ou VALOR VALOR TOTAL
LOTE | ITEM SERVICO CATSER | DESCRICAO | UNIDADE | QUANTIDADE | MENSAL | (24 meses)
DE (R$) R
MEDIDA (R9)

Sustentacdo de
2 Infraestrutura Mensal 24
para Aplicagdes

3 Armazenamento Mensal 24
e Backup
4 Sustentac¢ao de Mensal 22
Banco de Dados .
Servicos de
L . gerenciamento
5 Administracao de Mensal 24
de Dados .
infraestrutura
Conectividade e 27014 de Tecnologla
6 . da Informacao Mensal 24
Comunicagao o
Gerenciamento Com(uTr;|Cc)agao
7 de Servicos de Mensal 24
TIC
Seguranga de
8 TIC Mensal 24
Monitoramento
9 de Servigos de Mensal 24
TIC
VALOR TOTAL

OBSERVAGOES: DEVERAO SER ANEXADAS AS PLANILHAS DE CUSTOS E FORMAGAO DE PREGOS

Prazo de validade da proposta: dias (ndo inferior a 60 dias).

Local e data

Assinatura (representante legal)
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MINISTERIO DAS CIDADES
Coordenagdo de Infraestrutura da Informacgdo
ANEXO VI

MODELOS DE TERMOS DE VISTORIA

A) MODELO DE TERMO DE VISTORIA

TERMO DE VISTORIA

A empresa <NOME DA EMPRESA> , sediada na <enderegco>, CNPJ n° <CNPJ>, declara que
Ihe foi concedido acesso a dependéncias do Ministério das Cidades (MCID), bem como que lhe foram
esclarecidas todas as questdes por ela suscitadas, e, ainda, que tem pleno conhecimento das condicdes
técnicas e materiais relacionadas a execu¢do de todos os servicos objetos do Pregdo Eletronico n?
<___ /2024 -MCID.

<Local>, <datapor extenso>.

Representante

<Nome do representante legal ou procurador>
<RG e CPF>

De acordo.

Fiscal técnico

<Nome do Servidor>

Siape: <matricula>

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=5007315&infra_sistem...  1/3
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ou

B) MODELO DE DECLARACAO DE CONHECIMENTO DAS CONDICOES DE EXECUCAO E RENUNCIA A
VISTORIA

DECLARACAO DE CONHECIMENTO DAS CONDICOES DE EXECUCAO E DE RENUNCIA A VISTORIA

A empresa <NOME DA EMPRESA> , sediada na <endereco>, CNPJ n° <CNPJ> , por ocasido
de participagdo no Pregdo Eletronico < __ /2024 - MCID, DECLARA que possui pleno conhecimento das
condicOes de execucdo e natureza dos servicos objetos do certame em pauta, tendo coletado
informagbes acerca dos elementos necessarios e suficientes a adequada elaboragdo da proposta
comercial.

Declara ainda que optou por ndo realizar vistoria nos locais de prestacdo, assumindo
inteiramente a responsabilidade ou consequéncias por essa decisdao, mantendo as garantias que vinculam
a respectiva proposta ao presente processo licitatdrio.

<Local>, <datapor extenso>.

Representante

<Nome do representante legal ou procurador>

<RG e CPF>

Observagdes: A empresa licitante devera, por ocasido do encaminhamento da proposta, apresentar
declaracdo de acordo com um dos modelos apresentados (A ou B), conforme a opc¢do pela realizagdo ou
nao de vistoria, com os dados da empresa e do declarante, podendo elaborar documento em modelo
préprio, desde que contenha a declaragao explicita e todos os dados pertinentes.
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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracao
Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacao

ANEXO VIl

MODELO DE ORDEM DE SERVICO (OS)

INTRODUCAO

Por intermédio da Ordem de Servico (OS) sera solicitado formalmente a Contratada a presta¢do de servico
relativos ao objeto do contrato.

O encaminhamento das demandas devera ser planejado visando a garantir que os prazos para entrega final de
todos os servicos estejam compreendidos dentro do prazo de vigéncia contratual.

Referéncia: Art. 32 IN SGD N2 94/2022.

1 - IDENTIFICACAO

N2 da OS/OFB <xX/aaaa> Data de emissdo <dd/mm/aaaa>

CONTRATO/NOTA DE EMPENHO n?
<xx/aaaa>

Objeto do Contrato <Descricao do objeto do contrato>
Contratada <Nome da contratada> CNPJ 99.999.999/9999-99
Preposto <Nome do preposto>
Inicio vigéncia <dd/mm/aaaa> Fim vigéncia <dd/mm/aaaa>
AREA REQUISITANTE
Unidade < Sigla— Nome da unidade>
Solicitante <Nome do solicitante> E-mail SXXXXXXXXXXXXX @ hotmail.com>
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2 - ESPECIFICAGAO DOS SERVIGOS E VOLUMES ESTIMADOS

METRICA
ou VALOR | VALOR TOTAL
LOTE | ITEM SERVICO CATSER | DESCRICAO | UNIDADE | QUANTIDADE | MENSAL | (24 meses)
DE (R$) R
MEDIDA (R3)
1 Suporte ao 26980 | ‘Ccentralde Mensal 24
usuario servicos de TIC
Sustentacdo de
2 Infraestrutura Mensal 24
para Aplicagdes
3 Armazenamento Mensal 24
e Backup
4 Sustentacao de Mensal 24
Banco de Dados .
Servicos de
- ~ gerenciamento
5 Administracdo de Mensal 22
1 de Dados .
infraestrutura
Conectividade e 27014 de Tecnolog~|a
6 o da Informacao Mensal 24
Comunicagao o
Gerenciamento Comlfrrlnccagao
7 de Servigos de (Tic) Mensal 24
TIC
Seguranga de
8 TIC Mensal 24
Monitoramento
9 de Servigos de Mensal 24
TIC
VALOR TOTAL

2.1 - PERFIS PROFISSIONAIS A SEREM ALOCADOS

CBO

IDENTIFICAGAO DO PERFIL

DESCRICAO DO PERFIL
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Exemplo  <Técnico de
suporte ao usudrio de
tecnologia da informacgao
(Junior, Pleno e Sénior)>

Exemplo <3172-10>

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

Exemplo <Profissional atuante em centrais de atendimento
prestando suporte ao usudrio,
orientando-os na utilizacao de hardwares e softwares. Pode
atuar no monitoramento de aplica¢Ges, recursos de rede,
banco de dados, servidores entre outros componentes de

de TIC (em nivel 1)

servico de TIC>

3 - INSTRUGOES/ESPECIFICACOES COMPLEMENTARES

4 - DATAS E PRAZOS PREVISTOS

Data de Inicio: <dd/mm/aaaa> Data do Fim:

CRONOGRAMA DE EXECUGAO/ENTREGA

ITEM TAREFA/ENTREGA INiclOo

1

2

<dd/mm/aaaa>

FIM

5 - ASSINATURA E ENCAMINHAMENTO DA DEMANDA

identificados.

Autoriza-se a execuc¢do dos servicos correspondentes a presente OS, no periodo e nos quantitativos acima

<Nome >

Matr.: <N2 da matricula>

<Responsavel pela demanda/ Fiscal Requisitante>

<Nome >
Gestor do Contrato

Matr.: <N2 da matricula>
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ANEXO IX

TERMO DE CIENCIA

INTRODUCAO

O Termo de Ciéncia visa obter o comprometimento formal dos empregados da Contratada
diretamente envolvidos na contratacdo quanto ao conhecimento da declaracdo de manutencdo de
sigilo e das normas de seguranca vigentes no érgao.

No caso de substituicao ou inclusdao de empregados da contratada, o preposto devera entregar aos
Fiscais do Contrato os Termos de Ciéncia assinados pelos novos empregados envolvidos na
execucao dos servigcos contratados.

Referéncia: Art. 18, Inciso V, alinea “b” da IN SGD/ME N2 94/2022.

1 - IDENTIFICAGAO

CONTRATO N© <xxxx/aaaa>

OBIJETO <objeto do contrato>

CONTRATADA <nome da contratada> CNPJ SXXXXXXXXXX>
PREPOSTO <Nome do Preposto da Contratada>

GESTOR DO CONTRATO <Nome do Gestor do Contrato> MATR. <XXXXXXXXXX>
2- CIENCIA

Por este instrumento, os funcionarios abaixo identificados declaram ter ciéncia e conhecer o inteiro
teor do Termo de Compromisso de Manutenc¢do de Sigilo e as normas de seguranca vigentes da

Contratante.
FUNCIONARIOS DA CONTRATADA
NOME CPF ASSINATURA
<Nome do(a) Funcionario(a)> SXXXXXXXXXX>
<Nome do(a) Funcionario(a)> KXXXXXXXXXX>

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=5030496&infra_sistem...  1/2
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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Or¢amento e Administracao
Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacao

ANEXO X

TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO

INTRODUCAO

O Termo de Compromisso de Manutenc¢ao de Sigilo registra o comprometimento formal da
Contratada em cumprir as condicdes estabelecidas no documento relativas ao acesso e utilizacdo de
informacgdes sigilosas do CONTRATANTE em decorréncia de relagdo contratual, vigente ou nao.

Referéncia: Art. 18, Inciso V, alinea “a” da IN SGD/ME N2 94/2022.

Pelo presente instrumento o <NOME DO ORGAO>, sediado em <ENDERECO>, CNPJ n°® <N2
do CNPJ>, doravante denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA EMPRESA>, sediada em
<ENDERECO>, CNPJ n° <N¢2 do CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA.

CONSIDERANDO que, em razao do CONTRATO N.2 <n? do contrato> doravante
denominado CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informagdes sigilosas
do CONTRATANTE.

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condi¢des de revelagao destas informacgdes
sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protecao.

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca da Informag¢dao e Privacidade
do CONTRATANTE.

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE
SIGILO, doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes cldusulas e
condig¢des abaixo discriminadas.

1. OBIJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢cbes especificas para
regulamentar as obrigacOes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de
informacdes sigilosas disponibilizadas pelo CONTRATANTE e a observancia as normas de seguranca da
informacdo e privacidade por forca dos procedimentos necessdrios para a execucdo do objeto do
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CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes e em acordo com o que dispdem a Lei 12.527, de 18 de
novembro de 2011, Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018, e os Decretos 7.724, de 16 de maio de 2012,
e 7.845, de 14 de novembro de 2012, que regulamentam os procedimentos para acesso e tratamento de
informacao classificada em qualquer grau de sigilo.

2. CONCEITOS E DEFINICE)ES
Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e definicdes:

INFORMAGCAO: dados, processados ou n3o, que podem ser utilizados para produgdo e
transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

INFORMAGAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente a restricdo de acesso publico
em razao de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado, e aquela abrangida pelas
demais hipoteses legais de sigilo.

CONTRATO PRINCIPAL: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.
3. DA INFORMAGAO SIGILOSA

Serao consideradas como informacao sigilosa, toda e qualquer informacao classificada ou
ndo nos graus de sigilo ultrassecreto, secreto e reservado. O TERMO abrangerd toda informacdo escrita,
verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada,
tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas, especificacdes,
relatérios, compilagdes, cédigo fonte de programas de computador na integra ou em partes, formulas,
desenhos, copias, modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e econdmicos, defini¢des,
informacdes sobre as atividades do CONTRATANTE e/ou quaisquer informacSes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou n3o ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados INFORMACOES, a que
diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha
a lhe ser confiada durante e em razdo das atuagdes de execucdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre

as partes.
4. DOS LIMITES DO SIGILO
As obrigacdes constantes deste TERMO n3o serdo aplicadas as INFORMACOES que:

| - sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagao, exceto se tal
fato decorrer de ato ou omissdo da CONTRATADA,;
Il - tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao
presente TERMO;
lll - sejam reveladas em razdao de requisi¢ao judicial ou outra determinac¢ao valida do
Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram
qualquer medida de protegao pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de
tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil
para pleitear medidas de protecdo que julgar cabiveis.

5. DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar
ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer
empregado envolvido direta ou indiretamente na execu¢ao do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel
hierdrquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegac¢des, faca uso dessas INFORMACOES,
gue se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.
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Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a nao efetuar qualquer tipo de cépia
da informacdo sigilosa sem o consentimento prévio e expresso da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal
da direcdo e empregados que atuardo direta ou indiretamente na execucdo do CONTRATO PRINCIPAL
sobre a existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informacgdes.

| — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando
garantir o cumprimento de todas as disposicdes do presente TERMO e dara ciéncia a CONTRATANTE dos
documentos comprobatérios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a
protecdo da informacdo sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagdo a terceiros,
exceto se devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecerd como fiel depositaria das informacOes
reveladas a outra parte em funcao deste TERMO.

| — Quando requeridas, as INFORMACOES deverao retornar imediatamente ao proprietario,
bem como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas,
coligadas, representantes, procuradores, socios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente
consultados, seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas
vinculadas a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizacdo das
informacdes disponibilizadas em face da execugdao do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima,
também se obriga a:

| — Ndo discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou
dispor das INFORMACOES, no territdrio brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa,
fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que nado seja exclusivamente
relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaucbes
adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer
razao, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com
todos os custos do impedimento, mesmos judiciais, inclusive as despesas processuais e
outras despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizacdo das INFORMACOES por seus
agentes, representantes ou por terceiros;

Il = Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer
divulgacio, caso tenha que revelar qualquer uma das INFORMACOES, por determinag3o
judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado por drgao competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informacdes
sigilosas.

6. VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde
a data de sua assinatura até expirar o prazo de classificacdo da informacdo a que a CONTRATADA teve
acesso em razao do CONTRATO PRINCIPAL.

7. PENALIDADES
A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das INFORMACOES, devidamente
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comprovada, possibilitara a imediata aplicagdo de penalidades previstas conforme disposi¢cdes contratuais
e legislacdes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdo do CONTRATO
PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estard sujeita, por acdo ou omissao, ao
pagamento ou recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pelo CONTRATANTE, inclusive as de
ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular
processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais sang¢des legais cabiveis, conforme previsto
nos arts. 155 a 163 da Lei n2. 14.133, de 2021.

8. DISPOSICOES GERAIS

Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e insepardvel do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro - Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste
instrumento, ou quanto a execuc¢do das obrigacdes dele decorrentes, ou constatando-se casos omissos, as
partes buscardo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da equidade, da
razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo - O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso de duivida
e, salvo expressa determinacdo em contrdrio, sobre eventuais disposicdes constantes de outros
instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagdes, tal como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro - Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua
concordancia no sentido de que:

| - O CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e
monitorar as atividades da CONTRATADA,;

I - A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente
pelo CONTRATANTE, todas as informacbes requeridas pertinentes ao CONTRATO
PRINCIPAL.

lIl - A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condi¢des
estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novacdo ou renuncia, nem afetara os
direitos, que poderao ser exercidos a qualquer tempo;

IV - Todas as condicBes, termos e obrigacdes ora constituidos serdo regidos pela
legislagdao e regulamentacao brasileiras pertinentes;

V - O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado
pelas partes;

VI - Alterag¢bes do numero, natureza e quantidade das informacgdes disponibilizadas para
a CONTRATADA ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigacoes
pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais em
gualquer uma das situacdes tipificadas neste instrumento;

VIl - O acréscimo, complementacdo, substituicio ou esclarecimento de qualquer uma
das informacdes, conforme definicdo do item 3 deste documento, disponibilizadas para
a CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte
integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma protecdo descrita
para as informacdes iniciais disponibilizadas, sendo necessario a formalizagdo de TERMO
aditivo ao CONTRATO PRINCIPAL;

VIII - Este TERMO nao deve ser interpretado como criagao ou envolvimento das Partes,
ou suas filiadas, nem em obrigacdo de divulgar INFORMACOES para a outra Parte, nem
como obrigacao de celebrarem qualquer outro acordo entre si.
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9. FORO

O CONTRATANTE elege o foro da Brasilia, onde esta localizada a sede do CONTRATANTE,
para dirimir quaisquer duvidas originadas do presente TERMO, com renuncia expressa a qualquer outro,
por mais privilegiado que seja.

10. ASSINATURAS

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢des, o presente TERMO DE
COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO é assinado eletrénicamente pela partes e testemunhas.

CONTRATADA CONTRATANTE
<Nome> <Nome>
<Qualificacao> Matricula: xxxxxxxx
TESTEMUNHAS
<Nome> <Nome>
<Qualificacao> <Qualificacao>

Brasilia, na data de assinatura.

ei ‘ Documento assinado eletronicamente por Emerson Moreira de Morais, Coordenador de
gmmr'a t?_ﬁ Infraestrutura da Informacéo, em 02/04/2024, as 14:47, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto
eletrdnica n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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3 4— k: A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.mi.gov.br/sei/
&~ controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0 informando o cédigo
verificador 4908033 ¢ o cédigo CRC FDA184A4.
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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracao
Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacgao

ANEXO XI

MODELO DE ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos/declaramos QUE @ EMPIESA .....cccvveeeeeeiiiireeeeeeeeiteeeeeeeeirreeeeeeeirreeeeeeeeanes , inscrita
no CNPJ/RFB N e e e e e eaaas , Inscricdo Estadual ne
............................................................ , estabelecida no (a) enderego

............................................................................................... , executa (ou executou) servicos de
......................................................................... para este 6rgdo (ou para esta empresa).

Detalhamento dos servigos:

Declaramos, ainda, que os compromissos assumidos pela empresa foram cumpridos
satisfatoriamente, nada constando em nossos arquivos que o desabone comercial ou tecnicamente.

Local, dia/més/ano

Nome do Atestante Cargo CPF / Matricula

80000.010292/2023-22 4908250v1

eil . Documento assinado eletronicamente por Emerson Moreira de Morais, Coordenador de
.;:?irl.a.lu:: Lﬁj Infraestrutura da Informacao, em 02/04/2024, as 14:47, com fundamento no art. 4°, § 3°, do
Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

) eletrdnica
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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Or¢amento e Administracao
Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacado

ANEXO XlI
DECLARACAO
Contrato n? /
O(A) Sr(a) , portador(a) da Carteira de Identidade n2

, em nome desta, declara que manterd os profissionais necessarios a execucao dos
servicos, com os perfis e qualificacGes minimas exigidas no edital de licitacdo, mantendo o compromisso
de atualiza-los e capacita-los sempre que for necessario ao fiel cumprimento do contrato ou quando
houver atualizacdo tecnoldgica no parque computacional do Ministério das Cidades (MCID).

, de de

Assinatura e nome do representante legal da empresa

80000.010292/2023-22 4908286v1

v ei l Documento assinado eletronicamente por Emerson Moreira de Morais, Coordenador de
;zmm"a L‘j Infraestrutura da Informacio, em 02/04/2024, as 14:46, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto
n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrénica

. e

1of1 17/07/2024, 17:18



SEI/MIDR - 4908358 - Anexo

1of 3

MINISTERIO DAS CIDADES

Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacao

ANEXO XllII
TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO — SERVICOS DE TIC

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

INTRODUCAO

O Termo de Recebimento Provisdrio trata-se de termo detalhado que declarara que os servicos
foram prestados e atendem as exigéncias de cardter técnico, sem prejuizo de posterior
verificacdo de sua conformidade com as exigéncias contratuais, baseada nos requisitos e nos
critérios de aceitacdo definidos no Modelo de Gestdao do Contrato.

Referéncia: Inciso XXI, art. 22, e alinea “i”, inciso Il, art. 33 da IN SGD/ME N2 94/2022.

1 - IDENTIFICACAO

CONTRATO N¢ Xx/aaaa

CONTRATADA <Nome da Contratada> CNPJ XXXXXXXXXXXX
N2 DA OS <xxXxx/aaaa>

DATA DA EMISSAO <dd/mm/aaaa>

2 - ESPECIFICAGCAO DOS SERVICOS E VOLUMES DE EXECUCAO

SOLUCAO DE TIC
<Descricao da solucdo de TIC solicitada relacionada ao contrato anteriormente identificado>
ITEM DESCRICAO DO BEM OU SERVICO METRICA QUANTIDADE
1 <Descricdo igual ao da OS de abertura> <Ex.: PF> <n>

TOTAL DE ITENS

3 - RECEBIMENTO

Para fins de cumprimento do disposto no art. 33, inciso Il, alinea “i”, da IN SGD/ME n2

17/07/2024, 17:18
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3 - RECEBIMENTO

94/2022, por este instrumento ATESTO que os servicos correspondentes a <OS> acima
identificada, conforme definido no Modelo de Execu¢do do contrato supracitado, foram
executados e <atende(m)/atende(m) parcialmente/ndo atende(m)> as respectivas exigéncias
de carater técnico discriminadas abaixo. Ndo obstante, estardo sujeitos a avaliagao especifica
para verificacdo do atendimento as demais exigéncias contratuais, de acordo com os Critérios
de Aceitacdo previamente definidos no Modelo de Gestdo do contrato.

Ressaltamos que o recebimento definitivo desses servigcos ocorrerd somente apds a verificacao
desses requisitos e das demais condi¢cdes contratuais, desde que ndo se observem
inconformidades ou divergéncias quanto as especificagdes constantes do Termo de Referéncia
e do Contrato acima identificado que ensejem correcdes por parte da CONTRATADA. Por fim,
reitera-se que o objeto podera ser rejeitado, no todo ou em parte, quando estiver em
desacordo com o contrato.

ITEM ESPECIFICAGCAO TECNICA ATENDIMENTO OBSERVACAO

1 <exigéncias técnicas definidas no TR> e

4 - ASSINATURA

FISCAL TECNICO

<Nome do Fiscal Técnico do Contrato>
Matricula: xxxxxx

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.

PREPOSTO

<Nome do Preposto do Contrato>
Matricula: xxxxxx

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.

80000.011093/2023-31

4647805v1
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ei ‘ Documento assinado eletronicamente por Emerson Moreira de Morais, Coordenador de
;zmmr'a L‘ﬂ Infraestrutura da Informacio, em 02/04/2024, as 14:46, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto
n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrénica

A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.mi.gov.br/sei/
controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id orgao acesso_externo=0 informando o codigo
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MINISTERIO DAS CIDADES
Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacao

ANEXO XIV

TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO
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INTRODUCAO

O Termo de Recebimento Definitivo declarard formalmente a Contratada que os servicos
prestados ou que os bens fornecidos foram devidamente avaliados e atendem as exigéncias
contratuais, de acordo com os requisitos e critérios de aceitacdo estabelelcidos.

Referéncia: Inciso XXII, Art. 22 e alinea “h” inciso | do art. 33, da IN SGD/ME N2 94/2022.

1 - IDENTIFICACAO

CONTRATO/NOTA DE EMPENHO N¢ xx/aaaa

CONTRATADA <Nome da Contratada> ‘CNPJ ‘xxxxxxxxxxxx
Ne DA OS/OFB <xxxx/aaaa>

DATA DA EMISSAO <dd/mm/aaaa>

2 - ESPECIFICACAO DOS PRODUTO(S)/BEM(S)/SERVICOS E VOLUMES DE EXECUGCAO

SOLUCAO DE TIC

<descricao da solugdo de TIC solicitada relacionada ao contrato anteriormente identificado>

ITEM DESCRICAO DO BEM OU SERVICO METRICA | QUANTIDADE | TOTAL

1 <descri¢do igual a da OS/OFB de abertura> <Ex.: PF> |<n> <total>

TOTAL DE ITENS

3 - ATESTE DE RECEBIMENTO

Para fins de cumprimento do disposto no art. 33, inciso Il, alinea “h”, da IN SGD/ME n2
94/2022, por este instrumento ATESTO/ATESTAMOS que o(s) <servigo(s)/ bem(s)>
correspondentes a <OS/OFB> acima identificada foram <prestados/entregues> pela
CONTRATADA e ATENDEM as exigéncias contratuais, discriminadas abaixo, de acordo com os
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3 - ATESTE DE RECEBIMENTO

Critérios de Aceitacdo previamente definidos no Modelo de Gestdo do Contrato acima
indicado.

ITEM EXIGENCIA CONTRATUAL ATENDIMENTO OBSERVACAO
1 <exigéncia contratual estabelecida no
TR > e

4 - DESCONTOS EFETUADOS E VALOR A LIQUIDAR

De acordo com os critérios de aceitagao e demais termos contratuais, <ndao> ha incidéncia de
descontos por desatendimento dos indicadores de niveis de servicos definidos.

<N3o foram / Foram> identificadas inconformidades técnicas ou de negdcio que ensejam
indicacdo de glosas e sang¢des, <cuja instrugao corre em processo administrativo préprio (n2 do
processo)>.

Por conseguinte, o valor a liquidar correspondente a <OS/OFB> acima identificada monta em
RS <valor> (<valor por extenso>).

Referéncia: <Relatério de Fiscalizagdo n2 xxxx ou Nota Técnica n? yyyy>.

5 - ASSINATURA

GESTOR DO CONTRATO

<Nome do Gestor do Contrato>
Matricula: xxxxxxxx

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.

<As secOes seguintes podem constar em documento diverso, pois dizem respeito a

autorizacdo para o faturamento, a cargo do Gestor do Contrato, e a respectiva ciéncia do preposto quanto
a esta autorizagao>.

