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Numero do UASG

artefato

9/2025 193002-DEPARTAMENTO NAC. DE OBRAS
CONTRA AS SECAS/CE

Status

CONCLUIDO

Outras informacoes

Categoria

V - prestacdo de servigos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servico

continuado sem dedicacdo exclusiva de mao de obra

1. Definicao do objeto

1.1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATAGAO

Editado por

PAULO GIOVANNI
NOGUEIRA DE LIMA

Numero da
Contratacdo

52/2025

Atualizado em

11/03/2025 14:34
(v 1.0)

Processo
Administrativo

59400.006162
12024-77

1.1.1 Contratagdo por pagamento fixo mensal sob demanda por meio de ordens de servigo, vinculada ao atendimento de niveis
minimos de servicos, de empresa para prestacdo de servicos técnicos especializados de operagdo de infraestrutura e atendimento
a usudrios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, compreendendo os servigos de monitoramento, sustentagdo do ambiente
computacional, suporte aos usudarios e apoio técnico a gestdo de TIC do DNOCS, através de uma Central de Servicos (Service
Desk), de modo presencial, para atendimento de chamados de 1°, 2°e 3° nivel, conforme condigdes, quantidades e exigéncias,

estabelecidas neste instrumento.

UNIDADE

GRUPO | ITEM |[ESPECIFICAGAO| CATSER DE
MEDIDA

QUANTIDADE

VALOR
UNITARIO TOTAL

VALOR

Central de
Servigos de TIC
(servicos
técnicos
especializados
de operagéo de
infraestrutura de
TIC)
(Administracéo
Central

26980 Val/Més

12 R$

R$

164.039,88 | 1.968.478,51

Servigo de
Suporte Técnico
2 e Atendimento ao | 27014 Val/Més
Usuario — CEST/

PI

12 R$ 6.433,74|R$ 77.204,88

Servico de
Suporte Técnico
3 e Atendimento ao | 27014 Val/Més
Usuario — CEST/

RN

12 R$ 8.299,52|R$ 99.594,30
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Servigo de
4 | Suporte Técnico | 57014 | val/Més 12 R$ 6.433,74|R$ 77.204,88
e Atendimento ao
Usuario — CEST/
1 PB
Servigo de
Suporte Técnico
5 |e Atendimento ao | 27014 Val/Més 12 R$ 6.433,74|R$ 77.204,88
Usuario — CEST/
PE

Servigo de
Suporte Técnico
6 e Atendimento ao | 27014 Val/Més 12 R$ 6.433,74|R$ 77.204,88
Usuario — CEST/

BA

Servigo de
Suporte Técnico
7 e Atendimento ao | 27014 Val/Més 12 R$ 6.433,74|R$ 77.204,88
Usuario — CEST/

SE

Servigo de
Suporte Técnico
8 e Atendimento ao | 27014 Val/Més 12 R$ 6.433,74|R$ 77.204,88
Usuario — CEST/

AL

Servigo de
Suporte Técnico
9 e Atendimento ao | 27014 Val/Més 12 R$ 8.299,52| R$ 99.594,30
Usuario — CEST/

MG

R$ R$

Total 219.241,37 | 2.630.896,38

1.2 Contratacdo de servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo para usudrios, monitoramento de ambiente tecnoldgico, operacdo de infraestrutura e evolucdo do ambiente
tecnolégico de TIC do DNOCS.

1.3 Inclui apoio a gestdo dos servigos de TIC, realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada
exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos previamente estabelecidos de qualidade e desempenho. Estes
estabelecidos neste documento e com base nas melhores praticas de mercado difundidas pelo ITIL — Versdo 3 ou superior,
COBIT - Versdo 5 ou superior, ISO/IEC 20.000 — Gerenciamento de Servigos de TIC e a série de normas ISO/IEC 27.000
referentes a seguranca da informacdo e privacidade, conforme condigoes, quantidades e exigéncias especificadas e justificadas
neste documento

1.4 O objeto da futura licitagdo tem a natureza de servico comum de Tecnologia da Informagdo — TI, sem dedicacdo exclusiva,
tendo em vista que os padrdes utilizados na sua descricdo sdo usualmente adotados pelos agentes do respectivo mercado para
comercializd-los, segundo o acérddo n° 2.471/2008-TCU-Plenério, item 9.2.2.

1.5 A presente contratacdo adotard como regime de execucdo a empreitada por Preco Global. O prazo de vigéncia da contratacdo
€ de 12 meses contados da assinatura do contrato, prorrogével para até 10 anos, na forma dos artigos 105 e 107 da Lei n® 14.133,
de 2021.

1.6. A vigéncia adotada é baseada nas limitagdes orcamentarias impostas para a sustentagdo da infraestrutura de TIC e baseia-se
no conhecimento e experiéncia adquiridos a partir dos contratos anteriores.

1.7. Esta contratacdo ndo pode ser parcelada, pois inviabilizaria a gestdo do contrato e a gestdo da equipe pelo gestor contratado,
tanto em funcdo de uma ferramenta de ITSM tnica, quanto pelo inter-relacionamento das demandas, o que poderia gerar
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conflitos entre as equipes, prejudicaria de maneira substancial a apuracdo dos niveis de servicos minimos (NMS) e o consequente
controle de medi¢do dos servicos. Tais pontos inviabilizariam, de maneira técnica e fatica, a gestdo contratual.

1.8. Os servicos objeto desta contratacdo sdo caracterizados como comuns, uma vez que ha padrdes de desempenho e qualidade
que podem ser objetivamente definidos pelo edital, por meio de especificagdes usuais de mercado.

1.9. O servico é enquadrado como continuado tendo em vista a necessidade da manutencdo do servico para o desempenho das
atividades diarias dos colaboradores na reparticdo, a comunicacdo entre as unidades e para a disponibilizacdo de sistemas
internos externamente.

2. Fundamentacdo da contratacao

2.1 Motivagao e Justificativa da Solucdo Escolhida

2.1.1 O Servico de Tecnologia da Informagdo (STI), no cumprimento de sua missdo institucional, é responsavel por garantir o
processamento ininterrupto dos programas e aplicativos que ddo suporte as atividades-fim do DNOCS, em especial, os servicos
de rede, correio eletronico e acesso a Internet, entre muitos outros de igual importancia.

2.1.2 No caso especifico dos Servigos Técnicos de Infraestrutura de TI que se pretende contratar, esses se circunscrevem na
modalidade de servigos de cunho continuado e de elevado nivel de especializacdo. Esses servigos sdo realizados com a finalidade
de garantir a disponibilidade plena dos sistemas e aplicativos diuturnamente, 24 horas por dia, 07 dias por semana. Essas
exigéncias de disponibilidade estdo pautadas em indicadores fixados em tal nivel, que praticamente exigem da infraestrutura que
processa os sistemas permanecer quase 100% do tempo em funcionamento, toleradas apenas paradas programadas para as
manutengdes e suporte necessarios.

2.1.3 O Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servigos Publicos, por meio da Secretaria de Governo Digital, publicou a Portaria
SGD/MGI n° 1.070, de 1 de junho de 2023 estabelecendo modelo de contratacdo de servigos de operacdo de infraestrutura e
atendimento a usudrios de TIC. A portaria, em seu Art. 1° estabelece a obrigatoriedade da aplicagdo do modelo a todos os 6rgdos
no Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo — SISP do poder executivo federal. A portaria entrou
em vigor de forma integral a partir de 1° de julho de 2021.

2.1.4 Soma-se ao atendimento desta recomendacao técnica, a necessidade dos servigos de suporte especializado imprescindiveis
para as atividades do DNOCS, haja vista que se faz uso crescente e intensivo de recursos de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo (TIC) que se apoiam sobre toda uma rede de provimento de servigos.

2.1.5 Muitos dos servigos internos da TI dependem de adequado tempo de resposta a incidentes, problemas e necessidades de
modernizacdo da operacdo e do suporte em questdo, a exemplo dos servigos de gerenciamento de redes, gerenciamento de
comunicagdes integradas, acesso a Internet, seguranca de redes, cabeamento estruturado, atendimentos aos usudrios em niveis
iniciais e escalados, implantagdes, etc.

2.1.6 Amparado no Art. 10, do Decreto-Lei 200/67, com o objetivo de concentrar esforcos no gerenciamento, haja vista que ndo é
seu foco capacitar e manter profissionais dedicados a um servigo que ndo é sua atividade-fim, e dispondo o mercado comercial de
profissionais especializados na operacdo e manutencdo de datacenter, entendemos como melhor alternativa a contratagdo de uma
empresa dotada dos recursos tecnoldgicos e humanos necessarios para garantir a operacionalizacdo do datacenter do DNOCS,
conforme os niveis de servigos exigidos e os requisitos especificados.

2.1.7 Esta contratacao sera feita pelo regime de servico, com a inclusdo de niveis de servico, de forma que, se a empresa
contratada ndo apresentar os resultados desejados, serdo aplicados redutores ao pagamento e possiveis sangoes.

2.1.8 Além disso, a contratagdo prevé ainda que a empresa contratada crie e mantenha diversas bases de informagdo sobre os
servicos prestados, e emita relatdrios periédicos que permitirdio ao DNOCS definir, de forma consistente, um sistema de
avaliacdo e remuneracdo com base no desempenho apresentado pelo fornecedor, que permitira a plena adequacéo as exigéncias
da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022.

2.2 Alinhamento Estratégico

2.2.1. O objeto da contratacdo esta previsto no Plano de Contrata¢cdes Anual 2025, conforme consta das informagdes basicas
deste termo de referéncia.

2.2.2. O objeto da contratagdo também est4 alinhado com a Estratégia Nacional de Governo Digital 2024-2027 e em consonancia
com o Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (PDTIC) 2023-2024 do DNOCS, conforme demonstrado
abaixo:
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Id

OBJETIVO ESTRATEGICO DEFINIDO NO PEI

19

Aprimorar a gestdo, 0s servigos, as solucoes e a seguranga da informagao de TIC

Id [|OBJETIVOS DA ENGD 2024-2027

INFRAESTRUTURA DIGITAL: Dispor de infraestrutura moderna, segura, escalavel e robusta, considerando principios de
6 [|sustentabilidade, para a implantacéo e evolugdo de solucdes de governo digital, promovendo solugdes estruturantes
compartilhadas, uso de padrdes comuns e a integracdo entre os entes federados.

EFICIENCIA E COLABORACAOQ: Otimizar e promover a eficiéncia dos processos das organizagdes ptiblicas por meio da

8

racionalizacdo de procedimentos e compartilhamento de solu¢des para problemas comuns.
Id NECESSIDADES ELENCADAS NO PDTIC
NO06 Manutengdo e melhoria dos servigos continuados
Id A(;AO/META ELENCADA NO PDTIC
M18 Contratagdo/Renovacao do Servigo de sustentagdo de infraestrutura de redes
Id [JALINHAMENTO AO PCA

Servicos Técnicos Especializados de Sustentacdo e Suporte A Infraestrutura de TIC

3. Descricao da solucdo

3.1. Servicos que compdem a solucao

3.1.1. A solugdo a ser contratada compde-se de contratacdo de Servigo de Atendimento Técnico nivel 1, 2 e 3. A prestacdo do
servico contemplara a operagao da ferramenta de GSTI (Gerenciamento de Suporte Técnico de TT) e gestdo da central de servigcos
com salvaguarda das melhores préaticas da biblioteca ITIL. Com avaliagdo mensal do alcance do nivel minimo de servico,
indicadores de desempenho e qualidade definidos. A contratacdo inicial é por 12(doze) meses, renovaveis até 10 anos.
Remuneracdo por valor fixo mensal podendo ser glosado em caso de ndo atingimento dos niveis acordados e indicadores.
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3.1.2. A justificativa para vigéncia reduzida em relagcdo ao preconizado pelo modelo, é a limitacdo financeira or¢amentaria,
somada a uma relativa maturidade quanto a gestdo de contratos de infraestrutura de TIC similares ao modelo proposto pela
Portaria 1.070, de 1° de junho de 2023.

Unidade d
Id ||Descricao CATSER||Quantidade nca .e ¢
Fornecimento

1 Central~ de S(?rwgos de TIC (servigos técnicos especializados de 26980 12 meses Valor f{xo mensal
operacdo de infraestrutura de TIC) NMSE+ indicadores

2 |[|Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ PI 27014 12 meses Valor fixo mensal
¢ up u NMSE+ indicadores

3 |[Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuério — CEST/ RN 27014 || 12 Valor fixo mensal
ervigo de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — meses NMSE+ indicadores

4 ||Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ PB 27014 12 meses Valor fixo mensal
VIS up ! ! vart NMSE-+ indicadores

5 |[[Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usudrio — CEST/ PE 27014 12 meses Valor fixo mensal
¢ P NMSE-+ indicadores

6 ||Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usudrio — CEST/ BA 27014 || 12m Valor fixo mensal
ervico de Suporte Técnico e Ate ento ao Usuario — eses NMSE+ indicadores

7 ||Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ SE 27014 12 meses Valor fixo mensal
s P NMSE-+ indicadores

8 |[Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ AL 27014 12 meses Valor fixo mensal
¢ P NMSE+ indicadores

9_ Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuério — CEST/ MG 27014 12 meses Valor fixo mensal
s P NMSE+ indicadores

3.2. Estimativa da Demanda

3.2.1. A demanda atual se mantém em patamares similares ao contrato anterior, que serviu de parametros para as estimativas
desta contratagdo. Ajustes foram necessarios com base na primeira experiéncia com o modelo proposto na Portaria SGD/MGI
1.070/23, nas alteragdes da prépria portaria, na analise atualizada dos CCTs das categorias profissionais e nas limitagGes
orcamentdrias, a inclusdo do atendimento as Coordenadorias Estaduais, a necessidade de profissional de seguranca da
informacé&o, o suporte a manutencdo dos diversos sistemas, as fun¢des foram readequadas e a nova estimativa de recursos foram
quantificadas para:

Perfil Quantidade

|Técnico em manutencdo de equipamentos de informatica Pleno ||

|Técnico em manutencdo de equipamentos de informatica Sénior ||

|Técnico de suporte ao usudrio de tecnologia da informagdo Pleno ||

|Técnico de suporte ao usudrio de tecnologia da informagdo Sénior ||

|Adrninistrador de banco de dados Pleno ”

|Analista de Suporte computacional Pleno ”

|Analista de suporte computacional Sénior ”

|Analista de redes e de comunicagdo de dados Sénior ”

|Adrninistrad0r em seguranca da informacéo Sénior ||

|Desenvolvedor de sistemas de tecnologia da Informacdo Sénior ||

~ll—=ll=ll~ll—ll=ll—~llo|ll=]Il~]~

|Gerente de infraestrutura de tecnologia da informacéo ”

Total

p—
©o
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3.2.1 A Contratada deverd manter preposto da empresa no local da execucdo do objeto durante todo o periodo do
contrato, dada sua natureza de continuidade.