6 - AUTORIZAGAO PARA FATURAMENTO

GESTOR DO CONTRATO

Nos termos da alinea “n”, inciso |, art. 33, da IN SGD/ME n2 94/2022, AUTORIZA-SE a
CONTRATADA a <faturar os servicos executados / apresentar as notas fiscais dos bens
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6 - AUTORIZACAO PARA FATURAMENTO
entregues> relativos a supracitada <OS/OFB>, no valor discriminado no item 4, acima.

<Nome do Gestor do Contrato>
Matricula: xxxxxxxx

<Local>, <dia> de <més> de <ano>

7 - CIENCIA

PREPOSTO

<Nome do Preposto do Contrato>
Matricula: xxXxxxxx

<Local>, <dia> de <més> de <ano>

ei ' Documento assinado eletronicamente por Emerson Moreira de Morais, Coordenador de
;zmmf_‘ [‘j Infraestrutura da Informacao, em 02/04/2024, as 14:46, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto
n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrdnica
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Estudo Técnico Preliminar 39/2024

1. Informacoes Basicas

Niimero do processo:

2. Descricao da necessidade

Trata-se de Estudo Técnico Preliminar da contratacio que objetiva identificar a mais efetiva solucao para a prestacdo de servicos
de operacdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de Tecnologia da Informacao e Comunicacio (TIC), de modo a garantir a
disponibilidade, a integridade, a resiliéncia e a seguranca de recursos tecnolégicos necessarios para a sustentacio de quaisquer
servicos baseados em TIC e ainda prestar servico de suporte técnico de microinformatica, incluindo a sustentacdo dos ativos e
dos softwares relacionados as atividades dos usuarios do Ministério das Cidades (MCID).

A contratacdo de servicos de TIC proporciona uma abordagem especializada, permitindo que as organizacdes foquem em suas
atividades principais, enquanto especialistas dedicados cuidam da manutencio, monitoramento e aprimoramento da infraestrutura
tecnolégica. Além disso, a melhoria continua desses servicos contribui para a adaptacio as mudancas no ambiente de negdcios e
na tecnologia, garantindo que as organizacdes permanecam ageis e competitivas.

O atendimento aos usudrios de TIC é outro aspecto crucial que justifica a contratacio de servicos especializados. A rapida
resolucdo de problemas, suporte técnico eficiente e a implementacio de solucdes inovadoras sao elementos essenciais para
manter a satisfacio dos usudrios e maximizar a produtividade organizacional. A terceirizacio desses servicos permite acesso a
profissionais capacitados, prontos para oferecer suporte proativo e solucionar desafios técnicos de forma eficaz.

Amalmente, o Ministério das Cidades esta dependendo de contratos provenientes da Fundacdo Nacional de Satde (Funasa) e do
Ministério da Integracio e do Desenvolvimento Regional (MIDR). Esta situacao tem se revelado desafiadora e até mesmo
cadtica, uma vez que as necessidades especificas do Ministério das Cidades nao estdo sendo atendidas dentro do prazo
necessario. Além disso, os servicos fornecidos tém caracteristicas mais voltadas para a sustentacdo, o que tem impactado
negativamente na capacidade do Ministério em desenvolver projetos estratégicos e promover melhorias continuas no ambiente de
Tecnologia da Informacao e Comunicacao (TIC).

Dentro desse contexto, torna-se imperativo que o MCID assuma a responsabilidade de conduzir sua propria contratacdo de
servicos relacionados a operacdo de infraestrutura, melhoria continua e atendimento aos usuarios de TIC. Essa iniciativa visa
atender de maneira eficaz a uma variedade de usudrios distribuidos em diferentes localidades.

O processo de confratacio serd estruturado de forma a contemplar uma avaliacio continua da qualidade do servico oferecido,
seguindo os parametros estabelecidos nos Niveis Minimos de Servico (NMS). O objetivo central dessa abordagem é alcancar a
satisfacdo dos usuarios, garantindo que suas necessidades sejam atendidas de maneira eficiente e alinhada com os padrdes de
qualidade previamente definidos. Essa autogestdo da contratacio reflete o compromisso do MCID em assegurar a exceléncia
operacional e a prestacio de servicos de TIC que atendam as expectativas e demandas variadas de sua base de usudrios dispersa.

A contratacdo em questdo deve estar em conformidade com a Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, datada de 23 de dezembro de
2022. Essa normativa trata do processo de contratacdo de solucdes de Tecnologia da Informacao pelos érgaos e entidades que
compdem o Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao (SISP) do Poder Executivo Federal.
Adicionalmente, é necessario observar a Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2023. Esta portaria estabelece o modelo
de contratacdo especifico para servicos relacionados & operacdo de infraestrutura e atendimento a usuarios.

Alinhamento estratégico

O objeto da contratacdo esta previsto no Plano de Contratacdes Anual 2024, conforme detalhamento a seguir:
ID PCA no PNCP: 05465986000199-0-000001/2024

Data de publicacao no PNCP: 07/08/2023

Id do item no PCA: 29
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Classe/Grupo: 165 - SERVICOS PARA A INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAOE COMUNICACAO
(TIC), NAO CLASSIFICADOS EM OUTROS TOPICOS

Identificador da Futura Contrataciao: 560010-2/2024

O objeto da contratacio também esta alinhado com a Estratégia de Governo Digital disponivel no link (https://www.gov.br
/governodigital/pt-br/EGD2020/eficiente), e em consondncia com o Plano Diretor de Tecnologia da Informacao - PDTI

MIDR 2023/2026 (SEI n® 4781512), aprovado pelo Comité de Governanca Digital do Ministério das Cidades, em concordancia
com a Nota n° 00231/2023/CONJUR-MCID, e a consulta a Secretaria de Governo Digital do MGIL.

Objetivos da Estratégia de Governo Digital:

ID OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Objetivo 1 Oferta de servicos publicos digitais

Objetivo 2 Avaliacao de satisfacdo nos servigos digitais

Objetivo 11 Garantia da seguranca das plataformas de governo digital e de missio critica
Objetivo 16 Otimizacao das infraestruturas de tecnologia da informacio

Objetivo 18 Equipes de governo com competéncias digitais

Alinhamento ao Plano Diretor de Tecnologia da Informacio - PDTI MIDR 2023/2026:

ALINHAMENTO AO PDTIC 2023-2026

[Id JAcdo

INC12|Implantar mecanismos para o aprimoramento da governanca de TIC.

. JDisponibilizar mao de obra com conhecimentos técnicos para o atendimento de servigos
INC16 .
especializados, pela CGTL

INC19|Prover atendimento centralizado ao usuario de TIC.

Contratacio de empresa especializada para prestacio de servicos em nuvem
IA71 |contemplando servicos de provisionamento, projeto, manutencao, migracio de solucdes
de Storage, Backup e Servidores.

IA96 |Contratacio de Central de Servicos TIC, niveis 1, 2 e 3.

Em face da abrangéncia e da capilaridade dos resultados a serem alcancados, no sentido de propiciar o aumento de produtividade
e 0 crescimento da maturidade funcional do MCID, a Coordenacio-Geral de Tecnologia da Informacio (CGTI) busca, de forma
continua, a atualizac3o da infraestrutura tecnoldgica desta Pasta, com vistas a garantir o alto indice de disponibilidade das
aplicacdes e dos servicos com desempenho, qualidade e seguranca, o que para a manutencao desse grau de exceléncia, implica na
constante procura ou pesquisa por novas tecnologias e pela manutencio e a sustentacdo adequada das Solucdes de TIC ja
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implantadas, em consonancia com os avangos tecnoldgicos disponiveis no mercado especializado, as necessidades
organizacionais e as disposicdes legais vigentes.

Motivacdo/Justificativa

Com a promulgacio da Lei n° 14.600/2023, que deu origem ao Ministério das Cidades (MCID), mediante o desmembramento do
Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR), houve a necessidade de transferir competéncias e incumbéncias previamente
atribuidas ao drgao extinto/transformado.

No dmbito governamental, a Tecnologia da Informacdo desempenha um papel fundamental na execucio de politicas, no
atendimento as demandas da populacao e na eficicia das operacdes. Especificamente para o Ministério das Cidades, que tem a
missdo de planejar, implementar e monitorar politicas e acdes para o desenvolvimento urbano e a gestio das cidades no Brasil, o
uso de solucdes de TT sustenta a atividade-fim do Ministério.

Neste contexto, a crescente complexidade e importdncia das operacdes de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (TIC) tém
destacado a necessidade crucial de investimentos continuos na contratacdo de servicos especializados para a sustentacao e
melhoria constante da infraestrutura, bem como o atendimento eficaz aos usuarios desse ambiente tecnolégico.

No cendrio contemporaneo, as organizacdes dependem cada vez mais de servicos de TIC para suas operacdes didrias, gestao
estratégica e comunicacdo eficiente. Para garantir a estabilidade e a eficacia desses sistemas, é imperativo contar com uma
infraestrutura robusta e atualizada, capaz de lidar com demandas crescentes e desafios tecnolégicos em constante evolucio, os
servicos constituem atividades de alta relevancia, por apoiar processos finalisticos e administrativos das instituicdes que integram
a Administracao, contribuindo assim para manter em funcionamento as operacdes e funcdes do orgao.

A fundamentacdo esta embasada em recomendacdes e orientacdes dos orgidos de controle, visando aprimorar os processos de
contratacao nesse dmbito especifico. O proposito é adotar as melhores praticas, garantindo que a contratacio siga padroes
estabelecidos e atenda aos requisitos normativos, promovendo, uma gestdo transparente e eficiente no dmbito da Tecnologia da
Informacao no contexto do Poder Executivo Federal.

E crucial ressaltar que os servicos em questdo desempenham um papel imprescindivel na manutencio das atividades de diversas
areas de finalisticas do ministério. A auséncia dos servicos especificados nessa contratacio tera um impacto significativo em toda
a infraestrutura de TIC, comprometendo a continuidade operacional e a eficicia das operacdes nas diferentes dreas do Ministério.

O escopo desta contratacio abrange a prestacio de servico de Service Desk e suporte a infraestrutura de tecnologia para a
organizacao. Esse servico engloba a organizacdo, desenvolvimento, implantacao e execucdo continua de tarefas relacionadas ao
suporte, rotina e demanda. Inclui atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial nos niveis 1° 2° e 3°, direcionadas aos
usudrios das solucdes de TIC. As responsabilidades abrangem a realizacio de rotinas periddicas, orientacio e esclarecimento de
duividas, além do recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitacdes dos usudrios. Além disso, o servico
contempla a sustentacio da infraestrutura tecnolégica e o gerenciamento de processo.

A Administracdo Piblica Federal (APF) recorre a contratacao de servicos técnicos especializados em TIC como meio para
assegurar a sustentacio e a oferta continua de servicos aos seus usuarios e ao publico em geral. Dessa forma, os contratos de
terceirizacdo tornam-se indispensaveis para que os 6rgaos da Administracio Publica alcancem os servicos com a qualidade
necessaria, uma vez que, frequentemente, demandam um nivel de especializaciao em areas especificas de conhecimento que nao
estd disponivel em seu quadro de servidores.

A implementacdo de um modelo de suporte técnico centralizado em uma central de servicos € uma pratica recomendada pelas
diretrizes de gestao de servicos de TIC, conforme preconizado pelo ITIL em sua versao 3. Esse modelo propicia a resolucdo agil
e padronizada de dividas e solicitacdes de todos os usuarios, resultando em uma melhoria significativa na qualidade do
atendimento.

O atendimento das solicitacdes de servico segue uma estrutura de trés niveis, conforme estabelecido no ITIL em sua versao 3. O
primeiro nivel consiste no atendimento pela Central de Chamados. Caso a questio nao seja resolvida, ha a possibilidade de
escalonamento para o segundo nivel de atendimento ao usuario. Em situacdes mais complexas, que afetem nuiltiplos usudrios ou
demandem intervencao especializada, o chamado pode ser encaminhado para o terceiro nivel de atendimento. Este tiltimo &€
responsavel pela prestacdo de servicos de sustentacdo, gestdo, instalacio, configuracio, atualizacdo, manutencao e melhoria
continua da infraestrutura de TIC.

O modelo estabelecido pelo MCID viabilizara a manutencido da sua trajetéria de modernizacio tanto tecnolégica quanto
funcional. Isso permitira o avanco e o aprimoramento na qualidade do atendimento as demandas dos usuarios finais,
especialmente no que diz respeito ao suporte técnico e a utilizacio eficiente dos recursos computacionais e servigcos oferecidos
pela Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacao do MCID. Essa abordagem contribuira para garantir um ambiente
tecnolégico eficaz, promovendo o crescimento continuo e a satisfacio dos usudrios ao longo do tempo.
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E relevante ressaltar que a atual contratacio trard consigo uma série de beneficios substanciais para o MCID. Um desses
beneficios consiste na valorizacdo dos servicos e produtos desenvolvidos, incluindo a transferéncia de tecnologia para o 6rgao
por meio do aprimoramento dos processos de atendimento. Adicionalmente, destaca-se a construcio da base de conhecimento,
abrangendo incidentes, problemas e causas raiz.

E notavel que, por meio dessa contratacdo, 0 MCID busca avancar na modernizacio dos servicos de suporte técnico, tanto remoto
quanto presencial. Essa iniciativa visa otimizar a utilizacio do sistema de gestdo dos servicos de suporte técnico, proporcionando
maior controle, acompanhamento e gestdo efetiva dos servicos. Dessa forma, a proposta atende as diretrizes estabelecidas pelo
Governo Federal, consolidando-se como um passo importante na busca pela exceléncia e eficiéncia na prestacio de servicos pelo
MCID.

Considerando a significativa quantidade de atendimentos realizados mensalmente, é essencial assegurar o pleno funcionamento
dos recursos e servicos no ambiente de TIC. O objetivo primordial é aprimorar a qualidade dos servicos oferecidos aos usuarios,
proporcionando suporte oportuno em seus processos de trabalho e atividades finalisticas. Isso visa garantir uma resposta rapida as
demandas apresentadas.

A CGTI nao dispde de quadro préprio de pessoal especializado em T1 em quantidade suficiente para a execucdo dos servicos, por
isso existe a necessidade da contratacio proposta no objeto do Documento de Oficializacdo da Demanda (SEI n° 4666332). Cabe
informar que a execucdo indireta destes servicos esta amparada na legislacao especifica, citando a autorizacio direta
consubstanciada nos termos do Decreto n® 9.507, de 21 de setembro de 2018, conforme descrito abaixo:

"Art. 3° Ndo serdo objeto de execucdo indireta na administracio publica federal direta, autarquica e fundacional, os
servigos:

I - que envolvam a tomada de decisdo ou posicionamento institucional nas areas de planejamento, coordenacao,
supervisdo e controle;

II - que sejam considerados estratégicos para o 6rgdo ou a entidade, cuja terceirizacdo possa colocar em risco o controle
de processos e de conhecimentos e tecnologias;

III - que estejam relacionados ao poder de policia, de regulacdo, de outorga de servicos publicos e de aplicacdo de sancdo;
e

IV - que sejam inerentes as categorias funcionais abrangidas pelo plano de cargos do orgdo ou da entidade, exceto
disposicao legal em contrario ou quando se tratar de cargo extinto, total ou parcialmente, no ambito do quadro geral de
pessoal.

§1° Os servicos auxiliares, instrumentais ou acessorios de que tratam os incisos do caput poderao ser executados de forma
indireta, vedada a transferéncia de responsabilidade para a realizacio de atos administrativos ou a tomada de decisdo
para o contratado.

§2° Os servigos auxiliares, instrumentais ou acessorios de fiscalizacdo e consentimento relacionados ao exercicio do poder
de policia ndo serdo objeto de execucio indireta.”

E importante frisar que hoje o quadro de servidores da 4rea de TIC do Ministério das Cidades, estd da seguinte forma:

QUANTIDADE DE SERVIDORES DESCR](;f\O

1 Coordenador Geral
2 Coordenadores

4 Chefes de Divisdo

O cenario vivenciado pela CGTI possui um déficit de servidores considerando o nimero expressivo de atividades, contratos,
contratacdes e aquisicdes. Nesse interim, faz-se necessaria a atuacao de dirigentes da area de TT nas mais diversas atribuicdes
para o planejamento de acdes com o objetivo de prover a continuidade dos negécios.
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Soma-se a isso o fato de que o quadro de servidores efetivos do MCID e de seus colaboradores ocupantes de cargos ou funcoes
comissionados €, essencialmente, vinculado ao exercicio dos papéis e atividades de planejamento, definicio, coordenacao,
supervisao, gestdo e controle das atividades de TIC, consoante aos seguintes termos transcritos do Decreto-Lei n® 200, de 1967:

Decreto-Lei n® 200, de 25 de fevereiro de 1967

Dispoe sobre a organizacdo da Administracao Federal, estabelece diretrizes para a Reforma Administrativa e da outras
providéncias

Capitulo ITI
Da Descentralizacdo

Art. 10 A execucdo das atividades da Administracdo Federal devera ser amplamente descentralizada.

§ 7° Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento, coordenacdo, supervisdo e controle e com o objetivo de
impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, a Administracao procurara desobrigar-se da realizacdo
material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, a execucao indireta, mediante contrato, desde que exista,
na area, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execucao.

§ 8° A aplicacdo desse critério esta condicionada, em qualquer caso, aos ditames do interesse publico e as conveniéncias
da seguranca nacional.

Ainda, destaca-se que neste projeto os servidores que integraram a Equipe de Planejamento da Contratacio sdo 0s que possuem
maior expertise em relacio a solucio pleiteada, assim, a participacio destes deve ser considerada como uma acao estratégica.

Cabe registrar que o Ministério das Cidades solicitou as areas competentes que realizem o levantamento do quadro de pessoal
que tem acesso a desktops deste Ministério, abrangendo todas as modalidades de vinculo empregaticio (servidores, terceirizados,
estagidrios, consultores e temporarios), conforme processo de levantamento n® 80000.012620/2023-25, considerando a situacio
atual e previsdo futura:

[Imagem:6228ee88ff37ede5e27a05dcbebd 1c26]

A contratacdo de servicos técnicos especializados de TI é a forma utilizada pela Administracdo Piiblica Federal (APF) para
garantir a sustentacao e o provimento de servicos de TT aos seus usudrios e ao puiblico em geral. Os contratos de terceirizacdo de
TI sao necessarios para que os 6rgaos da Administracdo Publica obtenham os servicos com a qualidade necessaria, o que requer
muitas vezes um nivel de especializacio em determinadas dreas de conhecimento que nio esta disponivel no seu quadro de
servidores.

Diante desse contexto, torna-se imprescindivel a contratacio dos servicos, uma vez que a interrupcdo desse fornecimento poderia
acarretar prejuizos tanto para a Administracio Publica quanto para a sociedade em geral. A continuidade desses servicos é crucial
para manter a eficiéncia operacional do Ministério, assegurando que os usudrios recebam o suporte necessario no tempo
adequado, contribuindo assim para a efetividade das operacdes governamentais e para a satisfacio da sociedade que depende
desses servicos.

Conseguentemente, a contratacdo de servicos especializados em tecnologia da informacao e comunicacio, voltados para a
sustentacao, melhoria continua da infraestrutura e atendimento aos usudrios de TIC, configura-se como uma necessidade crucial
para que o Ministério das Cidades alcance com eficdcia sua missio institucional. Essa abordagem nao apenas assegura a
satisfacdo dos usuarios finais, mas também desempenha um papel fundamental na otimizacio do uso dos recursos publicos
disponiveis. Diante desse cenario, torna-se plenamente justificavel considerar a contratacio desses servicos como uma prioridade
de elevada importancia, visando garantir a eficiéncia operacional e o alcance dos objetivos estratégicos do Ministério.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacio Michel de Oliveira Jovane
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4. Necessidades de Negocio

A evolucdo do uso de ferramentas de Tecnologia da Informacao e Comunicacio (TIC) do Ministério das Cidades (MCID) vem
resultando em mudancas no perfil de trafego das aplicacdes, com o aumento do uso de recursos da rede de comunicacio e dados
e a exigéncia de maior disponibilidade de solucdes de conectividade, intercomunicacdo, seguranca da informacao, banco de
dados, servidores de rede, sistemas operacionais, sistemas de backup, recursos de armazenamento de dados, monitoramento e
gerenciamento operacional que, por sua vez, geram a necessidade de aperfeicoamento dos servicos de gerenciamento, sustentacao
e operacdo da infraestrutura de TIC institucional.

Dessa forma, essas mudancas ocasionadas pelas constantes inovacdes tecnoldgicas requerem como estratégia de operacdo a
constituicio de uma equipe técnica altamente especializada na manutencdo e no aprimoramento da infraestrutura de TIC
organizacional, a qual representa vantagens para o usudrio, j4 que possibilita maior agilidade e qualidade nos servicos
prestados, para a equipe de TIC, uma vez que proporciona maior eficiéncia tendo em vista que dispde de técnicos especialistas
dedicados a resolucido de problemas e a evolucio do ambiente de TIC e, sobretudo, para o Ministério com garantia de
disponibilidade, seguranca e celeridade nos processos de tomada de decisio e no cumprimento das competéncias legais, com alto
desempenho e eficdcia, em que a falta ou a indisponibilidade de tais recursos prejudica a continuidade operacional das atividades
setoriais e gera atrasos na entrega dos projetos e/ou processos de negdcio, além de possiveis indisponibilidades dos servicos
ofertados pela TIC do MCID e disponibilizados para a sociedade.

Assim, ressalta-se que a operacdo de infraestrutura de TIC é um servico fundamental para a garantia da disponibilidade, da
integridade, da resiliéncia e da seguranca de recursos tecnologicos necessarios para a sustentacao de quaisquer servicos baseado
em TIC, enquanto o atendimento a usuarios de TIC compreende a prestacio de servicos de suporte técnico de microinformatica,
incluindo a sustentacdo dos ativos de TIC relacionados as atividades dos usuarios.

Em funcdo disso, os servigos de suporte, operacao e sustentacdo de uma infraestrutura de TIC configuram-se em atividades de
alta relevancia, por apoiarem processos finalisticos e administrativos das instituicdes que integram a Administracio, contribuindo
assim para manter em funcionamento as operacdes e as funcdes dos diversos ¢rgdos, dado que o uso dos recursos tecnoldgicos
torna-se uma ferramenta importante para a otimizacdo das atividades administrativas e negociais, de modo a possibilitar a
programacao e/ou o planejamento de medidas que tornam os procedimentos e os processos de trabalho cada vez mais rapidos,
seguros, integrados, eficientes e, principalmente, acessiveis aos usudrios internos e externos.

Em 1° de junho2023, a Secretaria de Governo Digital - SGD do Ministério da Gest3o e da Inovacdo em Servicos Publicos - MGI,
por meio da Portaria n® 1.070, estabeleceu o modelo para contratacio de servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento a
usudrios de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, no ambito dos orgios e entidades integrantes do Sistema de
Administracio dos Recursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo Federal.

A referida Portaria define que a contratacio de servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de TIC devera ser
realizada mediante o0 modelo de pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao atendimento de Niveis Minimos de
Servicos (NMS), previamente estabelecidos e mensurados a partir da estimativa de categorias de servico e seus respectivos perfis
de trabalho, por meio de Mapa de Pesquisa Salarial de referéncia e utilizacio de Fator-K tnico, no qual o modelo proposto nao se
configura como de dedicacao exclusiva de mao de obra, contratacio por homem-hora e tampouco por postos de trabalho.

Assim, o modelo é composto de acdes de compreensiao do ambiente de TIC por parte do 6rgdo ou entidade, do levantamento de
dados histéricos para fundamentar a estimativa dos perfis profissionais e seus quantitativos necessarios para a prestacdo do
servico, estabelecendo um modelo de pagamento fixo mensal vinculado ao atendimento a Niveis Minimos de Servico (NMS) e,
com esta estrutura, busca-se vincular a execucio dos servicos a critérios objetivos de qualidade e resultados, assim como prover
maior previsibilidade do cronograma fisico e financeiro da execucdo contratual e maior transparéncia dos custos associados para
o0 6rgio contratante.

Diante disso, verifica-se que o escopo desse modelo abrange a prestacio de servicos técnicos especializados de operacdo de
infraestrutura e atendimento a usudrios de TIC, que compreendem a implantacio, a manutencio, as melhorias e a execucio
continua de servicos, relacionados a monitoracdo e a sustentacdo de infraestrutura de TIC e ao suporte técnico de
microinformatica aos usudrios do érgdo. No sentido de clarificar o entendimento, a operacio de infraestrutura de TIC refere-se ao
conjunto de tarefas e atividades destinadas a sustentacdo da infraestrutura de TIC, que inclui o gerenciamento, o monitoramento,
a manutencao e o aprimoramento continuo de seus componentes, enquanto o atendimento a usudrios de TIC compreende a
prestacao de servigos de suporte técnico de microinformdtica, incluindo a sustentacio dos ativos e dos softwares relacionados as
atividades dos usuarios do orgao.

Os servicos descritos no referido modelo abrangem a operacdo de infraestrutura, fundamentais para garantir a disponibilidade, a
integridade, a resiliéncia e a seguranca de recursos tecnolégicos necessarios para a sustentacdo de quaisquer servicos baseados
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em TIC do 6rgdo, bem como o atendimento a usuarios de TIC. Logo, entende-se por operacdo de infraestrutura de TIC a
prestacao de servicos técnicos que estdo relacionados a seguranca da informacdo, a intercomunicacao e a rede de comunicacao de
voz e dados, ao banco de dados, aos servidores de rede, aos sistemas operacionais, aos sistemas de backup, aos recursos de
armazenamento de dados, a0 monitoramento e ao gerenciamento operacional, ja o atendimento a usuarios de TIC engloba a
prestacao de servicos de suporte técnico de microinformatica e de sustentacdo dos ativos e dos softwares.

Diante disso, os servicos descritos nesse modelo sio passiveis de execucdo indireta, nos termos da legislacio vigente, e
constituem em atividades de alta relevancia por apoiar processos finalisticos e administrativos das instituicdes que integram a
Administracdo, contribuindo assim para manter em funcionamento as operacdes e as funcdes dos diversos orgios, e sio
considerados comuns, pois os padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de especificacdes
usuais de mercado, sendo prestados preferencialmente por empresas fornecedoras de servicos técnicos em TIC.

Ressalta-se que o modelo se refere 4 contratacio de servicos técnicos especializados de operacdo de infraestrutura e atendimento
a usudrios de TIC, sem dedicacio exclusiva de mao de obra, orientado ao atendimento de niveis de servicos previamente
estabelecidos, com base nas praticas de gerenciamento de servicos descritas na série ABNT NBR ISO 20.000:2020, bem como
em praticas ageis de DevSecOps, ndo se configurando contratacio por homem-hora e nem por postos de trabalho.

Os servicos a serem contratados pelo MCID e abrangidos pelo citado modelo de referéncia sio:
Gerenciamento de Servicos de TIC;

Sustentacdo de Aplicacdes;

Armazenamento e Backup;

Sustentacdo de Banco de Dados;

Administracio de Dados;

Conectividade e Comunicacio;

Seguranca de TIC;

Monitoramento de Servicos de TIC; e

Suporte Técnico de Microinformatica.

Nesse contexto, a nova Contratacio em estudo € composta por itens de servico, no qual adotarda o modelo ou a estrutura
explicitada a seguir para a execucdo das atividades correspondentes aos servicos a serem contratados.

a) Central de Servicos de TIC - Refere-se a um ponto tinico de atendimento, cujo objetivo é permitir o maior controle e
proporcionar um atendimento mais adequado. Compreendera o seguinte servico:

a.1) Atendimento a Usuarios de TIC - Refere-se a prestacao de servicos de suporte técnico de microinformética, incluindo a
sustentacao dos ativos e dos softwares relacionados as atividades dos usudrios do 6rgao. Compreendera a seguinte categoria de
servico:

a.1.1) Suporte ao Usuario - Refere-se  prestacio de servicos de suporte aos usudrios de TIC, na qual esta categoria é indicada
para ambientes de TIC que possuem central de servicos ou service desk implantado. Essa categoria de servico compreendera os
seguintes itens de servicos:

a.1.1.1) Atendimento aos usuarios - Refere-se ao atendimento de 1° Nivel, realizado remotamente, que é a modalidade de
atendimento a demandas de complexidade baixa, podendo realizar outras atividades independente de sua complexidade por meio
de scripts ou roteiros e suportadas pela Base de Conhecimento; e

a.1.1.2) Suporte Técnico ao Usuario - Refere-se aos atendimentos de 1° e 2° Niveis, realizados presencialmente, atuando
também no suporte técnico ao usuario, que é a modalidade de atendimento a demandas de baixa e média complexidade, podendo
realizar outras atividades, independentemente de sua complexidade por meio de ou roteiros e suportadas scripts pela Base de
Conhecimento.

a.1.2) A Categoria de Servicos denominada Suporte ao usuério serd composta das seguintes Areas Especializadas:
a.1.2.1) Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 1) - Compreende a execucao das atividades de atendimento de 1° nivel, as

quais atende, registra, qualifica, prioriza, resolve ou encaminha os chamados que sio gerados em grande maioria via telefone pela
Central 0800 da empresa contratada; e
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a.1.2.2) Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 2) - Compreende a execucdo das atividades de atendimento a todos os
chamados encaminhados pelo Nivel 1, em grande maioria de forma presencial.

b) Operacao de Infraestrutura de TIC - Refere-se a prestacio de servicos técnicos que estdo relacionados a seguranca da
informacao, a intercomunicacdo e a rede de comunicacio de voz e dados, a banco de dados, a servidores de rede, a sistemas
operacionais, a sistemas de backup, a recursos de armazenamento de dados, a monitoramento e a gerenciamento operacional, ou
seja, abrange os servicos continuados para o monitoramento e a sustentacio do ambiente computacional, que podem ser
subdivididos nas seguintes categorias:

b.1) Gerenciamento de Servicos de TIC - Abrange todos os servigos relativos a Gerenciamento de Servicos de TIC. com as
seguinte 4reas especializadas. Esta categoria de servico serd composta pelas seguintes Areas Especializadas:

b.1.1) Servicos Técnicos de Configuracao de Ferramentas de Automacio, Operacdo e Monitoramento de Infraestrutura
de TIC - Compreende todas as atividades referentes a manutencao dos sistemas ITSM e a configuracdo das demais ferramentas
de gestdo e ainda na gestdo e melhoria destas plataformas;

b.1.2) Servicos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico de TIC - Compreende todas as atividades referentes & supervisiona,
a coordenacao e ao gerenciamento das equipes da Central de Servicos de TIC, em Niveis 1 e 2, ou seja, N1 e N2;

b.1.3) Servigos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC - Compreende todas as atividades referentes a coordenacdo e
ao gerenciamento da atuacdo dos profissionais alocados na execucdo dos servicos de infraestrutura de TIC, bem como no
aprimoramento e planejamento das operacdes e atuard no apoio a tomada de decisio do Orgdo relacionadas a solucdes de
infraestrutura de TIC; e

b.1.4) Servicos Técnicos de Geréncia de Seguranca da Informacdo - Compreende todas as atividades referentes a coordenacao
e ao gerenciamento das acdes dos profissionais de seguranca da informacao e atuard nas acdes de aprimoramento da seguranca
preventiva e reativa e ainda apoia a tomada de decisdo do Orgao em relacio as solucdes de seguranca da informacio.

b.2) Sustentacdo de Infraestrutura para Aplicacdes - Abrange todos os servicos relativos a Sustentacdo de Infraestrutura para
Aplicacdes. Esta categoria de servico serd composta pelas seguintes Areas Especializadas:

b.2.1) Servicos Técnicos de Sustentacdo dos Sistemas Operacionais e DevOps - Compreende as atividades relacionadas as
demandas de virtualizadores, sistemas operacionais de servidores e ao ferramental da esteira DevOps, e ainda atua como
especialista da plataforma Linux; e

b.2.2) Servicos Técnicos de Infraestrutura de TIC - Compreende todas as atividades referentes as demandas encaminhadas
pelo nivel 2 da Central de Servicos de TIC e por servicos de gerenciamento fisico e légico de equipamentos do centro de dados
ou no ambiente virtualizado relacionados a categoria, e ainda atuar como especialista da plataforma Microsoft.

b.3) Armazenamento e Backup - Abrange todos os servicos relativos a Armazenamento e Backup. Esta categoria de servico
serd composta pela seguinte Area Especializada:

b.3.1) Servicos Técnicos de Armazenamento e Backup - Compreende todas as atividades relacionadas as demandas
encaminhadas pelo Nivel 2 da Central de Servicos de TIC e por servicos de gerenciamento fisico e légico de equipamentos do
centro de dados ou no ambiente virtualizado, referentes a armazenamento de dados e backup.

b.4) Sustentacdo de Banco de Dados - Abrange todos os servigos relativos a Sustentacio Sustentacdo de Banco de Dados - de
Banco de Dados. Esta categoria de servico serd composta pela seguinte Area Especializada:

b.4.1) Servicos Técnicos de Sustentacdo de Banco de Dados - Compreende todas as atividades relativas ao gerenciamento dos
bancos de dados utilizados pelos sistemas de informacio do MCID.

b.5) Administracio de Dados - Abrange todos os servicos relativos a Administracdo de Dados. Esta categoria de servico serd
composta pela seguinte Area Especializada:

b.5.1) Servicos Técnicos de Administracdo de Dados - Compreende todas as atividades referentes is andlises de dados,
propondo padrdes e assegurando a normalizacdo e o melhor o uso dos recursos para o armazenamento e a utilizacdo de dados
corporativos.

b.6) Conectividade e Comunicagdo - Abrange todos os servicos relativos a Conectividade e Comunicacdo. Esta categoria de
servico sera composta pelas seguintes Areas Especializadas:

b.6.1) Servicos Técnicos de Conectividade - Compreende todas as atividades referentes a garantia da operacao, do desempenho
e da qualidade dos servicos de rede e comunicacdo de dados e no funcionamento adequados dos ativos de redes do MCID.
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b.6.2) Servicos Técnicos de Telecomunicagdes - Compreende todas as atividades referentes i garantia do funcionamento de
recursos de telecomunicacdes de dados, audio e video, além de ser o responsivel pelo desempenho das redes de
telecomunicacdes e pelo correto funcionamento do voip.

b.7) Seguranca de TIC - Abrange todos os servicos relativos a Seguranca de TIC. Esta categoria de servico sera composta pela
seguinte Area Especializada:

b.7.1) Suporte Técnico a Seguranca de TIC - Compreende todas as atividades referentes & Seguranca da Informacao do MCID.

b.8) Monitoramento de Servicos de TIC - Abrange todos os servicos relativas a Monitoramento de Servigos de TIC. Esta
categoria de servico serd composta pelas seguintes Areas Especializadas:

b.8.1) Servicos Técnicos de Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC) - Compreende todas as atividades
referentes ao Centro de Operacdes de Rede (NOC), que sdo os responsaveis por monitorar, identificar, investigar, priorizar,
escalar e solucionar qualquer problema que afete a performance ou a disponibilidade da rede, ou seja, devem atuar de forma
preventiva e proativa com objetivo de manter o ambiente de TIC o mais estavel possivel; e

b.8.2) Servicos Técnicos de Monitoramento de Seguranca da Informacao 24x7x365 (SOC) - Compreende todas as atividades
referentes ao Centro de Operacdes de Seguranca da Informacio (SOC), sdo os responsaveis por monitorar 0s recursos e as
solucdes de seguranca da informacio do Orgdo, realizar acdes para prevenir, detectar, gerir e responder aos incidentes, avaliar
vulnerabilidades e riscos do ambiente, dentre outras. Assim, atuam para manter o ambiente de TIC o mais seguro possivel.

Com base na Portaria SGD/MGI n® 1.070 - ANEXO C - CATEGORIAS DE SERVICOS as principais atividades dos servicos
descritos acima sao:

I ) Suporte ao Usuario - Indicada para ambientes de TIC que possuem Central de Servigos ou Service Desk implantado, cujas
principais atividades sdo:

® Administrar e manter o conjunto de softwares e hardwares que compde o ambiente de dispositivos de usuarios do
contratante;

Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de dispositivos de usudrios do
contratante;

® Manter o registro de requisicdes de servicos solicitados e de reclamacdes efetuadas pelos usudrios;
® Realizar a instalacio, configuracdo e atualizacdo de softwares homologados pelo contratante;

® Realizar a instalacio, configuracdo e atualizacdo de hardwares homologados pelo contratante;

® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;
® Acompanhar fornecedores caso necessario;

Elaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente;

® Identificar, mapear e atualizar o inventario de ativos de TIC.

IT) Gerenciamento de Servicos de TIC - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto
baseada em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® TImplantar e manter os processos de Gerenciamento de Servicos de TIC definidos pelo contratante, baseado nas melhores
praticas, utilizando ferramenta(s) especializada(s);

® Operar, manter, atualizar e criar fluxos de processos na ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TIC;

® Adaptar os fluxos basicos de incidentes, requisicio, mudancas, problemas e configuracido, com o desenho de formularios
e criacdo de regras e validacdes;

® (riar e adaptar outros fluxos de trabalho, ancorados nos processos basicos de gerenciamento de servicos de T1, o que
inclui desenho de formularios e criacdo de regras e validacdes;

® Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho, para propor a sua adequacio as boas praticas de Gerenciamento de Servicos
de TT - GSTI;
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® Identificar melhorias nos processos basicos de gerenciamento de servicos de TIC sob a dtica das melhores praticas de
GSTI preconizadas pelo ITIL;

® TUtilizar os indicadores chave de desempenho para apoiar a atividade de evolugao dos processos;

® Difundir o conhecimento de melhores praticas para as equipes de TIC;

® Realizar as integracdes das ferramentas necessarias para o correto funcionamento dos processos;

® Resolver falhas relativas aos fluxos e a ferramenta de suporte ao gerenciamento de servicos de TIC;

® FElaborar, manter e atualizar os relatérios de acompanhamento dos processos e indicadores de niveis de servico;
® FElaborar relatérios gerenciais e técnicos quando solicitados;

Realizar a interface de comunicacio entre as demais categorias de servicos e o contratante.

IIT) Sustentacdo de Infraestrutura para Aplicacdes - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem
tradicional quanto baseada em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solucdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde a
camada de sustentacao de servicos e aplicacdes do contratante;

® Operar, administrar e manter os servidores fisicos e virtuais do contratante;

® Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados a camada de sustentacdo de servicos e aplicacdes do
contratante;

® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizagdes no ambiente de sustentacdo de servigos e aplicacdes do contratante;
® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;

® Acompanhar fornecedores caso necessario;

® FElaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente.

IV) Armazenamento e Backup - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em
DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solugdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde o

ambiente de backup e armazenamento do contratante;
® Executar, manter, atualizar, implantar e apoiar na criacdo das politicas de backup do contratante;

® Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de backup e armazenamento do
contratante;

® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizacdes no ambiente de backup e armazenamento do contratante;
® Realizar testes de restore com definicao de frequéncia, a critério do contratante;

® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;

® Acompanhar fornecedores caso necessdrio;

® FElaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente.

V) Sustentacdo de Banco de Dados - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada
em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Projetar, instalar, implantar, operar, administrar e manter o conjunto de ferramentas, softwares e hardwares que
compdem recursos e solucdes relacionadas a bancos de dados do contratante;

® Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de banco de dados do contratante;

® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizagdes no ambiente de banco de dados do contratante;
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Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;
Acompanhar fornecedores caso necessario;
Registrar chamados para fornecedores das solucdes;

Elaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente.

VI) Administracdo de Dados - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em
DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

Apoiar na auditoria, analise, revisido de documentacao relativas a modelagem de dados;
Construcao de queries;

Apoiar na manutencao de repositério de metadados;

Manter esquemas de banco de dados;

Elaborar e manter modelo de dados;

Apoio na elaboracao e definicdo de politica de seguranca do banco de dados;

Realizar apuracio especial;

Confeccdo e manutencio de documentacdo e de procedimentos técnicos;

Validacao de modelos de dados quanto as melhores praticas de modelagem;
Desenvolvimento, execucao, teste e documentacao de rotinas de Extracio, Transformacdo e Carga - ETL;
Instalar, configurar, otimizar, parametrizar ferramenta ETL;

Sugerir automatizacao das rotinas.

VII) Conectividade e Comunicacdo - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada
em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solucdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde o
ambiente de conectividade e comunicacao do contratante;

Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de conectividade e comunicacio do
contratante;

Realizar configuracdes, alteracdes e otimizacdes no ambiente de conectividade e comunicacio do contratante;
Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;
Acompanhar fornecedores caso necessario;

Elaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente.

VIII) Seguranca de TIC - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em
DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

Tratar incidentes, problemas, requisicdes e mudancas relacionados ao ambiente de seguranca de TIC do contratante;
Realizar configuracdes, alteracdes e otimizacdes no ambiente de seguranca de TIC do conftratante;

Realizar testes de vulnerabilidades dos sistemas e servicos de TIC do contratante, identificando os riscos e sugerindo
acdes para o devido tratamento;

Apoiar na elaboracdo e manutencdo da politica de seguranca do contratante;

Apoiar na elaboracdo e manutencio do plano de continuidade de negécio do contratante;
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Apoiar na elaboracdo e manutencdo do plano de gerenciamento de risco do contratante;
® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;

® Acompanhar fornecedores caso necessario;

Elaborar e manter atualizada a documentacio de todo o ambiente.

VIII) Monitoramento de Servicos de TIC - Indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto
baseada em DevOps ou DevSecOps, que compreende as seguintes atividades principais:

® Realizar o monitoramento dos sistemas, aplicacdes, servicos e infraestrutura de TIC do contratante através de ferramenta
(as) especializada (as);

® Executar o plano de comunicacdo realizando os acionamentos dos responsaveis pela resolucio dos incidentes, bem como
manter informadas as partes interessadas;

® Operar, administrar e manter o conjunto de ferramentas e softwares que compde a solucio de monitoramento de TIC do
contratante;

® Realizar configuracdes, alteracdes e otimizacdes na solucdo de monitoramento de TIC do contratante;
® Manter o ambiente atualizado observando as orientacdes previstas no gerenciamento de mudancas;

® Acompanhar fornecedores caso necessario;

® FElaborar e manter atualizada a documentacio de toda a solucao.

Nesse contexto, 0 modelo de contratacio de prestacdo dos servicos de TIC do MCID serd estruturado em Categorias de Servicos,
separadas por especialidades, na qual cada Categoria de Servico é composta por Perfis de Trabalho que possuem suas atribuicdes
e atividades de referéncia, a serem desempenhadas de acordo com a especialidade de cada categoria.

A definicdo de categorias de Servicos consiste em realizar o agrupamento dos servigcos em categorias com caracteristicas e perfis
profissionais similares, considerados necessarios a operacdo de infraestrutura e ao atendimento a usuarios de TIC do érgao, com
necessidade de execucdo de atividades remotas (no ambiente da empresa a ser contratada) e presenciais (nas instalacdes fisicas do
MCID), cujo dimensionamento da quantidade de profissionais e os perfis especificados foram definidos no Anexo A -
DIMENSIONAMENTO DAS NECESSIDADES (SEI n® 50023635186157).

O objeto da contratacio NAQ incide nas hipéteses vedadas pelos artigos 3°, 4° e 5° da IN SGD n° 94/2022.

Diante do exposto, faz-se necessaria a Contratacao ora proposta, a fim de prover o MCID de servicos técnicos especializados de
TIC, essenciais para manter e aprimorar os recursos tecnolégicos e os sistemas da informacio, com a finalidade de manté-los
operacionais, estdveis e seguros na estrutura do MCID e para serem usados pelos processos negociais e estratégicos, que
compreendem a maturidade e a disponibilidade do ambiente de infraestrutura de TIC, a independéncia tecnolégica, a ampliacdo
da governanca de TIC, a seguranca de dados e informacdes, a prevencio contra riscos de quebra de continuidade de servicos, a
transferéncia de conhecimento no tempo adequado, o aumento do grau de satisfacio dos usudrios com os produtos e 0s servicos
fornecidos pela area de TIC, a gestdo da sustentacdo, da administracio, da operacio e do suporte a rede e a atualizacdo do modelo
contratual, em conformidade com a Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2023, a qual estabelece modelo de contratacdo
de servicos de operacio de infraestrutura e atendimento a usudrios de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, no ambito dos
6rgios e entidades integrantes do Sistema de Administracio dos Recursos de Tecnologia da Informacdo - SISP do Poder
Executivo Federal.

5. Necessidades Tecnologicas

Para a prestacao de servicos, a empresa CONTRATADA devera fornecer solucio tecnolégica certificada em conformidade com
a biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) em sua versdo 3 ou superior, sem custo adicionais., que
consiste em um conjunto de boas praticas para serem aplicadas na infraestrutura, operacio e gerenciamento de servicos de
Tecnologia da Informacao (ITSM), que devera contemplar as seguintes praticas:

1 - Gerenciamento de Configuracio do Servico | CON — Configuration Management

2 - Habilitacio de Mudancas |CHG — Change Management
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3 - Gerenciamento do Conhecimento | KM — Knowledge Management

4 - Gerenciamento do Catalogo de Servicos (inclui "Portal de Servicos e Autoatendimento”) | SCA — Service Catalog
Management

5 - Gerenciamento de Requisicdo de Servicos (inclui "Atendimento por Chatbot e Chat Online” RM — Request Management
6 - Gerenciamento de Incidentes | IM — Incident Management

7 - Gerenciamento de Ativos de TT | AM - IT Asset Management

8 - Gerenciamento de Problemas | PM — Problem Management

Para a prestacdo dos servicos, a solucio tecnolégica a ser implantada devera ser orientada a modelagem de processos e fluxos
inteligentes de trabalho (workflow) e possuir, nativamente, editor/modelador de fluxos, processos e regras de negocio.

Deve possuir a funcionalidade de chatbot devera imprimir agilidade ao abrir solicitacdes, permitindo atendimentos de carater
informacional — modelo baseado em FAQ (perguntas frequentes) e transacionais (modelo especifico), contemplando a integracio
com a ferramenta de ITSM. Com o servico de informacdes, chatbot € possivel obter informacdes, sanar duvidas, realizar
consultas referentes a um assunto especifico, solicitar orientacdes sobre um determinado servico, assim como, abrir chamados
por meio do chatbot integrado a solucdo ITSM.

Ainda no que refer-se a solucdo de gerenciamento de TIC (ITSM), que sera adquirida por subcricio on-premises para usuarios
concorrentes, onde a mesma deverd atender as especificacdes mensuradas na Portaria SGD/MGI n° 1.070, tais como:

“implementar as diretrizes constantes dos processos formalizados de mudangas, incidentes e configuragdo;

implementar o fluxo de classificagdo de chamados, conforme processos formalizados;

implementar controles temporais por categoria de chamado;

possibilitar a extragdo de dados analiticos e consolidados com vistas a permitir a verificacdo de niveis minimos de servigo;
assegurar a integridade, autenticidade e disponibilidade dos dados processados e armazenados; e

possibilitar a aferigdo de satisfagdo do atendimento pelo demandante do servigo.

A abertura das demandas deve ser realizada na ferramenta de gerenciamento de servicos de TIC, com registro de timestamp dos
estados de abertura, fechamento e reabertura com fins de mensurar o tempo de atendimento de cada chamado.

A ferramenta deverd permitir a afericio:

a) do tempo total de atendimento do chamado;

b) do tempo que o chamado permaneceu em cada estado;

c) se determinado chamado foi ou ndo reaberto;

d) da quantidade total de chamados atendidos em determinado periodo;

e) da quantidade total de chamados atendidos dentro do prazo esperado, durante determinado periodo; e
f) da quantidade total de chamados reabertos, em determinado periodo.”

A funcionalidade da solucdo de gerenciamento de TIC devera proporcionar a hiperautomacao nas operacdes, possibilitando a
automacdo das rotinas de TI e das dreas negociais, realizar a predicio de alertas e métricas, monitorar de forma auténoma em
tempo real e ininterruptamente o ambiente, possibilitar uma visao 360° da infraestrutura de TIC, identificar falhas, erros e alertas
em aplicacdes, em banco de dados, na seguranca de rede, no armazenamento e virtualizacdo, possibilitar gestao de ponta a ponta
de aplicacdes da infraestrutura de TIC, deteccio de anomalias com base padrdes aprendidos pelo processo de machine learning e
identificar problemas de maneira proativa, permitindo uma analise rapida de causa raiz para reduzir o impacto para o negécio. E
em conformidade com a Portaria SGD/MGI n° 1.070, que define a automacdo como um painel de controle/orquestracao, in
verbis:
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“8.5. A utilizagdo de automagdo robética de processos (RPA) consiste em um painel de controle/orquestragdo que pode ser

usado para gerenciar os scripts automdticos, também chamados de “robés”. Em geral, ao se especificar uma ferramenta de
E »

RPA, deve-se prever os principais recursos:

a) funcionalidades de low code para construgdo de scripts de automagdo;
b) integragdo com aplicativos corporativos; e
c) orquestragdo e administragdo, incluindo configuragdo, monitoramento e sequranga.”

A cada dia o volume da dados esta aumentando de forma exponencial, e as fontes de onde estes dados sdo gerado cada vez mais
diversificada. Para resolver esse cendrio a solucdo tem sido buscar a automacio do monitoramento e gestio dos servicos
utilizando recursos capazes de simplificar a gestdo dos ativos digitais.

A aplicacdo da funcionalidade ao gerenciamento e monitoramento do sistema de tecnologia permite identificar e como reagir aos
problemas de TIC de forma mais rapida, com analise totalmente preditiva e automatizada. Com isso, elas garantem maior
agilidade e assertividade para manter os sistemas em funcionamento evitando a interrupcio das atividades em periodo que
prejudicam o dia a dia da operacio.