3.3. Parcelamento da Solugao de TIC

3.3.1. Conforme o modelo de prestacdo de servicos, torna-se inviavel o parcelamento da solucdo, considerando-se que é a entrega
de servicos em modelo de Service Desk.

3.4. Resultados a serem alcan¢ados com a contratagao

3.4.1. De modo direto, as vantagens da contratacdo revelam-se mediante o incremento da celeridade e da qualidade do
suporte ao usudrio, cujo modelo de implementacdo funda-se em padrdao mundial de servigo, a ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), a ser implementado com a finalidade de otimizar o tempo de resposta, por meio da centralizacdo dos
chamados solucionaveis remotamente (pela equipe de primeiro nivel alojada nos prédios do DNOCS durante o horario de
expediente) e da descentralizacdo das equipes de atendimento presencial, que atuam no segundo e terceiro nivel de atendimento.

3.4.2. Podemos elencar os seguintes resultados esperados, todos mensuraveis e auditaveis:
i. Reduzir o tempo de restauracdo da operagdo normal dos servicos com o minimo de impacto nos processos de negécios;
ii. Melhor alinhamento entre os Servicos e Negécio;

iii. Oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de TI, deixando transparente que ha efetivo gerenciamento dos
incidentes;

iv. Total transparéncia entre os Setores Resolvedores, Clientes e Usuérios dos Servicos;
v. Elevacao da percepgdo de valor agregado pela prestagdo do Servigo;

vi. O DNOCS pode desobrigar-se da operacionalizacdo e da execucdo das atividades que ndo sdo da natureza do seu
negocio;

vii. Suporte de servigos mais eficiente com: maior controle sobre os atendimentos realizados, automatizacdo de tarefas
rotineiras, reducdo do tempo de indisponibilidade de servicos, melhoria significativa dos controles de prestacdo de
servicos por terceiros, melhoria na fiscalizacdo e gestdo de contratos, reducdo de custo operacional dos servigos
e melhoramento do nivel de gerenciamento de ativos, fornecedores, contratos e licencas.

3.4.2. Alinhada a esses beneficios, a Administracdo Publica Federal tem adotado, sempre que possivel, a estratégia da
terceirizacdo para a execucdo de determinados servicos, desde a reforma administrativa imposta pelo Decreto-Lei n° 200, de 25
de fevereiro de 1967. Em virtude desse procedimento, servidores publicos poderdo se dedicar ao planejamento, definicdo,
coordenagdo, supervisdo, gestao e controle das atividades de TIC, bem como a evolucdo dos processos relacionados a servigos e
a projetos de Tecnologia da Informac&o e de Comunicagdo.

3.4.3. Este entendimento é reforcado pelo Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018, que dispde sobre a execucdo indireta,
mediante a contratagdo de servicos pela Administragdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional e d4 outras providéncias.

3.4.4. No art. 2° desse decreto, foi atribuida a competéncia, a época, ao Ministro do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo,
atual Ministro da Economia, para estabelecer os servicos que serdo preferencialmente objeto de execugdo indireta mediante
contratagao.

3.4.5. Nessa esteira, o entdo Ministro do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo publicou a Portaria 443, de 27 de dezembro de
2018, estabelecendo que os servigos de tecnologia da informacdo e prestagdo de servigos de informagao serdo preferencialmente
objeto de execucdo indireta, conforme observa-se do excerto a seguir:

“Portaria n° 443, de 27 de dezembro de 2018. Estabelece os servigos que serdo
preferencialmente objeto de execugdo indireta, em atendimento ao disposto no art. 2° do
Decreto n°® 9.507, de 21 de setembro de 2018.

Art. 1° No dmbito da administragdo publica federal direta, autdrquica e fundacional, serdo
preferencialmente objeto de execugdo indireta, dentre outros, os seguintes servigos:

[.]

XXIII - servigos de tecnologia da informagdo e prestagdo de servicos de informagdo;”
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4. Requisitos da contratacao

4.1. Requisitos de Negécio
4.1.1. Requisitos gerais:

i. Aprimorar os servicos de TIC e os servicos relacionados a gestdo da informacdo e conhecimento para o
adequado funcionamento dos macroprocessos do DNOCS;

ii. Garantir continuidade dos servigos fornecidos pelo DNOCS a sociedade por meio de seus sistemas;

iii. Manter o pleno funcionamento de sistemas, correio eletronico, acesso a Internet, enlace de dados para
comunicacdo, telefonia, ferramenta de mensageria instantdnea, videoconferéncia, e demais servicos e
ferramentas disponibilizadas aos usudrios. Tais facilidades auxiliam os servidores na execucdo de suas
atividades;

iv. Melhorar o foco em relacdo as demandas dos usudrios e negocio;

v. Aplicar melhores préaticas preconizadas na biblioteca ITIL (do inglés, Information Technology Infrastructure
Library) para melhor Gestdo dos Servicos de TIC. Como exemplo, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento
de Problemas, Gerenciamento de Ativos e Gerenciamento de Mudangas no ambiente de TIC do DNOCS;

vi. Apoiar de forma mais significativa o DNOCS em suas transformacdes digitais;

vii. Melhorar o foco em relagdo as demandas dos usuérios e negdcio;

viii. Buscar maior eficiéncia no uso das tecnologias;

ix. Reduzir incidentes e indisponibilidades nos servicos de TIC;

x. Iniciar a adequagdo de processos e ambiente tecnol6gico para migracdo para computagdo em nuvem;

xi. Prover e manter a area de Infraestrutura de Redes e Comunicac¢do para o Departamento Nacional de Obras
Contra as Secas (DNOCS), envolvendo servicos de administracdo de redes e comunicacdo, administracdo
multiplataforma, administracio de banco de dados, controle técnico-operacional de infraestrutura e
administracdo da producdo e anélise de dados.

xii. O modelo de solucdo proposto busca remunerar a empresa contratada pela qualidade do servico prestado,
fixando procedimentos, critérios de aceitacdo, indicadores e niveis de servicos minimos, conforme Instrugdo
Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022, e Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