A funcionalidade devera oferecer uma forma de automacao orquestrada, de ponta a ponta, atuando de modo inteligente e
orientada a dados, métricas e eventos, com uma combinacio eficaz de operacdo de infraestrutura, aplicacdes e servicos de
negocios para realizar a automacio por aprendizado de maquinas. Tal forma de atuacdo é denominada de Hiperautomacao.

A hiperautomacao de processos de T1 envolve a implementacdo de tecnologias avancadas para automatizar e otimizar as
operacdes de TT em toda a organizacio. E essencial integrar sistemas de TI heterogéneos para permitir a comunicacio e a troca
de dados entre diferentes plataformas e aplicativos. A IA incluindo machine learning e processamento de linguagem natural, deve
ser aplicada para automatizar tarefas mais complexas e cognitivas, como analise de dados, tomada de decisdes e resolucdo de
problemas.

Com a implantacio da solucdo de gerenciamento de automacdo de fluxo de trabalho permitem projetar, executar e monitorar
fluxos de trabalho automatizados, garantindo a execucdo eficiente e o gerenciamento de excecdes. Juntamente com ferramentas
de orquestracdo de processos ajudam a coordenar e controlar a execucdo de processos de T1 em grande escala, garantindo
integracdo e sincronizacdo entre sistemas e recursos.

O obejetivo de Hiperautomacdo no MCID é conseguir automatizar no minimo 30% do catalogo de servico, no primeiro ano de
contrato conforme detalhamento no Estudo Técnico Preliminar sob pena de aplicacdo de multa e glosa.

Consegquentemente a Hiperautomacao permitira a o MCID a utilizacdo de um framework de governanca robusto e processos

eficazes de gestdo de mudancas que sdo necessarios para garantir a conformidade, o controle e a aceitacdo adequada das
mudancas introduzidas pela automacao de processos de T1.

6. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucao de TIC

Requisitos Legais

ILei n° 14.133/2021 ILei de Licita¢des e Contratos Administrativos.

|Lei 12.305/ 2010 |Institui a Politica Nacional de Residuos Solidos.

[Lei n° 13.709/18 |Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

[Decreto-Lei 200/67 Elspoe sobre a organizacdo da Administracio Federal, estabelece diretrizes para a

eforma Administrativa e da outras providéncias.

JRegulamenta a contratacdo de bens e servicos de informatica e automacao pela
|Administracao Publica Federal.

|Decret0 n® 7.174/10
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|Decreto n® 11.462/2023)

|Regulamenta os art. 82 a art. 86 da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, para dispor sobre o
Sistema de Registro de Precos para a contratacdo de bens e servigos, inclusive obras e
servicos de engenharia, no dmbito da Administracdo Puiblica federal direta, autdrquica e
fundacional.

[Resolucdo n° 717/2019

[Aprova o Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes — RQUAL.

|Portaria SGD/MGI n°
1.070, de 1° de junho
de 2023

e servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da

|Fortaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, que estabelece modelo de contratacao
d
Informacao e Comunicacdo, no dmbito dos drgios e entidades integrantes do Sistema de

|Administracio dos Recursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo Federal.

|Portaria SEGES/ME
n° 8.678/2021

ispde sobre a Governanca das Contratagdes Publicas no dmbito da Administracao
iblica federal direta, autdrquica e fundacional.

[Instrucao Normativa
SGD/ME n* 94/2022

omunicacdo - TIC pelos érgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracao dos

Eispc‘)e sobre o processo de contratacao de solucdes de Tecnologia da Informacéo e
C
ecursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo Federal.

[Instrucao Normativa
SEGES N° 58

|Dispde sobre a elaboracdo dos Estudos Técnicos Preliminares - ETP, para a aquisicao de
bens e a contratacio de servicos e obras, no ambito da administracio ptiblica federal direta,
qutarquica e fundacional, e sobre o Sistema ETP digital.

[Instrucao Normativa
SEGES/ME n° 65
2021

|Dispde sobre o Procedimento Administrativo para a realizacdo de Pesquisa de Precos
para aquisicdo de bens e contratacdo de servicos em geral, no ambito da administracio
ptblica federal direta, autarquica e fundacional.

[Instrucao Normativa
SEGES/ME n° 81
2022

|Dispde sobre a elaboracdo do Termo de Referéncia - TR, para a aquisicao de bens e a
contratacao de servicos, no ambito da administracio publica federal direta, autdrquica e
fundacional, e sobre o Sistema TR digital.

Requisitos de Seguranca e Privacidade

Os servicos contratados

Administracao Publica Federal relacionadas a Seguranca da Informacao e Comunicacées (SIC) — em especial atencdo a Lei

deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e direfrizes vigentes no ambito da

Federal n® 13.709/2018 (LGPD).

A CONTRATADA devera adotar a POSIC do ¢érgao, e as normas relativas a Seguranca da Informacio do Governo Federal.

A CONTRATADA devera credenciar junto a CONTRATANTE todos os seus profissionais que venham a ser designados para

prestar servicos, independentemente do formato de execucio (presencial, remoto e/ou hibrido).

A CONTRATADA devera adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais que irdo atuar diretamente na
execucao do objeto, com o propdsito de evitar a incorporacdo de perfis que possam comprometer a seguranca ou credibilidade da
CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE, com a antecedéncia minima necessaria, qualquer ocorréncia de
transferéncia, remanejamento ou demissio de funcionarios envolvidos diretamente na execucdo do Contrato para que seja
providenciada a imediata revogacao de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informacdes e recursos da CONTRATANTE
porventura colocados a disposicao para realizacio dos servicos contratados.

Conforme aplicavel para a caracteristica dos servicos contratados, a CONTRATADA deve garantir que sua equipe profissional
seja treinada, qualificada e esteja disponivel para executar os servicos atribuidos.

Todos os funcionarios da Empresa CONTRATADA envolvidos na prestacao dos servicos deverdo utilizar cracha.
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Todas as informaces as quais a CONTRATADA tiver acesso em funcio da execucio dos servicos deverdo ser tratadas como
confidenciais, sendo vedada sua reproducao, utilizacdo ou divulgacdo a terceiros.

Os representantes, empregados e colaboradores da CONTRATADA deverao zelar pela manutencdo do sigilo de dados,
informacdes, documentos e especificacdes técnicas, que tenham conhecimento em razio dos servicos executados.

A CONTRATADA devera adotar todas as medidas necessarias para assegurar a disponibilidade, integridade, confidencialidade e
autenticidade das informacdes a serem tratadas no ambito da prestacio dos servicos.

A CONTRATADA devera implementar medidas para garantir a protecio dos dados, antecipando ameacas a privacidade, a
seguranca e i integridade, prevenindo acesso nao autorizado as informacdes disponibilizadas para prestacio dos servicos.

A CONTRATADA nio pode obter, capturar, copiar ou transferir qualquer tipo informacao de propriedade da CONTRATANTE,
sem autorizacio.

A CONTRATADA devera submeter-se aos procedimentos contidos nas normas de seguranca corporativa do Ministério
das Cidades (MCID) e da Administracdo Piblica em todos os eventos em que for necessdria a presenca de seus prepostos e/ou
funcionarios nas dependéncias do 6rgio.

A CONTRATADA nio podera se utilizar da presente contratacdo para obter qualquer acesso nio autorizado as informacdes de
propriedade do CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera identificar qualquer equipamento de sua propriedade que venha a ser instalado nas dependéncias do
CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos de seguranca etc.

A CONTRATADA devera assinar o Termo de Compromisso, e seus funciondrios alocados na prestacao de servicos, o Termo de
Ciéncia, conforme modelos anexos ao Termo de Referéncia:

Anexo X - TERMO DE COMPROMISSO DE M{-L\TUTF_\T(;.RD DE SIGILO;
Anexo IX - TERMO DE CIENCIA.
Vistoria

A avaliacdo prévia do local de execucao dos servicos é imprescindivel para o conhecimento pleno das condicdes e peculiaridades
do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao interessado o direito de realizacio de vistoria prévia, acompanhado por servidor
designado para esse fim, de segunda a sexta-feira, das 08:00 horas as 17:00 horas.

Para a vistoria, o representante legal da empresa ou responsavel técnico devera estar devidamente identificado, apresentando
documento de identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando sua habilitacio para a realizacio da vistoria.

Caso o licitante opte por nao realizar a vistoria, devera prestar declaracio formal assinada pelo responsavel técnico do licitante
acerca do conhecimento pleno das condicdes e peculiaridades da contratacdo.

A ndo realizacdo da vistoria ndo podera embasar posteriores alegacdes de desconhecimento das instalacdes, duividas ou
esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da prestacio dos servicos, devendo o contratado assumir os 6nus dos servicos
decorrentes.

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais
Os servicos devem estar aderentes as seguintes diretrizes sociais, ambientais e culturais:
Requisitos Sociais:

Responsabilidade Social: a contratada deve demonstrar compromisso com a responsabilidade social, cumprindo as leis
trabalhistas, respeitando os direitos humanos e adotando praticas éticas de negdcios.

Qualidade no atendimento: a contratada deve oferecer atendimento de qualidade, com prontiddo nas respostas, comunicacio
eficaz, empatia e respeito aos usuarios.

Requisitos Ambientais:

Exigéncia que os profissionais realizem o uso eficiente de energia, praticas de descarte adequadas e conformidade com
regulamentacdes ambientais aplicaveis.
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Requisitos Culturais:

Conhecimento da cultura e ambiente local: Consideracdo da compreensio da cultura local e dos desafios especificos da regiio,
para garantir uma adaptacao adequada dos servicos de TT a realidade do Ministério das Cidades (MCID).

Sensibilidade cultural:

Avaliacio da capacidade das empresas licitantes em lidar com a diversidade cultural e tratar os colaboradores e usuarios com
respeito e igualdade, promovendo um ambiente de trabalho inclusivo.

Requisitos de Capacitacdo

A CONTRATADA terd no maximo 3 (trés) meses, apos a assinatura do contrato, para adequacao de todas as certificacdes dos
pertis profissionais requeridos. Apds esse, o profissional sem as certificacdes da referida Area Especializada nao estara mais apto
a atuar na resolucao dos chamados e a CONTRATADA recebera glosas contratuais por nio preencher os critérios.

O CONTRATANTE nao custeara cursos e/ou treinamentos aos profissionais da CONTRATADA. A empresa CONTRATADA é
responsavel pela continua reciclagem e aprimoramento do conhecimento dos seus técnicos, de modo a capacita-los a atender as
demandas atuais e futuras do CONTRATANTE, bem como as atualizacdes tecnoldgicas e/ou produtos que vierem a ser
implementados durante a vigéncia contratual - além das qualificacdes técnicas minimas ja previstas.

Nao ha requisitos especificos de capacitacio aos usudrios, entretanto, a CONTRATADA promover a divulgacao periddica (ou
quando solicitado) de informacdes relativas a acesso, triagem, avaliacdo e consulta, por meio de publicacdes ou e-mails
institucionais, que contenham orientacdes didaticas e de linguagem simples, tais como cartilhas, checklists e passo a passos.

Requisitos de Manutencao
Considera-se como requisitos a manutencdo continua ao longo de todo o contrato:

O devido provimento, customizacio e configuracio pela CONTRATADA do sistema de controle de chamados ITSM - IT
Service Management (GSTI - Sistema de Gerenciamento de Servicos de) em producdo, ou que venha a ser, no ambiente do
requisitante. Tais atividades serdo solicitadas mediante simples abertura de chamados (por demanda) ou por meio de planos de
melhoria ou evolugio continuas gerenciados pelos, considerando os requisitos e especificactes definidos.

Das capacidades técnicas e da experiéncia dos profissionais necessarias ao bom desempenho destas atividades; e

Das evolucdes das versdes de todos os softwares do ambiente computacional nos prazos definidos pelos processos internos do
CONTRATANTE, encaminhadas as questdes referentes a licenciamento, quando for o caso, ao CONTRATANTE para
tratamento.

Em caso de chamados relacionados as manutencdes preventivas, corretivas, evolutivas e adaptativas relacionadas aos
servicos\equipamentos\softwares da Infraestrutura de TI do MCID (e nio ao desenvolvimento de software), serdo observados os
Niveis Minimos de Servico Exigidos (NMSEs)

Requisitos Temporais

A Contratada devera iniciar a prestacdo dos servicos em até 30 (trinta) corridos dias apos a assinatura do Contrato.

Os primeiros 90 (noventa) dias do primeiro ciclo de execucio contratual, contados a partir do inicio da execucao do Contrato
(ndo aplicavel as renovacdes contratuais), serdo considerados como Periodo de Adaptacdo, durante o qual a Conftratada devera
efetivar todos os ajustes que se mostrarem necessarios ao alinhamento e/ou adequacao de seus processos internos e oufras
transicdes necessarias de modo a assegurar a execucao satisfatdria dos servicos.

A Contratada devera cumprir todos os prazos descritos neste Termo de Referéncia, respeitando os prazos maximos estabelecidos
e zelando pelo cumprimento dos Niveis Minimos de Servico Exigidos.

Requisitos de Arquitetura Tecnologica

Para a prestacao de servicos, a empresa CONTRATADA devera fornecer solucio tecnolégica certificada em conformidade com
a biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) em sua versdo 3 ou superior, sem custo adicionais., que
consiste em um conjunto de boas praticas para serem aplicadas na infraestrutura, operacio e gerenciamento de servicos de
Tecnologia da Informacao (ITSM), que devera contemplar as seguintes praticas:

1 - Gerenciamento de Configuracio do Servico | CON — Configuration Management
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2 - Habilitacio de Mudancas |CHG — Change Management
3 - Gerenciamento do Conhecimento | KM — Knowledge Management

4 - Gerenciamento do Catalogo de Servicos (inclui "Portal de Servicos e Autoatendimento”) | SCA — Service Catalog
Management

5 - Gerenciamento de Requisicdo de Servicos (inclui "Atendimento por Chatbot e Chat Online” RM — Request Management
6 - Gerenciamento de Incidentes | IM — Incident Management

7 - Gerenciamento de Ativos de TT | AM - IT Asset Management

8 - Gerenciamento de Problemas | PM — Problem Management

Para a prestacdo dos servicos, a solucio tecnolégica a ser implantada devera ser orientada a modelagem de processos e fluxos
inteligentes de trabalho (workflow) e possuir, nativamente, editor/modelador de fluxos, processos e regras de negocio.

A funcionalidade de chatbot devera imprimir agilidade ao abrir solicitacdes, permitindo atendimentos de carater informacional —
modelo baseado em FAQ (perguntas frequentes) e transacionais (modelo especifico), contemplando a integracdo com a
ferramenta de ITSM. Com o servico de informacdes, chatbot € possivel obter informacdes, sanar dividas, realizar consultas
referentes a um assunto especifico, solicitar orientacdes sobre um determinado servico, assim como, abrir chamados por meio do
chatbot integrado a solucdo ITSM.

Ainda no que refer-se a solucdo de gerenciamente de TIC (ITSM), que sera adquirida por subcricio on-premises para usuarios
concorrentes, onde a mesma deverd atender as especificacdes mensuradas na Portaria SGD/MGI n° 1.070, tais como:

“implementar as diretrizes constantes dos processos formalizados de mudangas, incidentes e configuragdo;

implementar o fluxo de classificagdo de chamados, conforme processos formalizados;

implementar controles temporais por categoria de chamado;

possibilitar a extragdo de dados analiticos e consolidados com vistas a permitir a verificacdo de niveis minimos de servigo;
assegurar a integridade, autenticidade e disponibilidade dos dados processados e armazenados; e

possibilitar a aferigdo de satisfagdo do atendimento pelo demandante do servigo.

A abertura das demandas deve ser realizada na ferramenta de gerenciamento de servicos de TIC, com registro de timestamp dos
estados de abertura, fechamento e reabertura com fins de mensurar o tempo de atendimento de cada chamado.

A ferramenta deverd permitir a afericio:

a) do tempo total de atendimento do chamado;

b) do tempo que o chamado permaneceu em cada estado;

c) se determinado chamado foi ou ndo reaberto;

d) da quantidade total de chamados atendidos em determinado periodo;

e) da quantidade total de chamados atendidos dentro do prazo esperado, durante determinado periodo; e
f) da quantidade total de chamados reabertos, em determinado periodo.”

A funcionalidade da solucdo de gerenciamento de TIC devera proporcionar a hiperautomacao nas operacdes, possibilitando a
automacdo das rotinas de TI e das dreas negociais, realizar a predicio de alertas e métricas, monitorar de forma auténoma em
tempo real e ininterruptamente o ambiente, possibilitar uma visao 360° da infraestrutura de TIC, identificar falhas, erros e alertas
em aplicacdes, em banco de dados, na seguranca de rede, no armazenamento e virtualizacdo, possibilitar gestao de ponta a ponta
de aplicacdes da infraestrutura de TIC, deteccio de anomalias com base padrdes aprendidos pelo processo de machine learning e
identificar problemas de maneira proativa, permitindo uma analise rapida de causa raiz para reduzir o impacto para o negécio. E
em conformidade com a Portaria SGD/MGI n° 1.070, que define a automacdo como um painel de controle/orquestracao, in
verbis:
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“8.5. A utilizagdo de automagdo robética de processos (RPA) consiste em um painel de controle/orquestragdo que pode ser

usado para gerenciar os scripts automdticos, também chamados de “robés”. Em geral, ao se especificar uma ferramenta de
E »

RPA, deve-se prever os principais recursos:

a) funcionalidades de low code para construgdo de scripts de automagdo;
b) integragdo com aplicativos corporativos; e
c) orquestragdo e administragdo, incluindo configuragdo, monitoramento e sequranga.”

A cada dia o volume da dados esta aumentando de forma exponencial, e as fontes de onde estes dados sdo gerado cada vez mais
diversificada. Para resolver esse cendrio a solucdo tem sido buscar a automacio do monitoramento e gestio dos servicos
utilizando recursos capazes de simplificar a gestdo dos ativos digitais.

A aplicacdo da funcionalidade ao gerenciamento e monitoramento do sistema de tecnologia permite identificar e como reagir aos
problemas de TIC de forma mais rapida, com analise totalmente preditiva e automatizada. Com isso, elas garantem maior
agilidade e assertividade para manter os sistemas em funcionamento evitando a interrupcio das atividades em periodo que
prejudicam o dia a dia da operacio.

A funcionalidade devera oferecer uma forma de automacao orquestrada, de ponta a ponta, atuando de modo inteligente e
orientada a dados, métricas e eventos, com uma combinacio eficaz de operacdo de infraestrutura, aplicacdes e servicos de
negocios para realizar a automacio por aprendizado de maquinas. Tal forma de atuacdo é denominada de Hiperautomacao.

A hiperautomacao de processos de T1 envolve a implementacdo de tecnologias avancadas para automatizar e otimizar as
operacdes de TT em toda a organizacio. E essencial integrar sistemas de TI heterogéneos para permitir a comunicacio e a troca
de dados entre diferentes plataformas e aplicativos. A TA incluindo machine learning e processamento de linguagem natural, pode
ser aplicada para automatizar tarefas mais complexas e cognitivas, como analise de dados, tomada de decisdes e resolucdo de
problemas.

Com a implantacio da solucdo de gerenciamento de automacdo de fluxo de trabalho permitem projetar, executar e monitorar
fluxos de trabalho automatizados, garantindo a execucdo eficiente e o gerenciamento de excecdes. Juntamente com ferramentas
de orquestracdo de processos ajudam a coordenar e controlar a execucdo de processos de T1 em grande escala, garantindo
integracdo e sincronizacdo entre sistemas e recursos.

O obejetivo de Hiperautomacdo no MCID é conseguir automatizar no minimo 30% do catalogo de servico, no primeiro ano de
contrato conforme detalhamento no Estudo Técnico Preliminar sob pena de aplicacdo de multa e glosa.

Consegquentemente a Hiperautomacao permitira a o MCID a utilizacdo de um framework de governanca robusto e processos
eficazes de gestdo de mudancas que sdo necessarios para garantir a conformidade, o controle e a aceitacdo adequada das
mudancas introduzidas pela automacao de processos de T1.

Requisitos de Projeto e de Implementacdo
Como se trata da contratacio de servicos, nao ha previsdo de servicos de projeto e implementacio.
Requisitos de Implantacio

O inicio da efetiva prestacao dos servicos pela CONTRATADA devera ocorrer apos a emissao e aceite da Ordem de Servico do
Contrato concomitantemente com a transferéncia de conhecimento, durante o Periodo de Adaptacio Operacional.

Durante o Periodo de Adaptacdo Operacional a CONTRATADA devera realizar o levantamento do modo de execucio das
atividades, modelar e adequar seus processos e alinhar seus procedimentos junto ao CONTRANTANTE, a fim de garantir o
sucesso de transicio sem prejuizo do negécio. Estas atividades serdo realizadas de forma concomitante com a prestacio de
servicos dos confratos que virdo a ser substituidos.

Apés o Periodo de Adaptacdo Operacional, a CONTRATADA devera estar totalmente operacional, com conhecimento de toda
infraestrutura da GTI do MCID e das demais unidades, a fim de garantir o sucesso de transicao sem prejuizo do negécio.

ajustes especificos e estabilizacio do processo, conforme item 12.4, Periodo de Adaptacao, disposto na Portaria SGD/MGI n®
1.070, de 1° de junho de 2023.

A “meta inicial” serd vigente somente para os primeiros 90 (noventa) dias apos o efetivo inicio da prestacio do servico. Apos
esse periodo, a CONTRATADA devera cumprir a “meta definitiva”.
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O prazo da meta inicial podera ser maior que 90 (noventa) dias, quando seu término ocorrer antes do ultimo dia do més, para que
ocorram 3 (trés) ciclos completos de afericao da Medicdo de Resultados.

A frequéncia de afericdo da Medicio de Resultados sera mensal e as metas deverdo ser apuradas para os periodos compreendidos
entre o primeiro e o tltimo dia de cada més.

O atendimento aos requisitos obrigatérios de qualificacio profissional devera ser comprovado em até 60 (sessenta) dias corridos
apos a assinatura do contrato, mediante apresentacdo de diplomas, certificados ou certificacdes de empresas de treinamento
autorizadas e credenciadas, registros em carteira de trabalho, contratos de trabalho ou outro meio idéneo.

Para comprovacio de cursos em andamento, sera aceita certidido de matricula ativa da instituicio de ensino superior reconhecida
pelo MEC.

Durante o Periodo de Adaptacdo Operacional a CONTRATADA devera realizar todas as customizacdes necessarias para a
integracao das ferramentas, softwares e aplicacdes utilizados para a correta execucao contratual. O custo das eventuais licencas
de uso das ferramentas durante o periodo de contratacao e da sua customizacio e integracao é de 6nus exclusivo da
CONTRATADA.

Durante o Periodo de Adaptacdo Operacional a CONTRATADA devera elaborar o Plano Inicial de Execucio dos Servicos,
contendo:

Analise das ferramentas indicadas pela CONTRATANTE;

Plano de Implantacao e/ou Adequacio da Ferramenta de Requisicdo de Servico e Gerenciamento de TIC;
Cronograma detalhado de todas as outras atividades a serem executadas pela CONTRATADA.
Requisitos de Garantia e Manutencao

A CONTRATADA deve assegurar e responsabilizar-se pela continuidade do fornecimento dos servicos contratados, zelando por
sua disponibilidade e pela aderéncia aos requisitos de qualidade e aos Niveis Minimos de Servico exigidos — o que inclui a
necessidade de cumprir tempos de resposta a incidentes e de solucdes de problemas nos ambientes gerenciados.

A CONTRATADA garantird por seis meses os servicos prestados, contados da data do recebimento definitivo do servico. O
término do contrato ndo cessara a garantia do servico.

Durante o prazo de garantia do servico, a Contratada devera manter canal de comunicacio por telefone, e-mail ou sistema.

As demandas de servicos em garantia serdo realizadas por meio de Ordem de Servico, na qual deverdo constar os prazos de inicio
e de término do atendimento.

Dentro do periodo de garantia, a correcao de erros nos servicos entregues pela Contratada devera ser efetuada sem qualquer 6nus
para a CONTRATANTE, seja financeiro ou de atraso na prestacio de oufro servico, desde que, comprovadamente, 0s eITos nNao
tenham se dado em razao das especificacdes feitas pela CONTRATANTE.

Durante todo o periodo de execucdo dos servicos, a CONTRATADA é obrigada a manter, em base histérica, os dados sobre a
execucao de servicos em garantia.

A CONTRATADA também respondera pela reparacdo dos danos causados a Contratante e/ou a terceiros devido aos defeitos nos
servicos ocasionados em razio de acdo sua acdo ou omissdo. Os servicos executados como garantia nao serdo remunerados.

Requisitos de Metodologia de Trabalho

A metodologia de trabalho sera baseada no conceito de delegacdo de responsabilidade, onde a Contratante é responsavel pela
gestdo e fiscalizacio do contrato e pela atestacio da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos, e a CONTRATADA como
responsavel pela execucdo dos servicos e gestio dos seus recursos humanos.

A CONTRATADA devera executar os servigos seguindo os processos, padrdes e procedimentos descritos na Base de
Conhecimento da CONTRATANTE.

Os chamados para a prestacao dos servicos serdo feitos por intermédio de ferramenta de gerenciamento de servicos de T1
(ITSM), sendo seu registro inicial, assim como qualquer interacio, via ligacio telef6nica, e-mail, portal de servicos ou outros
meios de solicitacdo. Qualquer um dos canais citados podera ser utilizado durante as tratativas das requisicdes e incidentes, com
seus respectivos historicos devidamente registrados na ferramenta gerenciamento de servicos de TT (ITSM).
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Durante a execucao das tarefas, deverdo ser observadas todas as boas praticas para garantir a disponibilidade dos Servicos de TIC
sistemas e ambientes computacionais, a migracao eficaz e transparente dos recursos, a execucdo de todas as andlises proativas e a
verificacio do desempenho de todos os ativos de TIC impactados pela atividade.

Ao executar as atividades, a CONTRATADA devera manter atualizados todos os status de atualizacio e os registros
correspondentes na ferramenta gerenciamento de servicos de TI (ITSM), e nas bases de conhecimentos e de configuracio dos
ativos de TIC.

Os servicos deverdo ser prestados tendo como referéncia as boas praticas nacionais e internacionais voltadas para tecnologia da
informacao, preconizadas por modelos como ITIL em sua versdo 3 ou superior e COBITvS.

As especificacdes técnicas detalhadas dos servicos a serem executados pela Contratada encontra-se expressos no Anexo II -
Catdlogo de Servicos do Termo de Referéncia.

A CONTRATADA deve manter durante todo o periodo de execucio contratual estrita aderéncia aos requisitos minimos de perfis
profissionais e de qualificacdo técnica minima desses profissionais.

Sempre que a Contratante adquirir novas tecnologias, atualizar versdo das existentes ou iniciar projeto para implementacio de
nova solucao, a Contratada sera formalmente comunicada e tera até 90 (noventa) dias corridos, a contar da notificacio, para
capacitar, atualizar, absorver e garantir que seus recursos detenham as habilidades e conhecimentos necessarios para a
sustentacdo e manutencido do novo servico, sem 6nus para a Contratante.

Requisitos de Seguranca da Informacédo e Privacidade
O Contratado devera observar integralmente os requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade descritos a seguir:

A contratada deve cumprir rigorosamente as normas e regulamentos de seguranca da informacio e privacidade, como a Lei Geral
de Protecdo de Dados (LGPD) e padrdes internacionais, como a ISO/IEC 27001. Isso envolve a implementacio de medidas
técnicas, organizacionais e administrativas adequadas para proteger os dados e informacdes confidenciais do MCID contra acesso
nio autorizado, divulgacio, modificacdo ou destruicao.

Requisitos de Experiéncia Profissional, de Formacao Académica e Perfis Profissionais

Apés a avaliacdo das alternativas (cendrios) de contratacao, os elementos de experiéncia profissional, formacao académica e
pertis profissionais foram transferidos para o item IV (SEI n°® 4884876) - para evitar redundancia de informacdes neste ETP.

Requisitos de Padrdes e Modelos do Governo Eletronico

ATENDE NAO ATENDE NAO SE APLICA
ePING X
eMAG X
ePwg X
ICP-Brasil X
eARQ X
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7. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

Considerando os aspectos da organizacio do servico e dos principais processos de trabalho envolvidos descritos anteriormente,
foi realizada uma estimativa de esforco para consecucdo dos servicos (atividades de rotina, suporte e demanda).

10.1.1 o dimensionamento das necessidades € uma etapa fundamental a ser executada durante a construcio do Estudo Técnico
Preliminar. Para auxiliar essa atividade, a equipe de planejamento pode utilizar informacées, previsdes baseadas no
levantamento de ambientes, historico de chamados, analise de contratos anteriores constantes no plano anual de
contratacdes, ou ainda, informacdes relacionadas ao padrao esperado de atividades do érgao.

(grifo nosso)
Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023

O item 9 - Estrutura dos servicos a serem conftratados da Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2023 define que o
modelo desta contratacao é estruturado em Categorias de Servicos, separadas por especialidades. Cada Categoria de Servico é
composta por Perfis de Trabalho e possui suas atribuicdes e atividades de referéncia, conforme Anexo C da Portaria supracitada.

Dessa forma, em atendimento a Portaria SGD/MGI n® 1.070/2023 e considerando o atual quadro de servidores do Ministério das
Cidades (MCID), foram especificados os perfis minimos e maximos necessarios de acordo com os atividade de referéncia:

QUANTIDADE MINIMA
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ITEM DE SERVIGO

Suporte ao Usudrio

Suporte Técnico de
Microinformética (Nivel 1)

Técnico de Suporte ao Usudno de

Tecnologia da Informagdo - Pleno

Suporte Técnico de
Microinformdtica (Nivel 2)

Técnico em Manutengdo de
Equipamentos de Informadtica -

Pleno

Suporte Técnico de
Microinformatica (Nivel 2)

Técnico em Manutengio de
Equipamentos de Informdtica -

Sénlor

Servigos Técnicos de Geréncia
de Suporte Técnico de TIC

Gerente de Suporte Técnico de

Tecnologia da Informagdo

Servigos Técnicos de
Sustentagdo dos Sistemas
Operacionaits e DevOps

Administrador de  Sistemas

Operacionats - S&nlor

Sustentacdo de -
e - 6 :et:'h::ac‘!o Je Irlfraesmm.: S o n 1
phosypes de TiC ST -
. Servigos Técnicos de | Analista de Suporte 3
Armazenamento e Backup Computacional - S&nlor
Sustentagdo de s Servigos Técnicos de Banco de | Administrador de Banco de Dados - 1
Banco de Dados Dados Sénior
Administragdo de 9 Servigos Técnicos de | Administrador de Banco de Dados 1
Dados Administragdo de Dados Pleno
10 Servigos Técnicos de|Analista de Redes e de 1
Conectividade e Conectividade Comunicagdo de Dados - SEnior
Comunicagio 1 Servigos Técnicos de | Técnico de Reoe 1
Telecomunicagbes (Telecomunicagbes) - S&nior
Servigos Técnicos de
Configuragdo de Ferramentas
12 |de Automagio, Operagio e Al I_* - 1
Monitoramento de ¥
Infraestrutura de TIC
Servigos Técnicos de
Configuragio de Ferramentas :
Gerenciamentode | 13 |de Automagio, Operagio e[\"2ISt3 ~de  sttemas  de 1
Servigos de TIC Monitoramento de[? e
Infraestrutura de TIC
1 Servigos Técnicos de Geréncia |Gerente de Infraestrutura de 1
de Infraestrutura de TIC Tecnologia da Informagdo
Servigos Técnicos de
15 lista em Cloud - Pleno 1
infraestrutura em nuvem Copurie e
16 Servigos Técnicos de Geréncia |Gerente de  Seguranga da 1
de Seguranga da Informagdo  |Informagio
Servigo Técnicos de
Administrador em ura da
17 |Monitoramento  Operacional — 2
S 20 (NOC) informacgao - Pleno
Monitoramento de
Servigos de TIC Servigos Técnicos de ;
18 Monitoramento de Seguranga S5 Aepgy 2

da Informagdo 24x7x365 (SOC)

informacdo - S&nior

TOTALESTIMADO

QUANTIDADE MAXIMA
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SERVICO ITEM ITEM DE SERVICO PERFIL PROFISSIONAL QUANTIDADE
1 Suporte Técnico de | Técnico de Suporte ao Usudrio de 5
Microinformatica (Nivel 1) Tecnologia da Informagdo - Pleno
, [swote  Téeno  de :é‘“‘" _— :";“”"“;ﬁ“ .
Microinformatica (Nivel 2) A T
" i . s Técni de Técnico em Manutengio de
3 ) Equi ntos de Informatica - 2
Microinformdatica (Nivel 2 ok
{ ! Sénior
4 Servigos Técnicos de Geréncla |Gerente de Suporte Técnico de 1
de Suporte Técnico de TIC Tecnologia da Informagdo
Servigos Técnicos de
5 |Sustentaclo dos Sistemas|AOmnitador  de  Skiemas 2
o s & DevD Operacionais - S&nior
Sustentagio de pers e
'"ﬁm, | il [ :m:;: t:elnffa tnm.: Al - Semone 2
soes d:s'nc - - Puiacionsl-
; Servigos Técnicos de | Analista de Suporte 2
Armazenamento e Backup Computacional - S&nior
Sustentacdo de 8 Servigos Técnicos de Banco de | Administrador de Banco de Dados - 9
Banco de Dados Dados Sénior
Administracio de ° Servigos Técnicos de | Administrador de Banco de Dados 1 2
Dados Administragdo de Dados Pleno
10 Servigos Técnicos de|Analista de Redes e de 2
Conectividade e Conectividade Comunicagdo de Dados - Sénior
Comunicagdo ” Servigos Técnicos de | Técnico e Rede 2
Telecomunicagbes (Telecomunicagbes) - S&nior
Servigos Técnicos de
Configuragio de Ferramentas
12 dehmnaﬂo,omemm_ ld;. fupiite 2
Monitoramento ge | COmPutacional - Sénior
Infraestrutura de TIC
Servigos Técnicos de
Configuragio de Ferramentas )
Gerenciamento de 13 |de Automagdo, Operagio e bl G s 2
Servigos de TIC Monitoramento | T—."
Infraestrutura de TIC
" Servigos Técnicos de Geréncia |Gerente de  Infraestrutura de 1
de Infraestrutura de TIC Tecnologia da Informagdo
Servigos Técnicos de
15 lista em Cloud - Pleno 2
infraestrutura em nuvem Erpnce -
16 Servicos Técnicos de Geréncia |Gerente de  Seguranga da 1
de Seguranga da Informagdo  |Informagdo
Seviko  Téonkos del L ctrador em seguranca da
I |Monhmmmio  Opmcm e - Sl £
de Rede 24x7x365 (NOC)
Monitoramento de
Servigos de TIC Servigos Técnicos de
18 Monitoramento de Seguranga tfado; i 2
da Informagdo 24x7x365 (SOC) Seingha - Shale
TOTAL ESTIMADO a1

Fonte: Anexo A - DIMENSIONAMENTO DAS NECESSIDADES (SEI n° 5186157)

O levantamento dos perfis profissionais destina-se a auxiliar na realizacio da estimativa de precos e definicdo do valor de
referéncia da contratacio, sendo utilizados, exclusivamente, na fase de planejamento da contratacdo, para apoio ao processo de
avaliacio de vantajosidade no momento da eventual prorrogacao contratual. Reforcamos que cabera a empresa, estimar
adequadamente a quantidade e perfis profissionais adequados a prestacdo da obrigacdo, vinculada aos niveis minimos de servico

(NMS) pactuados.
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Justifica-se a definicdo do tipo profissional (pleno e sénior) devido a criticidade e complexidade dos servicos a serem prestados
no ambito no Ministério das Cidades, conforme o Anexo I - CATALOGO DE SERVICOS (SEI n° 4884874).

8. Levantamento de solucoes

A instrucdo Normativa 94 de 23 dezembro de 2022/SGD/ME no inciso II do art. 11, estabelece a analise comparativa de
solucdes como obrigatorio.

No caso do objeto dessa contratacio, o 6rgao central do SISP publicou a Portaria SGD/MGI n® 1.070/2023 que estabelece
modelo de contratacdo de servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacio e
Comunicacio, no ambito dos 6rgios e entidades integrantes do Sistema de Administracio dos Recursos de Tecnologia da
Informacao - SISP do Poder Executivo Federal. Neste caso, o MCID é obrigado a seguir esse modelo de contratacio.

Disponibilidade do produto similar em outro 6rgio ou entidade da Administracao Piblica

Estdo apresentados na tabela abaixo a relacdo de 6rgaos e entidades da Administracdo Publica, que contrataram uma
solucao semelhante a desejada por este Ministério das Cidades (MCID):

ORGAO OU
ENTIDADE DA
ADMINISTRACAO FONTE OBJETO
PUBLICA
Contratacio de empresa especializada na prestacao de servicos de Service Desk (com
suporte de atendimento remoto e presencial) para usudrios, monitoracio de ambiente
tecnoldgico (NOC - Network Operations Center), Operacao de infraestrutura e evolucao
Agéncia Nacional de do ambiente tecnoldgico de TIC desta Agéncia, bem como apoio a gestdo dos servicos de
Aviacdo Civil — 4905596 TIC, utilizando: recursos humanos, processos e ferramentas adequadas, com base em
ANAC padrdes técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos neste documento e com base
nas melhores praticas de mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série
de normas ISO/IEC 27.000, conforme condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste instrumento.
Contratacio de servicos técnicos especializados de atendimento aos usudrios em 1°, 2° e
3° Niveis, fornecendo Sustentacio Operacional, Gerenciamento, Governanca e
INSTITUTO N . . L
NACIONAL DE Orquestragao da .Infraestrutura de TIC do I]IZ'l(?l'Ef (.a Supermtenldenmas Reglona,us, pelo
COLONIZACAOE [4905596 Perlodo de 3[} (trinta) meses:, e.nvol.vendo \151bﬂ1dafie e momtora:mento continuo, (_:om
REEORMA implementacdo de automac3o inteligente para gestio de eventos/ processos, observando as
AGRARIA melhores praticas preconizadas pela ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY

INFRASTRUCTURE LIBRARY), conforme condicdes, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste Termo de Referéncia (TR) e Anexos.

Contratacio de servicos técnicos continuados de suporte técnico a usuarios, sustentacio

Ministério das . . . . - .
da infraestrutura da tecnologia da informacio e comunicacdes (T1C), servicos

Comunicacdes 4905596 especializados e implementacdo de melhorias continuas para o Ministério das

(MCom) L
Comunicacdes (MCom).
O objeto deste Termo de Referéncia envolve servicos especializados em Tecnologia da
Informacao e Comunicacdo na area de Operacdo, com monitoramento do ambiente em
servicos de Sustentacdo e Administracio, Gerenciamento de Redes e Seguranca de TIC,
Servicos de Virtualizacdo, Servidores, Armazenamento e Backup, Servicos de Diretdrio,

MINISTERIO DO -

MEIO AMBIENTE | *20°>%
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Administracio de Banco de Dados, Middleware, Internet Web, Mensageria e Colaboracao
e Suporte a Instalacdes Fisicas de TIC, aderentes as especificacdes técnicas estabelecidas
neste Termo de Referéncia.

https://fwww.
gov.br
/trabalho-e-

MINISTERIO DO E?féssgg?;: Contratacio de solucao de tecnologia da informacao e comunicacio de prestacio de
TRABATHOE ) servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da
EMPREGO IfOrmacao - acdo do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE)
/icitacoes-e-
contratos
/contratos

/2023

Alternativas no mercado

A Stimula n° 269 do TCU estabelece que, nas contratacdes para a prestacao de servicos de tecnologia da informacio, a
remuneracio deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis minimos de servico. E o Acérdao 1508/2020 - TCU -
Plenario, que Unidade de Servicos Técnicos (UST) nio deve ser utilizada em contratacdes puiblicas sem padronizacio.

Assim, ap6s levantamento de mercado, verificou-se que, em consonancia com a Stimula e com o Acérddo em questao, as boas
praticas do mercado apontam para os possiveis caminhos:

Solugao 1 — Postos de trabalho
Descricdo: Remuneracio por postos de trabalho, configurado como alocacio de mio de obra.

Analise: Modelo de contratacio em que o Contratante responsavel pela geréncia dos profissionais e suas entregas, definindo os
quantitativos de profissionais necessarios na execucao dos servicos conforme suas especialidades e com dedicacdo exclusiva ao
atendimento das demandas do contratante. Além da Gestao dos postos centralizada pelo contratante, a fiscalizacdo técnica e o
pagamento é simplificado.

No posto de trabalho de forma pura, ndo se tem garantia de entrega. O pagamento se da em razao da disponibilidade do
profissional pela Contratada. Existe o risco de pagamento por postos para execucao de atividades estranhas ao objeto contratado.
E modelo € vedado pela Instrucao Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022, salvo mediante justificativa e sempre
vinculada a entrega de produtos de acordo com prazos e qualidade previamente definidos, conforme abaixo:

Art. 5° E vedado:

(...) IX - contratar por postos de trabalho alocados, salvo os casos justificados mediante a comprovacao obrigatoria de
resultados compativeis com o posto previamente definido;

A solucdo 1 — Posto de Trabalho, nio configura como uma escolha viavel, uma vez que se busca uma prestacio de servicos
baseada em resultados ou ao atendimento de niveis minimos de servico.

Solucao 2 — Por Métrica de Unidade de Servigos Técnicos (UST)

Esta métrica pressupde a abertura de Ordens de Servico (OS) com base nas atividades de TIC a serem executadas, nos resultados
esperados, nos padrdes de qualidade exigidos, cabendo a Contratada cumprir as atividades solicitadas, 4 medida em que sio
demandadas.

Nesse modelo o pagamento vinculado a cada atividade prevista no catalogo de servicos, de acordo com a matriz de complexidade
e tempo Necessario para a execucado de cada.

O presente modelo exige um elevado nivel de maturidade do Confratante e uma elevada carga de trabalho para a gestdo e
fiscalizacio do Contrato, com uma criteriosa definicdo do catalogo, de perfis profissionais, da complexidade das tarefas e do
tempo estimado para sua execucao.

O modelo pode gerar uma distorcao entre o esforco despendido e o valor efetivo para a realizacdo da tarefa, e como consequéncia
gerar gastos excessivos ao erdrio publico ou até privacio da execucdo de algumas demandas.
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O Tribunal de Contas da Unido (TCU) analisou contratos que utilizam as métricas UST e UMS, concluindo que elas se mostram
inadequadas para os servicos contratados, uma vez nio geram resultados ou produtos aferiveis pelo contratante. Além disso, foi
identificada a existéncia de conflito de interesses decorrente de contratacdes onde a forma de remuneracido da CONTRATADA
seja resultado exclusivo da quantidade de incidentes e problemas resolvidos. Nesse sentido, o TCU faz recomendacdes acerca do
modelo de contratacao por UST e UMS, conforme trecho do Acordao 916/2015, citado abaixo:

Acérdio 916/2019

"Mensuracao de Servicos em Contratos de Suporte ou Sustentacio a Infraestrutura de Tecnologia da Informacao e Comunicacdes
(TIC)"

46. De acordo com o novo modelo de contratacio de T1, a remuneracio deve estar vinculada aos resultados obtidos, admitindo-se
apenas de forma excepcional o pagamento por hora trabalhada ou por posto de servico. Para isso, nos contratos de suporte a
infraestrutura de rede, estio sendo desenvolvidos novos critérios e mecanismos para remuneracao dos servicos, como a Unidade
de Servico Técnico (UST) ou Unidade de Medida de Servicos (UMS), conforme exposto pela Sefti:

"219. Com esse critério de remuneracao, o ente piiblico promotor da licitacio elabora, como anexo ao edital, um catdlogo de
servicos a serem prestados, contendo a descricdo e a respectiva quantidade de UST de cada servico, de acordo com a natureza, a
complexidade e criticidade do servico. Dessa forma, o critério de selecio do fornecedor, no caso do pregio, consiste no valor da
UST.

220. Assim sendo, para o calculo da contraprestacdo devida a empresa contratada, cada prestacao de servico deve ser classificada
de acordo com um item do catalogo de servicos, para se obter, ao final de cada més, a quantidade de ocorréncias de cada item de
servico, até mesmo para as tarefas rotineiras, nas quais se sabe com maior precisio a quantidade demandada.”

2.11.3.

48. Assim, a métrica UST (ou UMS) mostra-se inadequada para servigos que nao geram resultados ou produtos aferiveis pelo
ente publico contratante, pois contribui para aumento do risco de remuneracdo por servicos nao prestados, além de gerar um
cendrio de conflito de interesses por parte da empresa contratada, ja que, quanto maior o numero de chamados ela € instada a
solucionar, maior sera seu faturamento. Nessa situacio, restabelece-se o paradoxo do lucro-incompeténcia sob diferente forma,
num modelo supostamente vinculado a resultados.

49. Diante dessas ocorréncias, anuo a proposta da Sefti de recomendar a SLTI e ao CNJ que alertem os gestores:

a) quanto a inviabilidade de se utilizar métricas, como UST ou UMS, para contratacao e remuneracio de servicos de T1 cuja
medicao nio seja passivel de verificacdo pelo ente contratante;

b) que, nos contratos que fizerem uso de catilogo de servicos, o controle da classificacdo e da mensuracdo das ordens de servicos
de TI é responsabilidade do ente contratante, nio passivel de delegacio a empresa que presta os servicos mensurados; e

c) sobre o conflito de interesses decorrente da adocao, em contratacdes para suporte de infraestrutura de T1 ou manutencio de
sistemas, de modelos de remuneracao em que a contraprestacio da empresa contratada seja resultado exclusivo da quantidade de
incidentes e problemas ocorridos, sugerindo que estabelecam, sempre que possivel, acordos de nivel de servico que favorecam a
reducdo de ocorréncias dessa natureza e incentivem a boa prestacio dos servicos contratados.”

E Acordao 2037/2019, a saber:
1. A métrica UST deve ser evitada para a contratacio de servicos de suporte continuo de infraestrutura de T1;

2. Avaliar, durante o planejamento da contratacio do servico de T1, alternativas a métrica UST, bem como documentar as
justificativas da escolha; e

3. Os servicos especificados no Catalogo de Servicos devem estar diretamente vinculados aos resultados esperados da
contratacao, ndo se permitindo o pagamento individualizado por servicos intermediarios.

Diante do exposto, considerando que o mesmo nio atende as recomendacdes legais para a contratacio de servicos de suporte
continuo de Infraestrutura de T1, conclui-se que essa alternativa nio é uma opcao viavel para o atendimento da presente demanda.

Solucao 3 — Valor fixo mensal vinculado ao atendimento de Niveis Minimos de Servico (NMS)

Modelo de contratacido com pagamento vinculado ao cumprimento dos NMS definidos com aplicacdo redutores no faturamento,
por meio de glosas, pelo nio cumprimento dos NMS.

Nesta métrica é criado um catalogo de servico com os respetivos NMS, bem como indicadores de desempenho e qualidade,
definidos em confrato, que deverdo ser observados.

O modelo busca a eficiéncia, uma vez que a empresa contratada buscara ser eficiente para garantir a remuneracao maxima
contratada.

Esse modelo tem como desvantagem nao permitir variacdes do volume de demandas, ou seja, caso haja reducido do volume de

demandas, nao havera reducao da parcela fixa, a Administracio tera um custo maior pelos mesmos servicos e pagara pela
ociosidade da demanda contratada e nao utilizada.
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Embora a legislacdo permita ajustar os contratos administrativos a demanda, esse instrumento nio tem por objetivo ser utilizado
de forma corriqueira e sim em situacdes excepcionais e de modo a ndo desvirtuar a obrigacio do gestor ptiblico em planejar
adequadamente as contratacdes que realiza.

A Solucao 3 apresenta-se como uma alternativa tecnicamente viavel para a presente contratacio, atende as recomendacoes legais
e estabelece padrdes de qualidade e indicadores de facil mensuracdo com vistas ao ganho na qualidade e na produtividade dos
servicos, facilidade de custeamento e orcamentacdo e simplificacio da gestao e fiscalizacdo do contrato.

9. Analise comparativa de solucoes

ANALISE

ALTERNATIVAS DE MERCADO

SOLUCAO 1

SOLUCAO 2

SOLUCAO 3

Existéncia de softwares
disponiveis conforme
descrito na Portaria STI/MP
n° 46, de 28 de setembro de
2016;

Nao se aplica

N3o se aplica

N3o se aplica

Aderéncia as Politicas,
Padroes e Modelos de
Governo

Nao aderente Portaria SGD
/MGIn® 1.070 /2023

Nao aderente Portaria SGD
/MGIn® 1.070 /2023

Aderente Portaria SGD /MGI
n° 1.070/2023

Diferentes modelos de
prestacao do servico

Os 6rgios devem utilizar o
modelo da Portaria SGD/MGI
n°® 1.070/2023. Essa solucao
ndo é aderente a Portaria citada.

Os 6rgaos devem utilizar o
modelo da Portaria SGD/MGI
n° 1.070/2023. Essa solucio
nao é aderente a Portaria citada

Os 6rgaos devem utilizar o
modelo da Portaria SGD/MGI
n° 1.070/2023. Essa solucio
ndo é aderente a Portaria citada

Especificacdes, Composicdo
e/ou Caracteristicas

Solucdo composta por servicos

Solucdo composta por servicos

Solucdo composta por servicos

Forma de Aquisicao

Nova contratacio (Licitacio)

Nova contratacdo (Licitacao)

Nova contratacdo (Licitacao)

Ampliacdo ou substituicio
da solucdo implantada;

O objeto desta contratacao sera
uma substituicao e ampliacio
dos servigos por meio de uma
nova contratacao

O objeto desta contratacdo sera
uma substituicdo e ampliacdo
dos servicos por meio de uma
nova contratacao

O objeto desta contratacdo sera
uma substituicdo e ampliacio
dos servicos por meio de uma
nova contratacao

REGISTRO DE SOLUCOES CONSIDERADAS INVIAVEIS

SOLUCAO

JUSTIFICATIVA

Solucdo 1 — Postos de Trabalho

Conforme item 09 - Andlise comparativa de solucdes

Solucdo 2 - UST

Conforme item 09 - Anadlise comparativa de solucdes.