4.1.2. Ferramenta de ITSM (solucéo de gerenciamento de servigos de TIC):
i. A CONTRATADA deve fornecer sistema web como ferramenta de ITSM;
ii. A ferramenta de ITSM deve ser instalada na infraestrutura da CONTRATANTE;

iii. A ferramenta de ITSM deve contemplar, pelo menos, os processos de mudangas, problemas, incidentes, nivel
de servico, requisicao dos servicos, gerenciamento do catalogo de servico e gerenciamento do conhecimento do
ITIL;

iv. Deve ser fornecido acesso aos Colaboradores do STI e a Equipe de Fiscalizagdo do Contrato para fins de
acompanhamento da execugdo dos servicos;

v. A CONTRATADA deve garantir a inviolabilidade dos registros neste sistema, no minimo fornecendo
relatério diario dos registros em formato PDF;

vi. O sistema fornecido deve ser opensource ou, caso ndo seja, a CONTRATADA deve fornecer extracdo de
todas as suas informacGes em formato aberto ao fim do periodo contratual ou quando solicitado pela
CONTRATANTE;
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vii. A CONTRATADA pode aproveitar a infraestrutura da ferramenta existente de ITSM, o Znuny, desde que
implemente todos os requisitos exigidos nesta secao;

viii. Caso a CONTRATANTE adquira ferramenta de ITSM mais adequada ao controle dos servicos, a
CONTRATADA se obriga a migrar as informacgoes ao novo sistema e utiliza-lo apds a migragdo;

ix. Os processos de gerenciamento de servicos de TIC devem ser suportados por ferramenta automatizada capaz
de, no minimo:

a. implementar as diretrizes constantes dos processos formalizados de mudangas, incidentes e problemas;
b. implementar o fluxo de classificagdo de chamados, conforme processos formalizados;
c. implementar controles temporais por categoria de chamado;

d. possibilitar a extracdo de dados analiticos e consolidados com vistas a permitir a verificacdo de
niveis minimos de servigo;

e. assegurar a integridade, autenticidade e disponibilidade dos dados processados e armazenados;
f. possibilitar a aferi¢do de satisfacdo do atendimento pelo demandante do servigo;

g. Padronizar atendimento de 1°, 2° e 3° niveis por meio de processos de trabalho definidos de forma
mais clara e objetiva;

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

xi. A ferramenta devera permitir a afericao:
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.

xii. A ferramentas ITSM fornecida deve possuir os recursos principais citados acima, incluindo o
gerenciamento de incidentes, solicitacdes e mudangas, e integracdo basica as ferramentas ITOM (solucdes de
gerenciamento de operagdes de TI) e ITIM (solucdes de monitoramento da infraestrutura de TIC) da
CONTRATANTE.

4.1.3. Catélogo de Solucdes de TIC do DNOCS: De forma resumida e exemplificativa, a seguir estdo listados alguns
aspectos da infraestrutura de TI do DNOCS, dos servicos de TI prestados e administrados pela Area de TIC, que serdo
alvo dos servicos prestados pela referida contratagdo:

® Solucao do Datacenter na Administracao Central:
® Sala composta por diversas outras solugdes, descritas a seguir, com fins a centralizar a hospedagem das
informacoes e trafego de dados;
® Solucao de Sala Segura:
® Seguranga de acesso:
® Provida com 1 controle de acesso digital fornecido pelo sistema MDA cesso;
® Seguranga climética:
® Provida por 2 aparelhos de ar condicionado de 30.000 BTUs;
® Manutengdo dos equipamentos provida por contratacdo da manutengdo da climatizagdo
geral do prédio;
® Seguranca no fornecimento de energia elétrica:
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® Provida com 2 nobreaks para os equipamentos para o datacenter e 1 nobreak do
fornecimento de internet;
® Ha4 planejamento para aquisi¢do de sala-cofre, gerador e migracdo de parte da infraestrutura
para a nuvem.
® Solucao de Fornecimento de Acesso a Internet (Links de Internet):
® Telebras, 2 links independentes de 200 MB, com IP Fixo, para a Administracdo Central.
® Solucio de Armazenamento de Dados (Storage):
® Provida por:
® 2 Storages HP modelo 3PAR 7200.
® Esta em curso a aquisi¢do de 2 Storages do tipo NAS para substituir os storages HP.
® Solucido de Distribuicdo da Rede (Switches):
® Provida por:
® 2 Switches SAN (Fibre Channel) Brocade 300;
® 2 Switches Core Aruba JLO75A 3810M-16SFP+;
® 5 Switches de Distribui¢do Aruba JLO75A 3810M-16SFP+;
® 22 Switches de Acesso Aruba HP J9775A 2530-48G.
® Solucdo de Seguranca do Trafego de Dados (Infraestrutura de Firewall):
® 1 Firewall Checkpoint 15400.
® Solucao de Servicos de Diretério:
® Windows Server (Active Directory).
® Solucao de Virtualizacgao:
® (Citrix Xenserver / VMware.
® Solucdo de Backup (Infraestrutura de Backup):
® Robo HPE StoreEver MSL.4048, LTOS.
® Solucao de Compartilhamento de Arquivos (Servidor de Arquivos, Pastas e Rede):
® Samba 3.6.9.
® Solucdo de Gerenciamento de Certificades Digitais:
® Let's Encrypt e cadeias de certificado SERPRO.
® Solugao de Telefonia:
® Mob khomp;
® Central VoIP Mahvla.
® Solugdes de Banco de Dados:
® Mysql;
® MariaDB;
® Microsoft SQL Server;
® PostgreSQL.
® Solucao de Operacdo de Rede e de Atendimento ao Usuario:
® Incidentes de rede e solicitagdes de usuérios geridos pelo Znuny;
® Documentagdo via Wiki, FAQ do Znuny, artigos do Portal da Intranet, arquivos do SEI e Pasta
de Rede IE;
® Atendimento atual dos usudrios realizado por Central de Servicos de TIC, baseado em ITIL:
® Nivel 1 (inicial);
® Nivel 2 (intermediario);
® Nivel 3 (complexo).
® Solugdo de Inventario de Ativos de Rede:
® Solugdo composta por:
® Fonte principal de dados:
® CMDB do Znuny.
® Fontes auxiliares de dados:
® (lientes do OCS nos computadores;
® Servidor OCS para administracao;
® Informacgoes da Wiki;
® Informacdes obtidas em outros sistemas (por exemplo, AD e servigos do
antivirus);
® Informacoes obtidas com o setor de patrimdnio.
® Solucdo de Documentacdo de TIC:
® Solugdo composta por Ferramenta de Wiki, FAQ do Znuny e artigos do Portal da Intranet de
forma a cobrir toda a documentagdo necessarias para a area de TIC do DNOCS, incluindo
normas e procedimentos.
® Solucao de Atendimento Remoto no DNOCS:
® A solugdo abrange:
® (lientes WinVNC nos computadores do DNOCS;
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® Acesso ao WinVINC pela Contratada nos computadores a que se deseja acesso para fins
de manutencdo solicitada e que o acesso remoto possa promover ganho de
produtividade;
® Ramais telefonicos.
A solugéo visa o atendimento dos chamados novos via telefone e/ou com o uso do software
WinVNC, assim como chamados jé classificados ou em andamento em que seja produtivo o
acesso via WinVNC mediante solicitacdo de acesso ao usudrio.
® A solucdo deve ser usada somente:
® Mediante solicitacdo prévia de acesso ao usudrio local;
® Por colaboradores da Contratada dentro da prédio da Sede do DNOCS para o qual foi
alocado;
® Mediante viabilidade e ganho de produtividade frente ao atendimento presencial.
E proibido o uso desta solucéo pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa,
ndo tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente
ao Contratante e alocados para trabalho presencial durante o expediente nos servigos
especificados, mesmo que de forma temporaria;
E proibido o uso desta solucéo pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa,
ndo tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente
ao Contratante e alocados para trabalho fora do expediente nos servigos especificados, mesmo
que de forma temporaria.
® Solucao de Controle de Acessos Externos Remotos:
® A solugdo abrange o uso de software UNUN para acesso aos sistemas internos pelos
mantenedores de solugdes na infraestrutura do DNOCS;
O software tem a capacidade de gravar os acessos para fins de auditoria posterior;
E proibido o uso desta solugio pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa,
ndo tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente
ao Contratante e alocados para trabalho presencial durante o expediente nos servigos
especificados, mesmo que de forma temporaria;
® [ proibido o uso desta solucio pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa,
ndo tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente
ao Contratante e alocados para trabalho fora do expediente nos servicos especificados, mesmo
que de forma temporaria.
® Solucao de VPN:
® A solugdo abrange o uso de OpenVPN e Checkpoint;
® O uso deve ter restricdo maxima para uso apenas dos operadores da infraestrutura quando ndo
for possivel o acesso via rede corporativa;
® [ proibido o uso desta solucio pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa,
ndo tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente
ao Contratante e alocados para trabalho presencial durante o expediente nos servigos
especificados, mesmo que de forma temporaria;
E proibido o uso desta solucdo pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa,
ndo tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente
ao Contratante e alocados para trabalho fora do expediente nos servicos especificados, mesmo
que de forma temporéria.
® Solugoes de Sistemas Web mantidos na infraestrutura de TIC do Datacenter do DNOCS:
® Apoena: Ferramenta de ERP desenvolvida pelo DNOCS utilizada por diversas unidades;
® Drive do DNOCS: Nuvem de compartilhamento de arquivos auxiliar ao servi¢o de e-mails,
usando software livre OwnCloud;
Multiacervo da Biblioteca: Sistema proprietario mantido sob contrato que controla acervo da
biblioteca;
® Nuvem das Pastas de Rede: Nuvem para acesso aos compartilhamentos de rede do servidor
de arquivos para fins de trabalho das unidades de forma remota, usando software livre
OwnCloud;
® Sistema de Atendimento ao Usuério de TIC: Ferramenta de abertura e acompanhamento de
chamados auxiliar as comunicagdes por e-mail (caminho padrao instituido a visdo do usuério),
software livre Znuny;
® Sistema de Atendimento ao Usudrio de Outras Unidades: Ferramenta de abertura e
acompanhamento de chamados auxiliar as comunicag¢des por e-mail (caminho padrdo instituido
a visdo do usudrio), software livre OTRS;
® Sala de Situacdo: Painel de informacdes gerenciais do DNOCS, software de propriedade do
DNOCS;
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® Painel do DNOCS: Painel de informac0es gerenciais de expansdo das funcionalidades da Sala
de Situacdo, desenvolvimento préprio;
® Sistema Eletronico de Informacdes - SEI: Ferramenta de gestdo documental e protocolo
eletronico, software publico brasileiro cedido ao DNOCS;
® Sistema de Gestdo de Perimetros Irrigados - SGP: Ferramenta de gestdo dos perimetros publicos
de irrigagdo, software desenvolvido pelo IICA e com c6digo cedido ao DNOCS;
Sistema de Gestdo de Projetos - Sigepro: Ferramenta de planejamento, software livre Redmine;
Sistema de Troca de Senhas - STS: Ferramenta de troca de senhas, software livre Passcore;
Webmail do DNOCS: Webmail institucional, software livre Zimbra;
SISPGD: Software cedido por iniciativa do Governo para controle do teletrabalho;
Petrvs: Software cedido por iniciativa do Governo para controle do teletrabalho segundo
normativo novo, em substituicdo ao SISPGD. Esta em fase de implantagdo;
® Controle de Acesso: Ferramenta de controle de catracas e cancelas, software proprietario
MDAcesso, que esta sendo substituido por outro sistema de acesso;
® Gestdo Eletronica de Documentos - GED: Ferramenta adquirida para gestdo de documentos,
software proprietario Agiles;
® Antigo Controle de Ponto: Antiga ferramenta de controle de frequéncia dos servidores e
estagiarios mantido para consulta, software proprietdrio MDTempo;
® Painel do DNOCS: Painel de informagoes gerenciais, ferramenta de expansdo das capacidades
da Sala de Situagdo, software de propriedade do DNOCS que utilliza o software Pentaho para
prover BI;
® Aos operadores da rede e atendentes dos usudrios:
® Interfaces administrativas dos sistemas ao usudrio;
® Sistema Gestdo de Chamados (o mesmo SAU, porém com outro frontend): Ferramenta
de ITSM e CMDB do DNOCS, software livre Znuny;
® Infraestrutura nas CESTs:
® Links de internet:
® Telebras 50 MB, com IP Fixo, para as CESTs;
® [ disponibilizado um nobreak em comodato pela Telebras para cada localidade;
® Atualmente a CEST-RN est4 sem sede e o contrato estd em processo de suspensao.
® Switches de acesso (CESTSs)
® (Quantidade: 13, distribuidos entre as CESTs;
® Aruba HP J9775A 2530-48G.
® Infraestrutura de Firewall:
® PFSense (CESTs).
® Infraestrutura em nuvem:
® Ao usudrio:
® Sistemas do Governo sob geréncia do DNOCS
® Portal do DNOCS: Portal institucional na plataforma gov.br, software proprietario sob
manuten¢do do MGI, de alimentacdo e estruturagdo pela Comunicagdo Social do
DNOCS e de controle de usudrios, manutencdo da estrutura pela drea de TIC;
® Portal de Servigos do DNOCS: Pégina de agrupamento das paginas de instrugdes dos
servigos digitais do DNOCS, manutencéo pela area de TIC, onde as paginas de
instrucdes sdo de responsabilidade das 4reas associadas aos servigos, mas devem ser
editadas com apoio da area de TIC;
® Portal da Intranet: Subportal abrigado no Portal do DNOCS que agrega comunicagdes
aos usudrios internos do DNOCS visivel externamente, do qual compete a drea de TIC
auxiliar em sua estruturacao e fazer a gestdao de usudrios mediante solicitagao;
® Escritério Digital: Subportal abrigado no Portal da Intranet que promove o trabalho
colaborativo entre o servico presencial e remoto de forma ptiblica com controle dos
arquivos restritos no SEI. Estd em formulagdo pela area de TIC;
® Sistema BPM/Lecom: Sistema de atendimento dos servicos digitais, onde a area de TIC
realiza o controle de usuarios mediante solicitagdo das areas responsaveis pelo
atendimento;
® Qutros Sistema do Governo utilizados pelas unidades.
® Outros dados:
® Sedes no DNOCS nos estados:

unicipio/UF Endereco
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[DNOCS — Administragdo Central — CE
Avenida Duque de Caxias, 1700, Centro, Fortaleza-CE. CEP: 60.035-111
CNPJ: 00.043.711/0001-43

|Aracaju/SE

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — SE
[Av. Beira Mar, 366, Treze de Julho, Aracaju-SE. CEP: 49.020-010
CNPJ: 00.043.711/0012-04

Jodo Pessoa/PB

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — PB
Av. Santa Catarina, 621, Bairro dos Estados, Jodo Pessoa-PB. CEP: 58.030-070

CNPJ: 00.043711/0008-10

IMontes Claros/MG

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — MG

IAv. Presidente Kennedy, 230, Edgard Pereira, Montes Claros-MG. CEP: 49.400-
174

CNPJ: 00.043.711/0011-15

Natal/RN

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — RN
R. Esplanada Silva Jardim, 171, Ribeira, Natal-RN. CEP: 59.012-090