28 de 34



UASG 560010

10. Registro de solucoes consideradas inviaveis

Estudo Tecnico Preliminar 39/2024

SOLUCAO

JUSTIFICATIVA

Solucdo 1 — Postos de Trabalho

Conforme item 09 - Analise comparativa de solucdes

Solucdo 2 - UST

Conforme item 09 - Andlise comparativa de solucdes.

11. Analise comparativa de custos (TCO)

CUSTOS TOTAIS DE PROPRIEDADE

Para fins de analise serd considerada apenas SOLUCAOQ 3, por ser considerada a tinica vidvel.

Na metodologia para calculo do preco de referéncia foram utilizadas, para fins de estimativa de precos, os preceitos do § 4° do
Art. 20 da Instrucdo Normativa SGD/ME 94, DE 23 de dezembro de 2022, bem como as diretrizes da Portaria SGD/MGI n®
1.070, de 1° de junho de 2023), conforme abaixo.

Estimativa Minima
YALOR YALOR
GERYICD | ITEM | ITEM DE SERVICO SEHER SALARIAL | UMITARIO |VALOR ANpAL |YALOW BLOBAL| - o ypn, GLOBAL
PROFISSIONAL  |DE (24 meses)
(6] [Mensal
Sipoite  Teoco  de|Tecen de Supore 0
stz (M) o Teonclogs da| A 22 | Rzoze RE AT R 22030001 Rig 442505
n Wéoimagdo - Plers
Siporte Thoien de|Trerien em Mmnateri
i st | de a0 & 228 Lo s Fey 2560678 Fi 219.28136 RS EIREE2T0
Sipaite 20 -Plene
Usuinic ! [SFere Tewws  de|Terco em Manstergia FETEETEL LTI
erci s il de i w2z 228 | RE23Em | REne0N 12744173 i 25400357
] écomatea - Sirice
Serugos Tenens de|Gereme  de  Supone
Gerireia de  Suprte| Trerveo de Tecrlogia g 1 220 | REsdmes | REmSeTS Fif 227 £5L07 P 4557024
Técnrico de TIC r\fmm;qin
Serdgor Thewos de -
b by o 2200 | Ppozasds | Reszespe Fif 50026043 Fif 2017.720,06
Sustentagao de Sigtemas Dpsraconais | Dpsacon ais - Sénol 3 WL
2 |Devoas RESLTE5 B4 123035012
pars Bplicigies Servigns  TeEnCOE d%
Sustemvagic go e oSa) 22 | Resszz | ReNISaSs P 163163 A 27262027
Infraesineua de TIC ATEARAGN 5,
Fimazemameete Servios Thoos de|Pndia  dr  Suporie
o Backup 3 hnazonamsnmn_ E ann—'&gsmm z Exd R§ TZ832T (a2 AL F¥ 33854053 RE 78708107 RN RE 797 02107
l;“m”::::‘g:‘n‘; 4 gﬂ‘;‘i";ﬁ:ﬂ"s’““ ik 1 228 R 9746 A ZENEST i zEs I ARz Ff 2217533 R 53227159
Adminstiagao Sergos ThEiCOs 6| AAMiniElador de Banco e
de Dados = ¥ - r: Dados - Pleno 1 2.z8 R§E 06 RESITTM R$ ©3.329.2¢ R e E5E4T R$m.2rras R J6EEm= AT
= Andisa oe Fedes ¢ 0%
T 3 =
T E::f:i;m:w“ % Compricagio de Dados - i Zz0 R 70 R 146152 Rif 20021802 REATEAIEEL
pie = 8 Skrvon Rk 265504 FiE 619,524,897
s Teotioch 0t {"’“" B T 1 228 R§ 235582 FEEEHS REFITT4I2 RS B3 54523
Servgs Thoticos de
Canliguragic 2
Feriamentas defAndiss  de  Suporte
mﬂh. Dp«aoina Camgakasional Sinar 1 2,28 [3i R Fcckiy Af B E0n 88 R§ m3.27027 A iEa 508
Moeitaramento e
maszingura de TIC
Gererclamenta Serugas  Teoecor de
deServigosds | 7 |Configuragio de Fif 6400004 R 153 T4005
TC o | Anadl & sistemas de
kL, e 1 228 AEENE R 1293110 REETITAE AEMED
Moritaramenta do
ivaestigurs de T
Servgoz Thmos @ o =
Gerérecia de s 1 228 A% WES030 Ff3345388 Fef 40132581 F§ S00.85322
iarstotuiade i | oo ogdaininmasia
B
okl i 1 sen | REWSET | FazasTsEs Rt 26779037 FE 54205
Serugos TheGos de .
= Gariecia do Saguranga = eTe 1° SequEngd 43 1 228 | BslARAE | Bsadsen R 12205 i L0564, 16
9‘9‘1”"‘5‘ % | dalnioimecia kel R fI2E5104 i 270122459
(Aeepss. P kinai S 1 228 | ReTmEeT | AsmERO Fi 200384,38 Fi§ 40395576
(SwhEin . Tt A fare s peor iy 1 228 i 1201081 i 2709655 it 3286402 8 £57 285,24
A eehiaz e pmismador
£ i B Fs T 1904 3
Couriiopt de Fa] 01 o g 1 228 | ReTaeRs A 1651202 R 20190438 s 40306876
= a7ad88 (NOC)
de Serugos e 3 Sqw-go; Teowoos do R 441236 Fg 1051 295,00
e Meritcramento de| Adinisirador em
Sequrangs da| zequranga g infamagEs - 1 228 RpRang | Rezrasem i 228EA02 Bt
formagio  24sTEIRN | S
1s0c)
TOTAL ESTIMADD 2 RS HES5018 | R$5.950.639,22 | RE 10TIT.276.44 | R 44655300 | R W.7I7.276.44

Estimativa Maxima
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— — —
PERFIL QUANTIOA| FaTOR]  VALOR VALDR VALOR
SERVICO | TEM | ITEMDE SERVICD | Lo DE | SALARIAL | UNITARIO | VALOR AMUAL|  GLOBAL MENSAL GLOBAL
Rs) Mensall 124 meses)
Suporte Técrico de| Teerice de Sopaile ac)
Momirformatics Mivel| Lsusro de Tecrologis da| H 228 R 202212 REz0RT R ZTEEZR R FEmazmnz
1 Iofarmagda - Pl
Supone Tecrice de| Tecrce em Marurergac)
Meroirformdtion (Mivel|de  Eoupamentcs  def T 228 P 154,54 R I8 R$ 724N Fi§ T4 359 87
Swponras |, (31 — nfométieaPlans____ RESITOS | Re20nETEE
Usnairio Suporie Técrice de| Tecrce em Marurengac|
Meroirformdtion (Mivel|de  Eoupamentcs  def 4 228 R 232538 R$ 0E2015 Fig 2744179 Fi§ 254 35367
2) Informidnica = Sénior
Servgar Técrcor de Gersrle  de  Suparie]
Geéroa de Supore| Téorico  de 1 228 R 832789 R 1658753 R 22726107 R 4G5T0Z N
Tégnica da TIC. dalnfoemag o
Servgar Tecrcor de| Administrader de]
> B0 o 5 dos| Sistemas Doeracionals - 2 228 R 329335 Fif 4240504 R TOEEE04] B 0TI
Infraestnitues 2 Ssmm;fDn_uacb-\aI: Sk REE6RAN Rt 156237340
paia Servgos Teoricos dely T T ]
Aplcagies Susertagdo o e Computational - Plena 4 228 R 438226 Ry 2zTEM R 2TRE28,27 Fig 546 278 63
3 [emweer Tecricos deffinalea  ce  Suporte z 226 R 72ERIT R SLET | g HES0E i AR T S 23T R 7907
o Eiahiz fumazenamerka Camg: |
s [ty | mrnkee z 228 | RESTEAR | FEMLIGEE | BTN | RELGASEITE | FEALMZES | RELOMASEITR
Admivsuaghs | o |Sewsas Tecricos de Adminsuadcr de Banec| - Iy ; . " ", . —
de Dlnckre 5 i = e Fladce - Flere i 228 AEEI0ED e 06 ET REBEENRAT RE RI27636 P 208887 R TIRIE A
Sawigss Thericas do| 2172 do Redas o do
i % Comunicagiode Dados-|  # woi | PRATIRN | FemANS | REARHRE | Fesiees
Conecuvdads | o |Corestiidace Snia FAEIHZ0 | AE12PA9875
f Comuricagin) TP r—— L
s N (Telecomuricagies) - z 228 Ag2a0EE RElRE AE BL502S iz T 08 45
Telecomunioagées | LF
Servgar Técrcor d
Coriiguaghs  do
e dajnmies s Supsms H 228 RS 720027 REIRENA | RESSRSNE Fig 797 BT
Automagin, Operagia| Campulacicnal - Sériar
= Meritcramentc ds|
réacsinuade TIC
o Sewvgar Técrvcor ds|
deSeigesde | 7 [Corfipuragie de RRASERE | REzaREm
e et dajfnsten;de: dmariasde z 228 R0 REITARE | AROMIEN | Femaeme
Automagin, Operagaa| aulomagac - Flena
= Meritcramento de
réacsinnade T
Sanigas Técricos de) Gerente de nivassiivns)
Geidrca e de Tecnalagia da 1 228 Fig % E20.30 Fig 34955 Fig #0266 Fig B3 A5 28
raestbnade TC  |Irformagia
Servgar Tecrcor dz| - .
réacsins a’:"r:""“ Lot z 226 | REOSEFS | REATIRRI | RETTRANLTS | R umnaees
nussm
Sewior Tecricos o
Geréroa d|Gersrie de Segquianga A .
i dal dalrformagdo 1 228 FEBAMAR RE44356.21 RETIZETLET Lo A0 IRSER ]
" 8 P 19 528,30 g 3276 BAS B4
Sewgas Tecricas de| Scdministadorn -
Segurargs da| zeguianga dainfomagso| 1 228 RE 738247 R IB.EI1207 R 200854 38 FE 40295878
-
Sawigas Técricos de) Admintiradce P
Segrance | segratanga dainlomasic) 1 228 A RN P8 2T ER) AR iz 657 28524
raimagss |- Shniae
ponwie Taarlacs %8| adminisuader am
e Fanela| "Far dainlcamaic 1 228 R 736247 R IBEIZ0 g 20 5555 Fig 40333876
[“lankaramers Oparasioral *|-Flera
ds Sorvigosda | 3 (2 L Fef 442095 55
T i
kel d;':cﬂ-llam: dahformagdc| 1 228 R zong FE2rIee RS IZEE4LIZ & ERT.286.24
20,7065 |~
TOTAL ESTIMADD 41 Fig 505 590,25 Rg 7027 009,03 | g 4 054 166.0E| F$ 58559025 | R 054 156,06

Desta forma, considerando o item 10.8 da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023 e em alinhamento com a Instrucido
Normativa SGD/ME n° 94 de 23 de dezembro de 2022, os valores foram estimados da seguinte forma:

""10.8.3. Dessa forma, o custo de referéncia (Cp) de cada perfil é calculado da seguinte maneira:
Cp=5p.Fator K
onde,
Cp: é o custo de referéncia do perfil p no més,
Sp: é o valor mensal da remuneracdo do perfil p,
Fator K: é o valor maximo divulgado periodicamente pela SGD.
18.8.4. De posse do custo de referéncia por perfil, pode-se encontrar o Valor Estimado Mensal de cada Categoria de Servico
(VEMCi), com base noguantitativo (Qp ) e no custo (Cp) de para cada Categoria:
VEMCi=ZQpx Cp
perfis
onde,

VEMCi : é o valor estimado mensal da categoria i,
Qp: € o quantitativo de profissionais para o perfil p,
Cp: é o custo de referéncia do perfil p.
10.8.5. Com o Valor Estimado Mensal de cada Categoria de Servico (VEMCi) calculado, obtém-se o Valor Estimado
Mensal dos Servigos (VEMS) da seguinteforma:
VEMS = E(VEMCi) + Qoutros
categorias
onde,
VEMS: é o valor estimado mensal do contrato,
VEMCi: é o valor estimado mensal da categoria i,
Qoutros : € a estimativa mensal de outros itens de custo nio atrelados aos perfis, como por exemplo, os custos com software e
hardware.” (Portaria SGD/MGIn® 1.070/2023)

Conforme estimado nas tabela acima (para cendrio atual e minimo), o custo total de propriedade estimado mensal é de R$
446.553,18 (quatrocentos e quarenta e seis mil quinhentos e cinquenta e trés reais e dezoito centavos), perfazendo no
periodo contratual (biénio 24 meses) o valor de RS 10.717.276,44 (dez milhdes, setecentos e dezessete mil duzentos e setenta e
seis reais e quarenta e quatro centavos).
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Ja para o cenario futuro conforme estimado na Tabela, o custo total de propriedade estimado mensal é de R$

585.590,25 (quinhentos e oitenta e cinco mil e quinhentos e noventa reais e vinte e cinco centavos), perfazendo no periodo
contratual (biénio 24 meses) o valor de RS 14.054.166,06 (quatorze milhdes, cinquenta e quatro mil e cento e sessenta e
seis reais e seis centavos).

12. Descricao da solucao de TIC a ser contratada

Registro de precos para contratacio de servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da
Informacao e Comunicacio, com fornecimento da ferramenta ITSM, utilizando modelo de pagamento fixo mensal, vinculada
exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servicos, conforme condicdes e exigéncias estabelecidas neste instrumento:

METRICA OU
LOTE|ITEM|SERVICO CATSER||DESCRICAO UNIDADE DE |[QUANTIDADE
MEDIDA
1 Suporte ao usudrio (26980 Central de servicos de TIC Unidade 24
mensalMensal
Sustentacio de Unidade
2 Infraestrutura para 24
- mensalMensal
Aplicacdes
Armazenamento e
3 Backup Mensal 24
Sustentacio de
4 Banco de Dados Mensal 2
! Administracdo de
5 Dados ¢ Servicos de gerenciamento de Mensal 24
27014 infraestrutura de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao (TIC)
6 Conecul\-'ldatde e Mensal 24
Comunicacio
Gerenciamento de
7 Servicos de TIC Mensal 2
8 Seguranca de TIC Mensal 24
Monitoramento de
89 Servicos de TIC Mensal 2

O objeto da licitacao tem a natureza de servico comum de Operacdo da Infraestrutura de Tecnologia da Informacao e de
Comunicacio, conforme CATSER 26980 e 27014.
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13. Estimativa de custo total da contratacao
Valor (RS): 10.717.276,40

A estimativa de custos para a contratacdo deve ser realizada em conformidade com a Portaria n® SGD/MGI n® 1.070, de 1° de
junho de 2023, que estabelece:

Art. 4° Para o planejamento da contratacao e no momento da eventual prorrogacdo conftratual, a definicio do valor de referéncia e
do valor maximo da contratacio devera utilizar como base a pesquisa salarial de precos e fator-k, previstos no Anexo II a esta
Portaria.

§ 1° Os valores constantes no Anexo II, camprem o disposto na Instrucio Normativa Seges/ME n® 65, de 2021, para fins de
pesquisa de precos das contratacdes que utilizarem os perfis e insumos do referido Anexo.

§ 2° Os drgaos e entidades poderdo utilizar valores, perfis ou insumos diferentes daqueles previstos no Anexo II, seguindo as
orientacdes previstas no Anexo I, devendo, neste caso, realizar pesquisa de precos nos termos da Instrucdo Normativa Seges/ME
n° 65, de 2021, para aqueles perfis ou insumos diferentes daqueles constantes do Anexo II.

O valor foi mensurado a partir da estimativa de Categorias de Servico e seus respectivos Perfis de Trabalho, por meio de Mapa
de Pesquisa Salarial de referéncia, utilizacdo de Fator-K nico, apoiados por um modelo de Planilha Simplificada para Estimativa
do Valor Mensal do Servicos, elaborados pelo Orgdo Central do SISP.

A estimativa de precos consta detalhada no Anexo A - DIMENSIONAMENTO DAS NECESSIDADES (SEIL n° 5186157)
elaborada em conformidade com as diretrizes supramencionadas, sendo anexada a este ETP.

Os custos estimados da contratacio constam detalhados abaixo:

I minimo | MixIMo
METRICA OU 1 =
LOTE TEM| SERVIGO | CATSER DESCRIGAD UNIDADEDE | QUANTIDADE | VALORMENSAL | VALOR TOTAL M'EiNode VIALOR TOTAL
MEDIDA [RS) (24 mesas) e (28 masas)
Suporte &0 - Certral de servicos de - & . -
1 uoaué'iu 264980 C v Mensa 24 RS 74.656,25 RS 1.791.750,04 | RS 83.701,15 | RS 200882756
| Sustentagiio de | |
2 Mansa 22 RS5376459 | RE1.290.35013 | RS65.124,14 | RS 156297940
pars Apllcacdes
3 | Armazenamento Mensa 24 R§32.211,71 | RSTOT.ORLO7 | ARSAAZ11,71 | RS T97.081,07
& Backup
p Sustentagio de N . h . & ezg 331 ke | pé ’ -
I e enss 28 REI2106,33 | RESILILEY | 54435166 A3 LOB4.483,7E
i Servigas da
, s gerenciamento de Mensa 28 R515.277,42 | RS 36663547 | RS 30.55437 RS TISI6S
E ] e .
'3 n,'f"“":_'f"’;‘\‘ s Teznalogia da Mensa 24 RGIGAE6,04 | RIGIGRAET | RE5IIIN0T | RS 137996975
Lomunicagao Infarmagn & | |
Geren Comunicagde {T1C)
7| deServiges de Mensa 28 564.030,84 | RS1.535740,06 | RS 94.567.79 | RS 2.260.62691
a qu_..—:?;; - Mansa 28 R$ 11255104 | R$2.701.228,89 |R$ 136.526,30 | RS 3.376.645,64
c
Maonitoramentc
3 | deserges de Mensa 28 A544.21596 | RS1.06125500 | A5 4421896 A3 108125500
mic
VALOR TOTAL ESTIMADD RS 446.853,18 | RS 10.717.276,44 o RS
- " sessso2e | 14.084.185,08

14. Justificativa técnica da escolha da solucao

Em sinergia com as estratégias institucionais, com as direfrizes e politicas do governo federal, com as orientacdes dos 6rgios
reguladores, e com a aquisicao integrada de servicos de TIC em todo MCID e aumento da eficiéncia desses contratos.

Com o modelo integrado busca-se a eficiéncia e facilidade de gerenciamento, uniformizacio do processo de trabalho,
padronizacdo de servicos e medicio dos resultados através de niveis minimos de servicos aceitaveis, conforme a IN 94/2022 e
Portaria SGD/MMGI n® 1.070/2023.

A partir da necessidade de um modelo integrado, e com base no levantamento de mercado, a solucio escolhida € aquela que mais
se aproxima dos requisitos definidos pelo ¢rgao, levando-se em conta os aspectos de economicidade, eficacia, eficiéncia e
padronizacao.

Sendo assim, a solucdo escolhida € a que constitui na contratacdo de servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento ao

usudrio de Tecnologia da Informacdo e Comunicacio, vez que o MCID nio dispde de corpo técnico operacional capacitado para
a execucdo do trabalho, em quantidade suficiente para atender as demandas do Ministério das Cidades.
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15. Justificativa economica da escolha da solucao

Visto que, dentre as solucdes apresentadas, somente a escolhida é aderente a Portaria SGD/ME n® 1.070/2023, esta constitui-se na
Uunica solucido economicamente viavel. Qutrossim, em razao da utilizacio do mapa salarial presente no Anexo II da citada
portaria, observa-se que potencial ganho econdémico, tendo em vista que os valores presentes no referido mapa, validados pelo
SGD, estao de acordo com o praticado no mercado.

16. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

Resultados e beneficios a serem alcancados

Especificamente, os beneficios a serem alcancados por meio da contratacio em tela podem ser sintetizados nos seguintes pontos:

Sustentacdo Efetiva da Infraestrutura: Garantir a estabilidade e continuidade operacional da infraestrutura de TIC,
assegurando que os sistemas essenciais funcionem de maneira consistente e confidvel.

Melhoria Continua da Infraestrutura Tecnologica: Implementar aprimoramentos constantes na infraestrutura,
utilizando as melhores praticas e tecnologias atualizadas, visando otimizar o desempenho, a seguranca e a eficiéncia dos
sistemas.

Atendimento Agil e Eficiente aos Usuarios de TIC: Proporcionar um suporte técnico rdpido e eficaz aos usudrios,
resolvendo diividas, problemas e solicitaces de maneira tempestiva, contribuindo para a satisfacdo e produtividade dos
colaboradores.

Implementacdo de Projetos Estratégicos: Facilitar a concepcao e execucdo de projetos estratégicos de TIC, permitindo
a inovacdo e a adocdo de solucdes tecnoldgicas que impulsionem os objetivos organizacionais.

Otimizacao de Recursos: Gerenciar de maneira eficaz os recursos de TIC, promovendo a alocacao eficiente de pessoal,
tecnologia e orcamento para maximizar os beneficios obtidos com a contratacio.

Conformidade com Normativas e Boas Praticas: Assegurar que as operacdes de TIC estejam em conformidade com
normas regulatérias, padrdes do setor e boas praticas, reduzindo riscos e promovendo a transparéncia nas operacdes.

Desenvolvimento da Base de Conhecimento: Criar e fortalecer uma base de conhecimento abrangente sobre incidentes,
problemas e solucgdes, facilitando a gestao eficiente e a prevencao de recorréncias.

Eficiéncia Operacional: Aumentar a eficiéncia global das operacdes de TIC, garantindo que os recursos sejam
utilizados de maneira otimizada para atender as demandas crescentes e as mudancas no ambiente tecnolégico.

17. Providéncias a serem Adotadas

Nao se aplica.

18. Declaracao de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacdo.

18.1. Justificativa da Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacdo.

Justificativa da Viabilidade

Os estudos preliminares evidenciam que a realizacdo da contratacdo pretendida é viavel.
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Com o avanco tecnolégico aliado ao fendmeno da globalizacio fez com que o setor produtivo buscasse alternativas para o
aperfeicoamento de bens e servicos produzidos, com reducio de custos, e que essa busca culminou em um processo cada vez
maior de especializacdo, e consequentemente com a contratacio de terceiros para as atividades que nio constituissem a atividade
principal da organizacio. Nesse caso, a Informatica, ou Tecnologia da Informacao, é uma area passivel desse modelo de
prestacao de servicos.

Tratando mais especificamente das Unidades do MCID, € cada vez mais relevante a capacidade da T1 em suportar as atividades
institucionais com novas solucdes, servicos e implementacdes, portanto, faz-se necessaria a contratacao do servico de T1 para o
atendimento das demandas e prestacdo de servicos, além de outras atividades afins da Tecnologia da Informacao.

19. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o horario oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n® 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

EMERSON MOREIRA DE MORAIS

Integrante Técnico

.
&I Assinou eletronicamente em 10/07/2024 as 18:18:32.

ARNALDO LESSA SANCHES
Autoridade Maxima de TIC

.
&" Assinou eletronicamente em 10/07/2024 as 18:17:46.

MICHEL DE OLIVEIRA JOVANE

Integrante Requisitante

.
&’. Assinou eletronicamente em 11/07/2024 as 12:28:32.
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Lista de Anexos

Atencao: Apenas arquivos nos formatos ".pdf", ".xt", ".jpg", ".jpeg”, ".gif" e ".png" enumerados abaixo sio anexados
diretamente a este documento.
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MINISTERIO DAS CIDADES

Secretaria Executiva
Subsecretaria de Planejamento, Or¢amento e Administracao
Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacao

ANEXO XVI
NIVEIS MINIMOS DE SERVIGO EXIGIDOS

1. DEFINICAO

1.1. Segundo a PORTARIA SGD/MGI N2 1.070, DE 12 DE JUNHO DE 2023, o gerenciamento dos
niveis de servico perfaz-se no monitoramento, que evidenciard a qualidade e a tendéncia dos servigos
prestados, e no controle, que alinhara a execugdo dos servigos aos resultados pretendidos, por meio de
um conjunto de procedimentos rotineiros e de regras preestabelecidos pelo drgdo ou entidade
contratante.

1.2. Os niveis minimos de servico sdo regras objetivas e fixas que estipulam valores e/ou
caracteristicas minimas de atendimento a uma meta a ser cumprida pela contratada na prestagdao dos
servicos. Conforme dito anteriormente, o grau de exigéncia dos niveis minimos de servico podem trazer
impactos a prestacdo do servico, como no dimensionamento da equipe necessaria a execug¢do das
atividades.

1.3. Este conceito vincula-se a um modelo de contratacdo de solucbes de Tecnologia da
Informacdo na Administracdao Publica Federal, nos quais os servicos serdao remunerados considerando
parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

Critérios de Atendimento

1.4. O atendimento as ordens de servico mensais que sao objeto desta contratacao deverd levar
em consideracdo, como referéncia inicial, o atendimento aos requisitos. E resultado esperado desta
contratacdo a reducdo do volume bruto de chamados de suporte, especialmente no tocante aos
incidentes na infraestrutura de TI, a partir da melhoria da gestdo e do aprimoramento dos métodos
proativos.

1.5. Independentemente do escalamento entre os diferentes niveis de atendimento sob
responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve atender globalmente os tempos maximos
estabelecidos para incidentes e requisi¢cdes de servico.

1.6. Os incidentes, requisicoes e problemas serdo classificados de acordo com os critérios
estabelecidos pelo CONTRATANTE, considerando-se: impacto, urgéncia e prioridade.

Impacto: o impacto reflete o efeito de uma requisi¢cdo ou incidente sobre o negdcio de
Tl do CONTRATANTE.

A classificagdo dos incidentes, requisicdes e problemas quanto ao impacto sera
determinada pela abrangéncia do incidente e a quantidade de pessoas afetadas.

1 of 27 17/07/2024, 17:19



SEI/MIDR - 5002365 - Anexo

2 of 27

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

Urgéncia: a urgéncia é determinada pela necessidade da instituicao de que os servigos
sejam restabelecidos dentro de um determinado prazo. Servicos e recursos de TI
distintos tém requisitos de urgéncia distintos, dependendo da sua relevancia para a
missdo institucional. A urgéncia também é determinada pelo aumento da gravidade do
incidente, caso ndo haja atendimento em curto prazo.

Prioridade: a prioridade estabelece a relagdao de ordem de atendimento dos chamados,
nos quais as requisicoes e incidentes devem ser resolvidos e atendidos. Ela definird o
prazo para inicio de atendimento e é um importante balizador do esforco a ser
empreendido no atendimento.

Critérios para definicdo do impacto das requisi¢oes e incidentes

IMPACTO

ALTO

MEDIO

BAIXO

FATOS DETERMINANTES

¢ Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que prejudiquem a
imagem institucional do CONTRATANTE;

e Qualquer incidente relativo a indisponibilidade ou mau funcionamento
generalizado de sistemas ou recursos criticos ou essenciais;

e Qualquer incidente cujo ndo atendimento comprometa os servicos de TI
prestados a populagao;

e Incidentes que impegam ou inviabilizem os trabalhos de uma area ou
unidade da organizagao;

e Qualquer incidente ou requisi¢cao reportado por usuario VIP.

e A falha impossibilita o trabalho diario de um ou mais usuarios (ex. problema
em um equipamento ou sistema especifico, falha no funcionamento do
acesso a rede em uma sala ou setor, indisponibilidade da estacdo de
trabalho do usuario, problema em servigo essencial para o usudrio);

e O equipamento ou servico fornecido estd operacional, mas apresenta
algumas fungdes principais, ou partes delas, com erros, provocando assim
uma queda na qualidade do trabalho normal.

o A falha afeta o trabalho diario de um ou mais usuarios;

e O equipamento ou servico de uso coletivo encontra-se operando de modo
normal, mas algumas fung¢des secundarias apresentam falhas ou lentid3o;

e Trata-se de requisicdo de servico cujo ndo atendimento imediato nao
impeca o trabalho principal do usuario;

e A requisicdo pode ser atendida em algum horario posterior sem que haja
prejuizo do desempenho das atividades do usuario.

Tabela: Critérios de Impacto
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IMPACTO FATOS DETERMINANTES

e O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido imediatamente; O

dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente com o
ALTO tempo;

e O sistema ou recurso é critico ou essencial;

e Qualquer incidente ou requisi¢cao reportado por usuario VIP.

e O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido o mais rdpido

MEDIO . - -
possivel. Definido para usuarios comuns.
e O equipamento ou o servico deve ser restabelecido assim que possivel;
BAIXO e Por necessidade do cliente ndo ha possibilidade de intervencdo imediata;
e O servico pode ser agendado para uma data especifica, a posteriori.
Tabela: Critério da Urgéncia
1.7. Os critérios definidos nas TABELAS acima sdo balizadores para a categorizagdo dos

chamados na Ferramenta de Requisicdo de Servico e Gerenciamento de TI.

1.8. A partir das classificagées de impacto e urgéncia, e do cruzamento destas informacgdes, é
determinada a prioridade de cada requisi¢ao e incidente, de acordo com a TABELA - Matriz de Definigao
da Prioridade no Atendimento.

1.9. A cada valor de prioridade entre um e trés esta associado um nivel de servico relativo ao
tempo de inicio de atendimento e ao tempo total para a solugdo.

1.10. Abaixo a Matriz de Definicdo da Prioridade no Atendimento, em Func¢do do Impacto e da
Urgéncia.
URGENCIA
IMPACTO BAIXA MEDIA ALTA
ALTO 2 1 1
MEDIO 3 2 1
BAIXO 3 3 2

Tabela - Matriz de Prioridade no Atendimento

1.11. A CONTRATANTE estabeleceu critérios para classificacdo dos chamados em niveis de
"impacto" e "urgéncia", seguindo as diretrizes estabelecidas.

1.12. O Catédlogo de Servicos ao Usuario de Tl (ANEXO 1) vincula cada atendimento presente no
catalogo com um determinado grau de impacto.

1.13. Os sistemas e recursos de Tl a serem suportados pela CONTRATADA estdo em no ANEXO | -
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PARQUE TECNOLOGICO, e serdo revistos os requisitos de urgéncia/criticidade para cada sistema ou
recurso. Com base no cruzamento das informacées é definida a prioridade de cada atendimento.

1.14. As classificacdes de "impacto" e "urgéncia" poderao ser revistas, assim como poderao ser
incluidos novos itens no catalogo de servicos ou na relacdo de sistemas e recursos de Tl, de acordo com a
necessidade da CONTRATANTE.

1.15. Sempre que a requisicdo de servigo puder ser agendada para data posterior, ela devera ter
o "impacto" e a "urgéncia" definidos como "baixos", e devera ser definida na Ferramenta de Requisicdo
de Servico e Gerenciamento de Tl uma data para sua execucao.

1.16. A fim de criar um limitador do esforco maximo necessdrio para o cumprimento dos niveis
minimos de servigos, as requisicoes classificadas como de prioridades "1" e "2" somadas ndo poderado
exceder a 70% (setenta por cento) das solicitagdes de incidentes e requisicdes do periodo mensal.

1.17. Caso os chamados classificados com prioridades "1" e "2" excedam o limite maximo de
70% das solicitagdes de incidentes e requisigdes em um determinado més, ndo sera observado pela
CONTRATANTE o acordo de nivel de servigco correspondente no que exceder o limite (em ambos os casos
serad observado o acordado para a prioridade "3").

Prazos maximos para inicio de tratamento e para solugao de incidentes e requisi¢oes

1.18. O tempo de inicio de tratamento do chamado (TIT) é o tempo transcorrido desde o registro
do chamado no sistema de ITSM por um usuario ou a prépria CONTRATADA, até a sua atribuicdo no
proprio sistema a darea responsavel, com inicio imediato da contagem do tempo de atendimento do
incidente ou requisicdo, independentemente de o atendimento ser realizado de forma presencial ou de
forma remota.

1.19. No caso da requisicdo do servigo ou incidente ser feita por chamada telefénica ou por e-
mail, o TIT é o intervalo entre o inicio do atendimento pelo atendente e a consequente geracdo do
numero do chamado até a efetiva designacdo de um colaborador para o atendimento dos incidentes e
requisicoes (que podera ser o préprio atendente, no caso de resolucdo do problema em primeiro nivel).

1.20. O registro do "TIT" &, portanto, de responsabilidade exclusiva do atendimento remoto na
central de servigos. No caso do atendimento via telefone ou por e-mail, deverao ser desconsideradas as
estatisticas das chamadas inconclusas ou que ndo obtiverem éxito em transmitir completamente as
informacgdes relativas ao problema.

1.21. O Tempo Maximo para Solugdo do Incidente (TMSI) é o tempo maximo para a resolugdo de
um incidente e o Tempo Maximo para Solucdo da Requisicdo (TMSR) é o tempo maximo para a resolucao
de uma requisicdo, contado do momento da atribuicdo do chamado pela Central de Servico a uma
determinada 4rea especializada até o encerramento no sistema de ITSM.

1.22. No que diz respeito ao atendimento presencial ao usuario, o tempo transcorrido em dias e
hordrios ndo uteis (finais de semana, feriados e hordrios entre 20:30h e 07:30h) ndo sera considerado
para efeito do calculo do TMSI e do TMSR.

1.23. O Tempo Maximo para Solucdo da Requisicdo de Mudanca Planejada (TMSRMP) é o tempo
acordado no cronograma proposto pelo CONTRATANTE e aceito pela CONTRATADA. O controle dessas
requisicoes sera realizado por meio dos Termos de Servigos.

1.24. Os prazos maximos para inicio do tratamento e de solu¢do dos incidentes ou requisi¢oes,
de acordo com o nivel de prioridade de atendimento, estdo descritos na TABELA abaixo, desde que a
solugdo da requisicdo ou tratamento do incidente dependa exclusivamente da CONTRATADA.

PRIORIDADE TEMPO DE INCIDENTE | REQUISICOES | REQUISICOES

4 of 27 17/07/2024, 17:19



SEI/MIDR - 5002365 - Anexo

50f27

PLANEJADAS
. TEMPO
'E'f\'o ?\IE “;2')\("";,?0 TEMPO MAXIMO
TR TD“C")E TO PARA MAXIMO PARA
CHAMADO | SOLUCAO PARA SOLUCAO DA
I Do SOLUGCAO DA | REQUISICAO
(i) INCIDENTE REQUISICAO | DE MUDANCA
(TMS1) (TMSR) PLANEJADA
(TMSRMP)
1 Em aFe 05 Em até 1h Em até 2h De acordo
min como
4 Cronograma
2 Emni'ici 0> Em até 4h Em até 6h proposto pelo
CONTRATANTE
5 e aceito pela
3 Em:\fﬁ 05 | Ematésh | Ematé12h | CONTRATADA

Tabela Tempo de Inicio e Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento

1.25. Caso a razdo do incidente ndo seja conhecida, nos casos de recorréncia de incidentes do
mesmo tipo com diversos usuarios, ou quando a abrangéncia do incidente extrapolar a necessidade
individual do usudrio solicitante, deverd ser acionada a drea de Servicos de Qualidade e Melhoria
Continua da Infraestrutura de Tl e as areas de Supervisdo N3 para andlise do problema que provocou o(s)
incidente(s) e para a busca da sua causa raiz.

1.26. Pode ser que, durante a andlise do problema, haja a reclassificacdo da prioridade do
incidente originalmente reportado.

1.27. Caso um problema esteja relacionado com diversos incidentes ainda abertos, o
encerramento dos diversos chamados com o mesmo objeto poderd ser realizado de forma agrupada a
partir da resolugao do problema, e, caso isso ocorra, o nivel de servigo devera ser observado em relagao
ao encerramento do problema.

1.28. A definicdo dos usudrios VIPs é realizada de acordo com a posicao de chefia
ocupada dentro da estrutura organizacional. Como referéncia para usuarios VIPs serdo utilizados os
usudrios com cargo de Coordenador-Geral para cima e as respectivas Secretarias, as quais realizam de
fato a abertura dos chamados na ferramenta de ITSM. Para qualquer um dos usuarios definidos como
"VIP", o impacto e a urgéncia do incidente ou requisicdo devem ser sempre classificados como "Altos",
ndo importando a natureza do servico afetado.

1.29. A CONTRATADA ndo podera "pausar" o atendimento na ferramenta ITSM para atender a
chamados, em nenhum caso, salvo em casos/situacdes aprovadas pela equipe de fiscalizagdo da solugdo.

Qualidade dos produtos e servigos

1.30. Visando atender ao padrdao de qualidade dos servigos exigidos pelo CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera:

a) Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, com observancia

17/07/2024, 17:19

https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...



SEI/MIDR - 5002365 - Anexo https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo, bem como observar
conduta adequada na utilizacdo dos materiais, equipamentos e ferramentas.

b) Fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos designados para a prestacdo dos
servicos verificando as condi¢cdes em que as atividades estdo sendo realizadas.

c) Refazer todos os servicos que, a juizo do representante do CONTRATANTE, de forma
fundamentada, ndo forem considerados satisfatérios, sem que caiba qualquer acréscimo
no custo contratado, independentemente das penalidades previstas.

d) Executar fielmente o objeto contratado de acordo com as normas legais, em
conformidade com a proposta apresentada e com as orientacdes do CONTRATANTE,
observando sempre os critérios de qualidade.

1.31. A CONTRATADA deverd criar mecanismos para realizar enquetes ou pesquisas de satisfacao,
através do portal de autoatendimento web, ou ainda por correio eletrénico ou por programacdo do
sistema telefonico. As respostas deverdo ser enviadas a base de dados da ferramenta de requisicdo de
servico e gerenciamento de TI.

1.32. A CONTRATADA devera armazenar todos os resultados das pesquisas de satisfacdo para a
geracdo de relatdrios e dashboards.

1.33. Os relatdrios de pesquisa de satisfacdao serdao utilizados como insumo para medi¢ao do
indice de Satisfacio do Atendimento ao Usudrio, entre os valores 1 (totalmente insatisfeito) até 5
(totalmente satisfeito).

1.34. As pesquisas deverdo ser realizadas de forma compulséria, podendo ou nao utilizar algum
mecanismo de amostragem, e o CONTRATANTE poderd também definir junto a CONTRATADA a realizacdo
de pesquisas em momentos especificos.

1.35. Ainda, objetivando atender ao padrdao de qualidade dos servicos e produtos entregues, a
CONTRATADA devera:

a) Efetuar adequacdo das instalacGes e procedimentos realizados quanto a eficiéncia,
eficacia, ocorréncia de reincidéncia, seguranca, conformidade com as boas praticas e
normas aplicaveis.

b) Adequar a redacdo de documentos e relatérios quanto a clareza, objetividade,
detalhamento técnico e conformidade com as boas praticas e normas aplicaveis.

1.36. Caso os produtos entregues estejam fora dos padrdes de qualidade sera exigida a
readequacdo deles, sem prejuizo das penalidades aplicaveis.

1.37. Serdo pagos a CONTRATADA os servicos efetivamente prestados, considerando-se o
atendimento aos requisitos de disponibilidade e os niveis minimos de servico exigidos para esta
contratacgao.

1.38. Do valor total mensal dos servicos prestados, o CONTRATANTE descontara valor referente

aos redutores de pagamento para se chegar ao valor total mensal que deverd constar na nota fiscal
emitida pela CONTRATADA.

1.39. Serdo pagos os servicos prestados mediante pareceres favoraveis da equipe de fiscalizacdo
do contrato, e mediante a apresentacdo dos documentos comprobatérios de conformidade comercial,
fiscal e trabalhista, apresentados mensalmente pela CONTRATADA.

Dos Chamados Escalados de Incidentes para Problemas

1.40. Um "Incidente" é uma interrupgao nao planejada de um servigo de Tl ou uma redug¢do da
gualidade de um servico de Tl, ja um "Problema" é a existéncia de um erro cuja causa é desconhecida ou

6 of 27 17/07/2024, 17:19



SEI/MIDR - 5002365 - Anexo https://sei.mi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

a recorréncia de um incidente conhecido. A causa desconhecida de um ou mais "incidentes" sera
considerado "problema".

1.41. Um chamado determinado como "Incidente" sé podera ser escalado para "Problema" apds
a validacdo pelo CONTRATANTE da apresentacao de proposta de solucdo do problema com a devida
avaliacdao de impacto e cronograma feito pela CONTRATADA.

1.42. Caso um chamado de incidente tenha sido escalado errado, o tempo maximo de solugcdo do
chamado considerado sera o da TABELA - Tempo de Inicio e Tempo Maéaximo por Prioridade de
Atendimento.

Indicadores da Prestagdo de Servigos de Tl

1.43. Para permitir que a gestdao contratual esteja alinhada com a gestao da qualidade dos
servicos prestados, foram estabelecidos Indicadores da Prestacdo de Servigos de Tl (IPS) para a medicdo
da execucdo dos servigos contratados, conforme TABELA Indicadores, descri¢cdes, forma de mensuracao e
metas.

1.44. Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a férmulas de
calculo especificas, apurados temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento
das metas estabelecidas.

1.45. Esse conceito vincula-se ao novo modelo de contratagdao de solugbes de Tecnologia da
Informagao na Administragdao Publica Federal, no qual os servigos serdo remunerados considerando
parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

1.46. Os atendimentos aos usuarios de Tl estdo definidos em um Catalogo de Servicos, que
devera ser incremental (identificado e preenchido constantemente). Ou seja, além do apresentado como
anexo a este TR, os novos servicos identificados pela CONTRATADA deverdo ser implementados e
entregues a CONTRATANTE.

1.47. No Catdlogo de Servicos estdo relacionadas as categorias de servicos que os usuarios de
Tecnologia da Informacdo podem receber atendimento.

1.48. O atendimento leva ainda em consideracdo a resposta aos incidentes de TI, sejam eles
reportados por usuarios ou instaurados automaticamente através de ferramentas de monitoramento.

1.49. O atendimento deverd ser realizado obedecendo aos Niveis Minimos de Servico Exigidos
(NMSE), e, caso ndo obedecam, serdao aplicadas as glosas correspondentes, que estdo definidas no
presente documento.

1.50. Os dados necessarios para o cdlculo dos indicadores da prestacdo de servicos de Tl serdo
obtidos exclusivamente da ferramenta de requisicdo de servico e gerenciamento de Tl, no caso dos
indicadores de qualidade do atendimento telefénico na central de servigos, diretamente do PABX da
CONTRATANTE, e de ferramentas de monitoramento dos servigos, para apura¢do dos indicadores de
disponibilidade.

1.51. Como instrumentos de medicdo serdo utilizados os sistemas: de atendimento aos
chamados (ITSM), de supervisdo de call center (Queuemetrics ou similar) e de monitoramento de redes,
servidores e servicos (Zabbix ou similar).

FORMULA DE UNIDADE META EXIGIDA META

SIGLA  INDICADOR CALCULO DE MEDIDA ATINGIDA

IPS1 Indicador de O Indicador de Pontos Média maiorou A SER AFERIDA
Satisfagdo do  Satisfagdao dos igual a 4 pontos MENSALMENTE
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FORMULA DE UNIDADE META
SIGLA INDICADOR CALCULO DE MEDIDA META EXIGIDA ATINGIDA
Usuario Usuarios (ISU)

serd calculado
pela média das
notas obtidas
nas avaliagoes
dos  usuarios,

conforme

formula abaixo:
ISU = SNA /
SCFM Onde:
ISU: indice de
Satisfacdo dos
Usuarios

YNA: Total das
Notas de
Avaliacao

SCFM: Total de
Chamados

Fechados no
Més OBS: A
escala de

avaliacdo para
cada chamado
serd de 1
(totalmente
insatisfeito) até
5 (totalmente
satisfeito).
Chamados com
avaliacdo de 1
(totalmente
insatisfeito)
serao
penalizados
conforme
Termo de
Servigo.

Escala:

() totalmente
satisfeito (Nota
5);

( )satisfeito
(Nota 4);

( ) nem
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SIGLA

INDICADOR

FORMULA DE
CALCULO

UNIDADE
DE MEDIDA

META EXIGIDA

META
ATINGIDA

satisfeito
insatisfeito
(Nota 3);

nem

() insatisfeito
(Nota 2);

( ) totalmente
insatisfeito
(Nota 1).

Em caso de
Requisicdes
Planejadas
serdo utilizadas
a escala acima
apresentada
com
pontuagao, e
calculadas com
o restante das
demandas
mensais.

IPS2

Indicador  de
Tempo de Inicio
de Tratamento
de Incidentes e
Requisi¢des no
Prazo

Quantidade de
chamados cujo
Tempo de
Inicio do
Tratamento do
chamado (TIT)
é igual ou
inferior aos
tempos
indicados  na
tabela de
Tempo de
Inicio e Tempo
Maximo por
Prioridade de
Atendimento,
divididas pelo
niumero total
de requisigdes,
vezes cem.

%
(Percentual)

Maior ou igual a
98,0%.

A SER AFERIDA
MENSALMENTE

IPS3

Indicador  de
Tempo Maximo
para Solucdo de

Quantidade de
chamados cujo
Tempo Maximo

%
(Percentual)

Maior ou igual a
90% para cada
nivel de

A SER AFERIDA
MENSALMENTE
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FORMULA DE UNIDADE META

SIGLA INDICADOR CALCULO DE MEDIDA META EXIGIDA ATINGIDA

de Solugdao do

Incidente

(TMSI) é igual

ou inferior aos

tempos

indicados na

. Tabela de

Incidentes no L. -
Prazo Tempo _I\/Iz?X|mo prioridade

por Prioridade

de

Atendimento,

divididas pelo

nimero total

de requisicoes,

vezes cem.

Quantidade de

chamados cujo

Tempo Maximo

de Solucdo da

Requisi¢ao

(TMSR) é igual
indicador  de ou inferior aos _ .
Tempo Maximo tcerr.1pos Maior ou igual a

IPS4 | para Solugio de indicados  na % 90% para cada | A SER AFERIDA
L Tabela de | (Percentual) nivel de MENSALMENTE

Requisicbes no .. .
Prazo Tempo .I\/Ia?mmo prioridade

por Prioridade

de

Atendimento,

divididas pelo

numero total

de requisicdes,

vezes cem.

IPS5 | Indicador  de | ((Total de % Maior ou igual a | A SER AFERIDA
Eficacia no | chamados (Percentual) 98% MENSALMENTE
Tratamento de | atendidos -

Chamados Total de
chamados
reaberto) /
(Total de
chamados

atendidos)) x
100
Consideram-se
atendidos  os
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FORMULA DE UNIDADE META
SIGLA INDICADOR CALCULO DE MEDIDA META EXIGIDA ATINGIDA
chamados
fechados com
solugao, nao
devendo ser
considerados
os chamados
fechados sem
solugdo.
(Total de
requisicoes
com resolugao
vinculada a
base de
Indicador  de | conhecimento
Vinculagdo da |/ Total de Maior ou igual a
Resolucdo de | requisicoes 99% apos os 6
IPS6 Requis;;gﬁes de re(s:]olvigas) X % primeirzs meses A SER AFERIDA
Servico a Base | 100 OBS: Este (Percentual) da assinatura do MENSALMENTE
de indicador o) contrato.
Conhecimento | sera medido
apods os 6 (seis)
primeiros
meses da
assinatura do
contrato.
IPS7 | Indicador  de | Quantidade de % Maior ou iguala | A SER AFERIDA

Chamados
Atendidos no
Nivel 1 (Central
de
Atendimento)

chamados
abertos via
Central de

Atendimento
resolvidos pelo
Nivel 1 (Central
de
Atendimento)
dividido pela
guantidade de
todos
chamados
recebidos na
Central de
Atendimento,
vezes cem.
OBS: Este
indicador sO
sera medido

(Percentual)

30% apds os 6
primeiros meses
da assinatura do

contrato.

MENSALMENTE
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FORMULA DE UNIDADE META
SIGLA INDICADOR CALCULO DE MEDIDA META EXIGIDA ATINGIDA
apés os 6
primeiros
meses da
assinatura do
contrato.
Ligagcbes
atendidas no
Call Center em
Indicador  de até 20 (vinte)
- segundos,
Ligacdes T . .
P8 | Atendidas em dividido pelo % Maior ou igual a | A SER AFERIDA
té 20 ;c-otaIN de | (Percentual) 97% MENSALMENTE
igacoes
Segundos encaminhadas
pela rede
telefonica,
vezes cem.
Ligacbes
atendidas no
Call Center,
. dividido pelo
IPS9 Ini;;:;ﬂgersde total de % Maior ou iguala | A SER AFERIDA
) ligacOes (Percentual) 99% MENSALMENTE
Atendidas .
encaminhadas
pela rede
telefonica,
vezes cem.
Tempo de
disponibilidade
de todos os
Indicador  de SEIVILos €
Disponibilidade :Elcaucriizsados
IPS10 da Sustentacao como  criticos % Maior ou igual a | A SER AFERIDA
de Sistemas e | . ... " | (Percentual) 99,9% MENSALMENTE
dividido pelo
Recursos tempo total de
Criticos (Geral) o
operacdo de
todos 0s
servigos, vezes
cem.
IPS11 | Indicador de | Tempo de % 99,7% A SER AFERIDA

Disponibilidade
da Sustentacao

disponibilidade
de todos os

(Percentual)

MENSALMENTE
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FORMULA DE UNIDADE META

IGLA INDICADOR p META EXIGIDA

SI6 CADO CALCULO DE MEDIDA G ATINGIDA

Servigos e
recursos
relacionados
de Sistemas e como -
ReCUrSOS essenciais,
. dividido pelo
Essencial
tempo total de
(Geral) ~
operagao de
todos 0s
servicos, vezes
cem.
Tempo de
disponibilidade
dos  sistemas
Indicador de | de
Disponibilidade | monitoramento 0
: : % . A SER AFERIDA
IPS12 | dos  Sistemas (Zabblx. _ou (Percentual) 99,7% MENSALMENTE
de outro similar),
Monitoramento | dividido pelo
tempo total de
operagao,
vezes cem.
igual ou maior a
80% (atendidos
no prazo) até 5
deploys, 1
ITDP = (Total de poders ser
deplovments realizado fora
Indicador  de pioy do prazo. Até 10
Tempo de executados em deploys )
IPS13 | Deployment até 4 horas/ % oderéo’ ser A SER AFERIDA
ploymen Total de | (Percentual) | P°% MENSALMENTE
em ambiente deplovments realizados fora
de Producao p . Y do prazo. Até 15
solicitados)  x
deploys, 3
100 ~
poderao ser
realizados fora
do prazo. (e
assim
sucessivamente)

IPS14 | Indicador de | Controles/ Prazos No més em que
implantagdo de | praticas/ 100% acordados entre | se encerrar a
controles/ processos (Percentual) | CONTRATADA e | implantacdo de
praticas/ implantados CONTRATANTE. | um conjunto de
processos de | divididos pela controles/
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FORMULA DE UNIDADE META
SIGLA INDICADOR CALCULO DE MEDIDA META EXIGIDA ATINGIDA

quantidade de

controles/

processos/

praticas de

frameworks praticas/
frameworks a | escolhidos pela processos
serem CONTRATANTE serdao aferidos
adotados pela | para os percentuais
CONTRATANTE. | implantagao, conforme

vezes cem. (Ex.: acordados.

frameworks de
seguranca, de
governanga,
etc.)