CNPJ: 00.043.711/0009-09

Palmeira dos Indios
AL

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — AL

Rua Manoel Origenes de Oliveira, 301, Palmeira dos indios-AL. CEP: 57.602-
500

CNPJ: 00.043.711/0000-34

Recife/PE

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — PE
[Rua Conego Barata, 99, Tamarineira, Recife-PE. CEP — 52.110-120

CNPJ: 00.043.711/0006-58

Salvador/BA

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — BA

6" Avenida (Ulysses Guimardes), 630, Centro Administrativo, Salvador-BA.
CEP: 41.213-000

CNPJ: 00.043.711/0007-39

Teresina/PI

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — PI
Rua Benjamin Constant, 2037, Centro, Teresina-PI. CEP: 64.000-280

CNPJ: 00.043.711/0004-96

® Unidades Remotas:

® Estacgdes de Piscicultura, Unidades de Campo e Escritérios do DNOCS localizados geralmente
no interior dos estados, gerido pela respectiva CEST;

® Algumas localidades possuem links de internet préprios providos por diversos meios e
contratos, outras ainda ndo possuem infraestrutura para acesso a internet.

® Ambiente computacional (niimeros aproximados):
® Adminstragdo Central:
® 650 computadores;
® 680 usudrios.

® (CESTs:

® 600 computadores;
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® 800 usudrios.
® Aproximadamente 200 ramais VoIP / telefones IP;
® Multifuncionais (copiadoras, digitalizadoras e impressoras) segundo servicos de locagdo na
Administragdo Central e em algumas CESTs.

4.1.3.1. Sao Servicos de TIC todos os sistemas corporativos que suportam os processos de negécio do DNOCS,
entre eles os sistemas internos, que atendem aos servidores e colaboradores do DNOCS, e os sistemas externos,
que atendem aos usudrios do servico e ao cidaddo de modo geral, inclusos na lista acima.

4.1.3.2. Cada um desses servicos de TIC envolvem uma gama de equipamentos e solugdes de software instaladas
no Datacenter do DNOCS, e requer um conhecimento técnico especializado na sua operacdo. Cabe informar
também que alguns servicos poderdo ser instalados em infraestruturas contratadas ou fornecidas a nivel
ministerial, e podem envolver trabalhos de operacao da infraestrutura e atendimento a usudrios. Estes servigos de
operacdo e administragdo desses equipamentos e solu¢des de software serdo parte do objeto dessa contratagdo.

4.1.3.3. Em relagdo aos sistemas corporativos, a contratada sera responsavel principalmente pela administragdo
de infraestrutura de TI que suporta esses sistemas e pela manutencdo da disponibilidade dos sistemas
corporativos. O desenvolvimento e a manutencdo desses sistemas poderdo ser objeto de contratacdo especifica
de Fabrica de Software, o que ndo exime a possibilidade da evolucédo dos sistemas atuais e pequenos
desenvolvimentos providos por papel de desenvolvedor que seja contratado na solugdo proposta.

4.1.3.4. Os servicos serdo prestados presencialmente pelos colaboradores alocados aos prédios das Sedes do
DNOCS conforme especificado em horério comercial segunda a sexta, das 8:00 as 17:00. Manutengdes
programadas com agendamentos ou tratamento de incidentes podem acontecer fora do expediente, devendo a
contratada alocar colaborador em regime de sobreaviso.

i. Nao serd admitido trabalho remoto dos profissionais em substitui¢do ao trabalho presencial exigido
durante o expediente.

ii. Toda e qualquer referéncia a atendimento remoto neste Termo de Referéncia se entende o servico
realizado nas dependencias fisicas da CONTRATANTE de maneira remota, por telefone e/ou por
softwares de acesso a computadores.

4.1.3.5. A possibilidade de parcelamento da contratagdo restaria inviabilizada pelos seguintes motivos/critérios
técnicos: a licitante vencedora precisa utilizar, durante a vigéncia contratual, sistema de gerenciamento de
servicos de infraestrutura (ITSM) de sua posse e expertise. A possibilidade de 9(nove) sistemas diferentes, com
alimentacdo e utilizacdo assincrona, prejudicaria de maneira substancial a apuracédo dos niveis de servigos
minimos(NMS) e o consequente controle de medicdo dos servicos. Tais pontos inviabilizariam, de maneira
técnica e fatica, a gestdo contratual.

4.2. Requisitos de Capacitacdo

i. A CONTRATADA deve capacitar a Equipe de Fiscalizacdo do Contrato no uso da ferramenta de ITSM, no uso de
outras ferramentas fornecidas pela empresa e nas metodologias usadas para a prestacdo dos servigos com fins a facilitar o
acompanhamento dos servicos.

ii. A CONTRATADA e a area de TIC do DNOCS devem se manter capacitadas nas disposi¢des normativas e
procedimentais para as areas de TIC emanadas pelo Governo e nas ferramentas cedidas ou disponibilizadas relacionadas,
direcionando a capacitacdo aos profissionais mais adequados a matéria de estudo.

iii. Na implantacdo de novas solugdes de TIC, com ou sem aquisicdo de capacitacdo associada, a CONTRATADA deve
documentar os detalhes da implantacdo e as atividades bésicas de administracdo desta nova solugao.

4.3. Requisitos Legais

i. A CONTRATADA ndo devera possuir em seus quadros de pessoal empregado menor de 18 (dezoito) anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre e menor de 16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na condigdo de aprendiz, a
partir de 14 (quatorze) anos, nos termos do inciso XXXIII doa art. 7° da Constituicdo Federal. Os servicos deverdo ser
aderentes a familia da norma ABNT NBR ISO/IEC 27000 de segurancga da informagdo.

ii O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n° 14.133/2021, a Instrugdo
Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, a Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, a Lei n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), e a outras legislacdes aplicaveis
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4.4. Requisitos de Garantia e Manutencao
i. Todos os servigos contratados deverdo ter garantia minima do prazo de vigéncia contratual
ii. Na proximidade do encerramento da vigéncia contratual:

a. Os servigos de reparo de equipamentos devem possuir garantia de 12 meses da data de recebimento definitivo
do servigo;

b. Os servigos de manutencdo de sistemas ou desenvolvimento de software devem possuir garantia de 12 meses
da data de recebimento definitivo do servico;

c. A empresa deve prestar o apoio técnico na transi¢do contratual por até 1 més apds o encerramento do contrato,
de forma a realizar o repasse e conhecimento a nova contratada, dirimindo diividas sobre a documentagdo do
servico por até mais 3 meses, sem 6nus a Contratante.

4.5. Requisitos Temporais

IRequisito

Temporal

|Descricao |Ocorréncia

[Data da
D Assinatura |Contrato Assinado
do contrato

Em  atéDeverd ser realizada uma reunido inicial com o objetivo de identificar as expectativas, nivelar os
cinco dias|entendimentos acerca das condicdes estabelecidas no Contrato e Termo de Referéncia e esclarecer
D +5 apo6s alpossiveis duvidas acerca da execucdo dos servigos. Deverdo participar dessa reunido, no minimo, o
assinatura |Gestor e os Fiscais do contrato, membro(s) da equipe técnica da CONTRATANTE, o Preposto e o
do contratojGerente da CONTRATADA a serem alocados na execucdo do contrato.

Em  até
cinco dias
D +5 apés alEntrega na reunido inicial do termo de ciéncia e termo de sigilo.
assinatura

do contrato,

[Em até 30
dias ap6s
D+30 a
assinatura
do contrato

[Entrega de certificagdo do repasse de conhecimento, assinado pela CONTRATADA e pela empresa
responsavel pelo contrato anterior.

Em até 60
dias  da|Entrega da documentacdo de certificacdo dos profissionais alocados na prestacdo de servigcos 4
assinatura JCONTRATANTE

do contrato

D + 60

4.6. Requisitos de Seguranca e Privacidade

i. A propriedade intelectual e os direitos autorais dos dados e informagdes armazenados nos bancos de dados da
CONTRATANTE, hospedados na CONTRATADA, e qualquer tipo de trabalho relacionado as demandas da
CONTRATANTE, serdo de sua titularidade, nos termos do artigo 4°, da Lei n° 9.609/1998. A CONTRATADA deve se
abster de divulgar ou repassar quaisquer dados ou informacdes, salvo se expressamente autorizado pela
CONTRATANTE.

ii. A CONTRATADA, por meio de seu representante legal, deverd assinar o Termo de Compromisso, contendo
declaragdo de manutencdo de sigilo e respeito as normas de seguranga vigentes no DNOCS. Da mesma forma, todos os
empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratacdo deverao assinar Termo de Ciéncia.
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iii. A CONTRATADA devera manter sob sigilo as informag6es e comunicagdes de que tiver conhecimento, abstendo-se
de divulgé-las, garantindo o sigilo e a inviolabilidade dos dados trafegados por meio dos enlaces eventualmente
utilizados na execucdo das atividades;

iv. A CONTRATADA deverd atender ao disposto na Politica de Seguranca da Informacdo e Comunicagdes do DNOCS
em suas normas integrantes e os profissionais que tiverem acesso ao ambiente computacional, deverdo assinar o Termo
de Responsabilidade a ser fornecido pela CONTRATANTE;

v. A CONTRATADA devera garantir que todos os profissionais que tiverem acesso ao ambiente computacional da
CONTRATANTE assinem o Termo de Responsabilidade de Acesso ao ambiente de TIC;

v. A CONTRATADA devera garantir que os recursos de TIC ndo sejam utilizados pelo seu pessoal para fins diferentes
do escopo desta contratacdo;

v. A CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE, sempre que solicitada, toda e qualquer documentagdo
referente a execugao do contrato.

4.7. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

i. Os profissionais da CONTRATADA, quando atuar nas dependéncias da CONTRATANTE deverdo trajar-se de
maneira adequada ao ambiente de trabalho e usar linguagem respeitosa e formal no trato com gestao e/ou fiscalizacdo do
contratual, os dirigentes da CONTRATANTE e seus usuérios.

ii. A prestacdo dos servicos contratados ndo envolve materiais ou produtos prejudiciais ao meio ambiente. Os
profissionais da CONTRATADA deverdo respeitar as boas préticas de sustentabilidade ao meio ambiente quando
atuarem nas dependéncias da CONTRATANTE.

iii. Os manuais, documentos e demais documentagdes técnicas e administrativas deverdo ser fornecidas em meio digital e
certificadas quando necessario, ndao sendo aceito material em meio impresso ou qualquer tipo de armazenamento mével.

iv. A CONTRATADA deve obedecer o Cédigo de Etica da CONTRATANTE e demais normas de conduta na execugio
de suas atividades contratadas.

4.8. Requisitos de Arquitetura Tecnolégica

i. A CONTRATADA devera atender aos requisitos de servico especializado ITIL®, V3 ou superior, requisitos da familia
de normas ABNT NBR ISO/IEC 27000 — Seguranca da Informacdo e Privacidade, requisitos da familia de normas
ABNT NBR ISO/IEC 20000 — Gerenciamento de Servigcos de TIC, padrdes de governancga da informagdo e tecnologia
COBIT 5® ou superior, bem como as melhores praticas para gestdo de servicos de TIC

ii. A CONTRATADA deve promover o uso dos padrdes do Governo em suas agdes, segundo orientacdes da
CONTRATANTE a respeito de e-PING, e-MAG, e-PWG, DSGOV, Plataforma Cidania Digital, diretivas do gov.br e
SegCiber;

iii. A CONTRATADA deve estar capacitada nas tecnologias usadas pela CONTRATANTE para a devida administracao
destes;

iv. Para melhor conhecimento das iniciativas e padrdes do Governo, a CONTRATANTE pode exigir dos colaboradores
da CONTRATADA a participagdo em cursos gratuitos oferecidos pelo Governo.

4.9. Requisitos de Projeto e Implementacao
i. Ap6s a assinatura do contrato:
a. Obter repasse de conhecimento com a contratada atual durante periodo de transicdo contratual;
b. Capacitar-se nas tecnologias usadas atualmente pela contratada;
c. Atualizar documentagdo sobre as tecnologias usadas atualmente.
ii. Ap6s cada nova implementagdo de nova Solucédo de TIC:

a. Obter repasse de conhecimento relacionado com a nova Solucédo de TIC em até 30 dias;
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Capacitar-se nas tecnologias usadas pela Solucdo de TIC em até 30 dias;

Atualizar documentacdo sobre as tecnologias usadas pela Solugao e TIC.

iii. A cada atendimento de demanda:

a.

b.

Atender segundo NSM acordado, considerando o nivel de priorizacdo da solicitacdo via usudrios;

Caso ndo haja NSM especifico a tal atendimento, usar o que mais se aproxima, enquanto ndo for pactuado

novo NSM;

C.

Sempre registrar chamados associados na ferramenta de controle caso sejam realizadas solicita¢des via

telefone ou presenciais;

d.

Sempre registrar em ferramenta adequada a documentacdo sobre novos procedimentos e solu¢des decorrentes

do atendimento dos chamados e corrigir a documentacédo dos existentes.

4.10. Requisitos d

e Experiéncia Profissional

i. Os requisitos de experiéncia profissional dos profissionais envolvidos na prestacdo dos servicos, deverdo atender ao
quadro a seguir:

|Perfil

IExperiéncia Minima

Analista de
suporte
computacional
pleno

|Demonstrar boa capacidade de executar tarefas de média complexidade. Experiéncia minima de 3 anos.

[Técnico de
suporte ao
usudrio de
tecnologia da
informacdo Pleno

[Demonstrar boa capacidade de executar tarefas de média complexidade. Experiéncia minima de 3 anos.

[Técnico de
suporte ao
usuério de
tecnologia da
informagdo Sénior

[Demonstrar boa capacidade de executar tarefas mais complexas. Experiéncia minima de 5 anos.

[Técnico em
manutengdo de
lequipamentos de
informatica Sénior

[Demonstrar boa capacidade de executar tarefas mais simples. Experiéncia minima de 5 anos.