TABELA: Indicadores, descri¢es, forma de mensuragdo e metas.

1.52. Para afericao da qualidade dos servigos executados, serdo mensurados mensalmente - e
monitorados continuamente - os indicadores de prestacdo de servicos de Tl vinculados a cada OS
mensais expedida, utilizando-se as respectivas formulas de cdlculo, e segundo as metas (Niveis Minimos
de Servicos Exigidos - NMSE) estabelecidas.

1.53. Os pontos computados pela fiscalizagdo mensal incidirdo em glosas: conforme
TABELA Pontuagdes associadas aos indicadores previstos, havera reducdo de 0,001 (equivalente a 0,1%)
sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 1 (um) ponto no periodo de faturamento, limitado a
30% do valor mensal previsto.

1.54. A limitacdo de 30% de glosa mensal também contempla a pontuacdo identificada nos
Termos de Servicos (TABELA - Termos de Servigo e Aplicagdo de Penaliza¢gGes a Contratada).

1.55. Seguem, na TABELA Pontuacgdes associadas aos indicadores previstos abaixo, os critérios
para ajustes do pagamento da CONTRATADA baseado nos Indicadores de Prestacao de Servicos de Tl da
TABELA Indicadores, descri¢des, forma de mensuragao e metas.

Reduc¢do de 0,001 sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 1 (um) ponto no
periodo de faturamento, limitado a 30% do valor total devido.

INDICADOR PONTUAGAO ACUMULAVEL
IPS1 2 pontos a cada 0,1 ponto abaixo da meta
IPS2 5 pontos a cada 1% abaixo da meta
IPS3 5 pontos a cada 1% abaixo da meta para cada nivel de prioridade
IPS4 5 pontos a cada 1% abaixo da meta para cada nivel de prioridade
IPS5 5 pontos a cada 1% abaixo da meta
IPS6 5 pontos a cada 1% abaixo da meta
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Reducgdo de 0,001 sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 1 (um) ponto no
periodo de faturamento, limitado a 30% do valor total devido.

IPS7 10 pontos a cada 0,1% abaixo da meta
IPS8 10 pontos a cada 0,1% abaixo da meta
IPS9 10 pontos a cada 0,1% abaixo da meta
IPS10 10 pontos a cada 0,1% abaixo da meta
IPS11 10 pontos a cada 0,1% abaixo da meta
IPS12 10 pontos a cada 0,1% abaixo da meta
IPS13 2 pontos a cada 1% abaixo da meta

IPS14 5 pontos a cada 20% abaixo da meta

Pontuacgdes associadas aos indicadores previstos

1.56. O Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO) da CONTRATADA terd a duracdo de 6 (seis)
meses, contados a partir do término do Periodo de Transicdo Operacional (PTO) e do inicio efetivo da
prestacao dos servicos.

1.57. Durante este periodo, os niveis de prestacdo dos servicos de Tl e os Termo de Servico
previstos em contrato serdo progressivamente observados, na seguinte medida: nos dois primeiros
meses, serao ajustados por um fator de 0,25; nos dois meses seguintes, serdo ajustados por um fator de
0,5; e nos dois Ultimos meses serdo ajustados por um fator de 0,75.

1.58. A pontuacdo calculada sera ponderada progressivamente (multiplicada) e serdo aplicadas
as redugdes no pagamento nos meses correspondentes.

1.59. Com o término do PAQ, os niveis minimos de servico serdo observados integralmente.

1.60. Os niveis de prestacdo dos servicos de Tl minimos ndo poderdo ser revisados pelo

CONTRATANTE, devido a possibilidade de quebra da isonomia do processo licitatério e da perda da
vinculagdo ao instrumento convocatério (Acérddo TCU 717/2010 — Plenario).

1.61. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas em fun¢do das pontuacdes diretamente
atribuidas ao descumprimento dos termos de servico determinados, sendo as ocorréncias apuradas no
intersticio de um més.

1.62. As pontuacdes dos Termos de Servicos também estardo sujeitas aos fatores de reducao
descrita no PAO. As glosas serdo aplicadas sem prejuizo de outras sancdes administrativas por
descumprimento de obrigagGes contratuais e estdo incluidas no limite maximo de 30% de glosas do
pagamento mensal a CONTRATADA.

1.63. Os Termos de Servico a serem observados pela CONTRATADA e suas respectivas
penaliza¢des estdo descritas na tabela abaixo.

SIGLA TERMO DE SERVICO REFERENCIA PONTUACAO

TRS1  Permitir a presenca de profissional sem Por ocorréncia 1 ponto
crachd nos locais onde ha prestacdo de
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SIGLA

TERMO DE SERVICO

REFERENCIA

PONTUAGAO

servico para o CONTRATANTE, apds
reincidéncia formalmente notificada.

TRS2

Suspender ou interromper *, salvo por motivo
de forga maior ou caso fortuito, os servigos
solicitados (chamados de requisicdo e
incidentes). Neste item também entrard a
"pausa de chamado" injustificada ou indevida.

Por ocorréncia

2 pontos

TRS3

Finalizar a requisicdo de servico ou incidente
sem a anuéncia do solicitante ou sem que o
mesmo tenha sido solucionado, ou deixar de
realizar os testes para aferir a efetiva
resolugao.

Por ocorréncia

1 ponto

TRS4

Registrar uma solu¢do em um chamado que
nao condiz com o solicitado inicialmente, ou
registra-la de forma incompleta sem a
descricao das atividades realizadas

Por ocorréncia

1 ponto

TRS5

Deixar de seguir um fluxo, processo ou
procedimento  pré-estabelecido com o
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

1 ponto

TRS6

Fraudar, manipular ou descaracterizar
indicadores/metas de niveis da prestacdo de
servicos e de desempenho por quaisquer
subterfugios.

Por ocorréncia de
Indicador
Manipulado

100 pontos

TRS7

Manter profissionais, ap6s o prazo concedido
em contrato, em uma area especializada sem
a qualificagdo minima exigida na respectiva
area.

Por profissional

5 pontos

TRS8

N3o apresentar, apds o prazo concedido em
contrato, profissionais com as qualificagcdes de
certificacbes exigidas para cada drea
especializada.

Por area
especializada

20 pontos

TRS9

Causar qualquer indisponibilidade dos
servicos do CONTRATANTE por motivo de
impericia na execucdo das atividades
contratuais.

Por ocorréncia

50 pontos

TRS10

Causar qualquer dano aos
equipamentos do contratante por motivo de
impericia na execucdo das atividades
contratuais

Por ocorréncia

50 pontos
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SIGLA

TERMO DE SERVICO

REFERENCIA

PONTUAGAO

TRS11

Recusar-se a executar servigo relacionado ao
objeto do contrato, determinado pela
fiscalizacdo, por servico

Por ocorréncia

10 pontos

TRS12

Deixar de zelar pela organizagao, acomodac¢ao
e correta identificacdo dos cabos nos racks de
equipamentos e patch panels, ou ndo cuidar
da correta montagem e conservagdao dos
equipamentos do Data Center e demais
unidades de prestacao de servicos.

Por ocorréncia

10 pontos

TRS13

Utilizar indevidamente os recursos de TI
(acessos indevidos, utilizacdo para fins
particulares, entre outros) ou utilizar
equipamento particular, salvo em situacdo
excepcional e devidamente autorizado pelo
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

5 pontos

TRS14

Incluir, excluir ou alterar regras dos
dispositivos de seguranca sem autorizacdo do
gestor de TI, ou contrariando as politicas de
seguranca do CONTRATANTE.

Por ocorréncia

30 pontos

TRS15

Deixar de comunicar o CONTRATANTE da
substituicdo de profissionais responsaveis
pela execucdo das atividades de suporte a
infraestrutura.

Por ocorréncia

10 pontos

TRS16

Deixar de cumprir ou de implantar as Politicas
de Seguranca e de Continuidade de Negdcios
de TI.

Por ocorréncia

10 pontos

TRS17

Permitir que violagbes de seguranca afetem
ou causem indisponibilidade dos sistemas do
CONTRATANTE, sem aplicar as contramedidas
necessarias.

Por ocorréncia

20 pontos

TRS18

Deixar de planejar e instalar nos
equipamentos e sistemas as atualizacbes e
patches de seguranca disponibilizados pelos
fabricantes e distribuidores.

Por ocorréncia

10 pontos

TRS19

Deixar de apresentar os relatérios
consolidados para a fiscalizagdo contratual,
conforme exigéncias neste documento,
dentro do prazo definido de cinco dias Uteis.

Por dia de atraso

1 ponto
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SIGLA

TERMO DE SERVICO

REFERENCIA

PONTUAGAO

TRS20

Deixar de apresentar relatdrios,
levantamentos e inventdrios no prazo
determinado em comum acordo.

Por ocorréncia

5 pontos

TRS21

Deixar de documentar os ICs e de manter
completa e atualizada a Base de Dados de
Configuragdo, inclusive no que diz respeito
aos diagramas e desenhos.

Por ocorréncia

10 pontos

TRS22

Deixar de produzir ou de manter atualizadas
as rotinas e scripts da Base de Dados de
Conhecimentos.

Por ocorréncia

10 pontos

TRS23

Deixar de notificar incidentes repetitivos**,
guer tenham sido conhecidos através do
monitoramento ou por notificagbes de
usuarios, para a drea de Servicos de
Qualidade e Melhoria Continua da
Infraestrutura TI.

Por ocorréncia

10 pontos

TRS24

Deixar de analisar a viabilidade e o impacto da
instalacdo de novas solugdes e corregdes.

Por ocorréncia

5 pontos

TRS25

Deixar de aplicar as politicas de controle de
acesso e de gestdo da identidade de usudrios
de TI.

Por ocorréncia

5 pontos

TRS26

Deixar de operar e monitorar proativamente o
ambiente de Tl, e de atuar tempestivamente
no caso de incidentes graves.

Por ocorréncia

20 pontos

TRS27

Deixar de realizar os testes e analises de
vulnerabilidades e potenciais falhas de
segurancga, conforme politica de seguranca da
informacgao.

Por ocorréncia

5 pontos

TRS28

Deixar de realizar a avaliagdo de impacto,
criagdo de cronograma, monitoramento e
controle do processo de mudanca, ou realiza-
los de forma deficiente ou incompleta,
guando se tratar de Requisicdes de Mudancas

Por ocorréncia

10 pontos

TRS29

Deixar de comunicar a realizacdo de
Requisicdes de Mudancas que poderdo gerar
indisponibilidade em sistemas ou servigos.

Por ocorréncia

10 pontos

TR30

Deixar de executar as Requisicbes de
Mudangas no Tempo Maximo para Solucdo

Por ocorréncia

10 pontos
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SIGLA

TERMO DE SERVICO

REFERENCIA

PONTUAGAO

definido pela Contratante na Demanda de
Servico ou outra metodologia definida pela
Contratante.

TR31

Deixar de implementar o CMDB de todos os
itens de configuracdo descritos no
documento, integrada a ferramenta ITSM no
prazo maximo de 180 dias apds a assinatura
do contrato. A glosa serd aplicada
progressivamente para cada més adicional de
atraso. Exemplo: No primeiro més de atraso,
20 pontos. No Segundo més de atraso, 40
pontos e assim sucessivamente.

Por més de atraso
cumulativamente

20 pontos

TR32

Deixar de realizar a atualizacdo no
Configuration Management Data Base (CMDB)
dos Itens de Configuracdo (ICs) modificados
ou incluidos, bem como atualizar a relagdao
entre os ICs, caso a Requisicdo de Mudanca a
venha a afeta-los.

Por ocorréncia

5 pontos

TR33

Deixar de participar de reunido solicitada e
previamente agendada com a equipe de
gestdo de Tl do CONTRATANTE.

Por ocorréncia

1 ponto

TR34

Deixar de retirar profissional que se conduza
de modo inconveniente, que nado respeite as
normas do CONTRATANTE ou que ndo atenda
as necessidades, em no maximo 24 horas
apos a notificacdo formal.

Por ocorréncia

10 pontos por

dia incompleto

gue exceder as
24 horas

TR35

Deixar de zelar pelas maquinas,
equipamentos e instalacdes do CONTRATANTE
utilizados pela CONTRATADA.

Por ocorréncia

5 pontos

TR36

Deixar de implantar a Ferramenta de
Requisicdo de Servico e Gerenciamento de T,
e a Ferramenta de Suporte Remoto com todas
as caracteristicas e requisitos necessarios, a
partir do inicio da efetiva prestacdo de
servigcos ao MCID.

Por més
incompleto de
atraso

100 pontos

TR37

Deixar de documentar todas as ocorréncias
(incidentes, requisicoes, mudancas,
problemas, indisponibilidades) na Ferramenta
de Requisicao de Servigo e Gerenciamento de
TI.

Por ocorréncia

1 ponto
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SIGLA

TERMO DE SERVICO

REFERENCIA

PONTUAGAO

TR38

Deixar de apresentar ao CONTRATANTE o
impacto e o cronograma proposto da solugcdao
do Problema relacionado a um conjunto de
incidentes.

Por ocorréncia

5 pontos

TR39

Deixar de executar a solucdo de um Problema
conforme  cronograma  definido  pelo
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

5 pontos

TR40

Interromper unilateralmente a prestacdo de
servicos sem que haja evento de for¢a maior
gue o justifique.

Por dia de
interrupcao

100 pontos

TR41

Perder dados ou informacgdes corporativas por
erros na operacao devidamente
comprovados.

Por ocorréncia

200 pontos

TR42

Deixar de zelar pela seguranca organica das
instalacdes do contratante (no escopo do Data
center), fornecendo cracha ou credenciais de
acesso a pessoas ndo autorizadas, ou ainda
ndo verificando o correto fechamento das
portas das areas restritas.

Por ocorréncia

50 pontos

TR43

Deixar de cumprir qualquer outra obrigacao
estabelecida no edital e ndo prevista nesta
tabela, de forma reincidente, apds
formalmente notificada pelo CONTRATANTE

Por ocorréncia

10 pontos

TR44

Realizar cancelamento de chamado na
ferramenta de ITSM sem justificativa aceitdvel
pela CONTRATANTE.

Por ocorréncia

3 pontos

TR45

Deixar de designar profissionais técnicos para
cada drea especializada, que serdo os pontos
focais para alinhamento técnico sobre
demandas operacionais e projetos com a
CONTRATANTE, de forma a manter a
continuidade das atividades de forma
eficiente.

Por ocorréncia

5 pontos

TR46

Deixar de atender no triplo do tempo os
chamados que ndo foram solucionados no
Tempo Maximo para Solugdo do Incidente, no
Tempo Maximo para Solucdo da Requisicdo e
no Tempo Maximo para Solucdo da Requisicao
de Mudanca de acordo com o definido na
tabela de Tempo de Inicio e Tempo Maximo

Por chamado

5 pontos
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SIGLA

TERMO DE SERVICO

REFERENCIA

PONTUAGAO

por Prioridade de Atendimento.

TR47

Receber como nota da avaliagdo do Indicador
de Satisfacdo do Usudrios o valor de 1 (um),
equivalente a  Totalmente Insatisfeito.
Cabendo a CONTRATADA justificar junto ao
solicitante o ocorrido para alteracdo da nota,
e/ou justificativa junto a equipe de
fiscalizagdo do contrato informando que o
nivel de atendimento esperado pelo
solicitante é fora do escopo do contrato,
cabendo aceite ou ndo pela equipe de
fiscalizacgdo do contrato - LOCALIDADE
BRASILIA.

Por grupo de 2
chamados

1 ponto

TR48

Receber como nota da avaliacdo do Indicador
de Satisfacdo do Usudrios o valor de 1 (um),
equivalente a Totalmente Insatisfeito.
Cabendo a CONTRATADA justificar junto ao
solicitante o ocorrido para alteracdo da nota,
e/ou justificativa junto a equipe de
fiscalizacdo do contrato informando que o
nivel de atendimento esperado pelo
solicitante é fora do escopo do contrato,
cabendo aceite ou ndo pela equipe de
fiscalizacdo do contrato.

Por grupo de 2
chamados

1 ponto

TR49

Deixar de apresentar, apdos 12 meses da
assinatura do contrato, ferramenta de ITSM
de acordo com as praticas solicitadas neste
documento com a certificacdo Certified ITIL®
para cada uma dessas praticas.

Por més de atraso
cumulativamente

20 pontos

TR50

Deixar de automatizar em até 4 (quatro)
meses apos a assinatura do contrato, os
servicos/processos solicitados neste
documento, dentro da ferramenta ITSM.
Outros processos a serem definidos para
automacao fardao uso deste Termo de Servico.

Por ocorréncia

50 pontos

TABELA: Termos de Servico e Aplicacao de Penalizagdes a Contratada

* Entende-se por “suspender ou interromper” qualquer ato ou fato ndo conforme que provoque retardo
na conclusdo de um atendimento (ex.: transferir para outra equipe ou individuo sem as informacoes
necessarias para dar prosseguimento ao atendimento, agendamentos injustificados, deixar de realizar
uma atividade planejada no hordrio definido — inclusive RDMs, deixar o chamado em sua fila sem
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gualquer tipo de atuacdo, deixar de atuar imediatamente apds um usuario repassar uma informacao
solicitada pelo analista, ndo encaminhar um chamado apds este ndo ter sido validado pelo usuario, dentre
outros).

** Entende-se por “incidentes repetitivos” aqueles abertos por um mesmo usudrio a respeito de uma

22 of 27

mesma solicitacdo por mais de duas vezes em um periodo de 7 dias consecutivos.

SALA DE CRISE SITUACIONAL(SCS)
1.64.

da meta, assim estabelecida:

Considerando os prazos para inicio e entrega dos produtos da equipe SQUAD a
CONTRATADA serd penalizada, glosada e multada para cada 1 (dia) de ndo entrega e pelo ndo atingimento

mensal para

limitado em 5

planejada o
valor em horas
estimado no
planejamento
sendo
ultrapassado,

Etapa Prazo Glosa Multa Encerramento Contratual
Acionamento 2% do | Apds o prazo | Caso a CONTRATADA ndo inicie a
faturamento | da glosa que é | atividade ou atue com equipe

desqualificada para o SQUAD, serd

cada hora de | horas, serd | considerado para fins de penalidade, o
atraso para | acrescido encerramento contratual
o0 inicio da | Multa de 5% | unilateralmente com aplicagdes de
atividade até | do valor | outras penalidades previstas em leis,
o limite de 5 | mensal do | tais como o Art. 156 da Lei 14.133/21:
horas. contrato. Art. 156,  Serdo
Em caso de aplicadas ao
N responsavel pelas
Requisicao infragdes

administrativas
previstas nesta Lei
as seguintes
sangdes:

| - adverténcia;

Il - multa;

sera aplicado I - impedimento
o valor da de licitar e
contratar;

multa
mencionado
neste item.

IV - declaragao de
inidoneidade para
licitar ou contratar.

§ 192 Na aplicacdo
das sangbes serdao
considerados:

| - a natureza e a
gravidade da
infracdo cometida;

Il - as
peculiaridades do
caso concreto;

1 - as
circunstancias
agravantes ou
atenuantes;
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Glosa

Multa

Encerramento Contratual

IV - os danos que

dela provierem
para a
Administracdo
Publica;

V - a implantagdo
ou 0
aperfeicoamento
de programa de
integridade,
conforme normas e
orientagles dos
6rgdos de controle.

§ 29 A sangao
prevista no inciso |
do caput deste
artigo sera aplicada
exclusivamente
pela infracdo
administrativa
prevista no inciso |
do caput do art.
155 desta Lei,
quando ndo se
justificar a
imposicdao de
penalidade mais
grave.

§ 32 A sangao
prevista no inciso Il
do caput deste
artigo, calculada na
forma do edital ou
do contrato, ndo
podera ser inferior|
a 05% (cinco
décimos por cento)
nem superior a 30%
(trinta por cento)

do valor do
contrato licitado ou
celebrado com

contratacdo direta
e serd aplicada ao

responsavel por
qualquer das
infragdes

administrativas
previstas no art.
155 desta Lei.

§ 4° A sangdo
prevista no inciso lll
do caput deste
artigo sera aplicada
ao responsavel
pelas infragdes
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Etapa

Prazo

Glosa

Multa

Encerramento Contratual

administrativas
previstas

nos incisos Il, Ill, 1V,
Vv, \i e Wil

do caput do art.

155 desta
Lei, quando ndo se
justificar a
imposicdao de

penalidade mais
grave, e impedira o
responsavel de
licitar ou contratar|
no ambito da
Administracao
Publica direta e
indireta do ente
federativo que tiver
aplicado a sancdo,
pelo prazo maximo
de 3 (trés) anos.

§ 52 A sangao
prevista no inciso |V
do caput deste
artigo sera aplicada
ao responsavel
pelas infragdes
administrativas
previstas

nos incisos VIII, IX,
X, Xl e Xll
do caput do art.
155 desta Lei, bem

como pelas
infragcdes
administrativas
previstas nos
incisos I, I, 1V, V,

VI e VIl do caput do
referido artigo que
justifiquem a
imposicdo de
penalidade mais
grave que a sangao
referida no § 49
deste  artigo, €
impedira o
responsavel de
licitar ou contratar|
no ambito da
Administracdo

Publica direta e
indireta de todos os
entes federativos,
pelo prazo minimo
de 3 (trés) anos €
maximo de 6 (seis)
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anos.

§ 62 A sangao

estabelecida no
inciso Y
do caput deste
artigo serd
precedida de
anadlise juridica e
observara as

seguintes regras:

| - quando aplicada
por 6rgao do Poder|
Executivo, sera de
competéncia

exclusiva de
ministro de Estado,
de secretdrio
estadual ou de
secretdrio

municipal e,

quando aplicada
por autarquia ou
fundacdo, sera de
competéncia

exclusiva da
autoridade maxima
da entidade;

Il - quando aplicada
por o6rgdos dos
Poderes Legislativo
e Judicidrio, pelo
Ministério Publico e

pela Defensoria
Publica no
desempenho da
funcéo

administrativa, sera
de competéncia
exclusiva de
autoridade de nivel
hierarquico
equivalente as
autoridades
referidas no inciso |
deste paragrafo, na
forma de
regulamento.

§ 72 As sangoes
previstas nos
incisos I, Ill e 1V
do caput deste
artigo poderdo ser
aplicadas
cumulativamente
com a prevista no
inciso Il
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Etapa Prazo Glosa Multa Encerramento Contratual

do caput deste
artigo.

§ 82 Se a multa
aplicada e as
indenizagGes

cabiveis forem
superiores ao valor
de pagamento
eventualmente

devido pela
Administracdo  ao
contratado, além
da perda desse
valor, a diferenca
sera descontada da
garantia  prestada
ou sera cobrada
judicialmente.

§ 92 A aplicagdo das
sangles  previstas
no caput deste
artigo ndo exclui,

em hipdtese
alguma, a
obrigacdo de

reparagao integral
do dano causado a
Administracao
Publica.

Caso a CONTRATADA ndo entregue os
artefatos apds aplicagdo da Multa e
serd considerado para fins de
Entrega dos penalidade, o encerramento
artefatos contratual unilateralmente com
aplicacbes de outras penalidades
previstas em leis, tais como o Art.
156 da Lei 14.133/21.

Tabela - Glosas e multas por ndo entrega e nao atingimento da meta.

80000.010292/2023-22 4948069v1

ei ‘ Documento assinado eletronicamente por Emerson Moreira de Morais, Coordenador de
;zlnm"_\ L‘j Infraestrutura da Informacao, em 10/07/2024, as 16:50, com fundamento no art. 4°, § 3°, do Decreto
n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrdnica
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