[Técnico em
manutengdo de
lequipamentos de
informética Pleno

|Demonstrar boa capacidade de executar tarefas de média complexidade. Experiéncia minima de 3 anos.

|Administrador de
Banco de Dados
Pleno

|E esperado bons conhecimentos técnicos e boa assertividade em tomada de decises. Experiéncia minima de

3 anos

Analista de
suporte
computacional
Sénior

[Demonstrar boa capacidade de executar tarefas mais complexas. Experiéncia minima de 5 anos.
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Anali redes | . . A
alista de. ede~s [Demonstrar boa capacidade de executar tarefas mais complexas. Experiéncia minima de 5 anos.
e de comunicacado

de dados Sénior

|Administrador
em Seguranca da |Demonstrar boa capacidade de executar tarefas mais simples. Experiéncia minima de 5 anos
|Informacgdo Sénior

Desenvolvedor
de sistemas de Profissional com a responsabilidade de assegurar a implantacdo adequada dos entregaveis de softwares.
tecnologia da Experiéncia minima de 5 anos.

|Informacdo Sénior

Gerente de
suporte técnico
de tecnologia da
informacdo

|Demonstrar boa capacidade de executar tarefas mais complexas, também de planejamento e lideranca. E
exigido um nivel maior de maturidade técnica e emocional, além de se esperar que tenha boa assertividade
em tomada de decisdes. Experiéncia minima de 5 anos

[Demonstrar capacidade de acompanhar a execugao contratual, em nome do CONTRATADO, com poderes
de tomada de decisdo junto a CONTRATANTE e, quando necessario orientar a atuacdo dos profissionais da
(CONTRATADA. Elaborar relatérios gerenciais relacionados aos servigos e executar outras atividades
correlatas ao bom andamento do objeto contratado. Experiéncia minima como preposto contratual de 3 anos.

Preposto

ii. A CONTRATADA devera comprovar as experiéncias por apresentacdo de carteira de trabalho e previdéncia social
(CTPS) e/ou contrato de prestacdo de servigos.

4.11. Requisitos de Formacdo da Equipe

i. A formacdo da equipe ndo caracteriza a contratacdo de pessoal, é referéncia das necessidades de perfis para o
atendimento ao contrato.

Perfil Requisitos

Formacao:

® Nivel médio completo, comprovado por diploma de instituicdo reconhecida pelo
Ministério da Educacéo

L. . Experiéncia
Técnico de suporte ao usuario p

de tecnologia da informac&o

Pleno ® Atendimento ao usuério de tecnologia da informagdo de, no minimo, 3(trés) anos

CertificacoOes técnicas:
® Exame MD-102;

® Curso de ITIL de 40h de duragdo

Formacao:

® Nivel médio completo, comprovado por diploma de institui¢do reconhecida pelo
Ministério da Educacao

Técnico de suporte ao usuario Experiéncia

de tecnologia da informacao

Seni ® Atendimento ao usudrio de tecnologia da informagdo de, no minimo, 5(cinco) anos
énior

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Servigos sem dedicagdo — Atualizagdo: maio/2023 17 de 64
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



UASG 193002 Termo de Referéncia 9/2025

CertificacoOes técnicas:
® Exame MD-102;

® Curso de ITIL de 40h de duragdo

Formagao:

® Nivel médio completo, comprovado por diploma de instituicdo reconhecida pelo
Ministério da Educacao

Experiéncia:
Técnico em manutengdo de
equipamentos de informatica ® manutengdo e configuracdo de equipamentos de informatica de de, pelo menos 3(trés)
Pleno anos;

Certificages técnicas:
® Exame MD-102;

® Curso de ITIL de 40h de duragdo

Formacao:

® Nivel médio completo, comprovado por diploma de instituicdo reconhecida pelo
Ministério da Educacdo.

Experiéncia
Técnico em manutencao de
equipamentos de informatica ® Manutencdo e configuracdo de equipamentos de informatica de de, pelo menos 5
Sénior (cinco) anos;

CertificacOes técnicas:
® Exame MD-102;

® Curso de ITIL de 40h de duragdo;

Formacao:

® Nivel superior na area especifica de informatica, comprovada mediante diploma e/ou
certificados;

Experiéncia:
® Linguagem SQL, PL/SQL;
® Minima de 2 anos em administracdo de bancos PostgreSQL e MySQL;
Administrador de Banco de
Dados Pleno ® Minima de 2 anos em administracdao de bancos Microsoft SQL Server;
® Nas ferramentas de gerenciamento e diagnoéstico de performance; Conhecimento na
linguagem Shell e conceitos basicos de administracdo do sistema operacional Linux e
Windows Server.
CertificagOes técnicas:

® DP-900 ou superior;

® [TIL Foundation v3 ou superior;
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Formacao:

® Nivel superior completo em érea especifica de informatica, comprovado por diploma
de instituicdo reconhecida pelo Ministério da Educacao.

Experiéncia

Analista de suporte

computacional Pleno ® Minimo de 3(trés) anos de experiéncia com administragdo de servidores de ambientes
hibridos(linux + windows);

CertificagOes técnicas:

® Itil foundation v 3 ou superior;

® Exame MD-102;

Formagao:

® Nivel superior completo em é&rea especifica de informéatica, comprovado por diploma
de instituicdo reconhecida pelo Ministério da Educacao.

Experiéncia

® Minimo de 5(cinco) anos de experiéncia com administracdo de servidores de

Analista de suporte . . . .
ambientes hibridos(linux + windows);

computacional Sénior

CertificagOes técnicas:
® Ttil foundation v 3 ou superior;
® Exame MD-102;

® C(Certificagdo LPI -1

Formagao:

® Nivel superior completo em érea especifica de informatica, comprovado por diploma
de instituicdo reconhecida pelo Ministério da Educacao.

Experiéncia:

® Minimo de 5(cinco) anos de experiéncia com administragdo redes de computadores e

. conectividade;
Analista de Redes e de i ’

Comunicagdo de dados Sénior p
Certificagdes técnicas:

® Ttil foundation v 3 ou superior;

® (Certificacdo Furukawa FCP ou Curso Oficial Furukawa ou equivalente de outro
fabricante;

® Certificagdo LPIC-1 ou Curso de Linux de 40(quarenta) horas de duragdo, podendo
ser por somatorio de carga horaria de multiplos certificados;

Formacao:

® Nivel superior completo em na é&rea especifica de informética, comprovado por
diploma de institui¢do reconhecida pelo Ministério da Educacdo.

Experiéncia:
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Administrador em Seguranca ® Minimo de 5(cinco) ano desempenhando atividades de seguranga da informagdo em
da Informac&o Sénior redes corporativas;

Certificages técnicas:

® [til foundation v 3 ou superior;

® Comptia security

® Curso de Administracdo de Servidores Linux ou similar de 40(quarenta) horas de
duragdo, podendo ser por somatdrio de carga horéria de multiplos certificados;

Formacao:

® (Cursando nivel superior em area especifica de informética, comprovado por

Desenvolvedor de sistemas de declaragdo de instituicdo reconhecida pelo Ministério da Educagao.
tecnologia da Informacéo
sénior Experiéncia:

® Minimo de 5(anos) anos desempenhando atividades de desenvolvimento de sistemas
/aplicacdes web (php, python,ruby ou java).

Formagao:

® Nivel superior completo em é&rea especifica de informéatica, comprovado por diploma
de instituicdo reconhecida pelo Ministério da Educacao.

Experiéncia:
Gerente de infraestrutura o de
tecnologia da informacao ® Minimo de 5(cinco) anos como gestor de infraestrutura de TIC
CertificacOes técnicas:

® Ttil foundation v 3 ou superior;

® Certificagdo Ipic3.

ii. Serdo aceitos certificados de outras institui¢des distintas da HDI, mas deverd constar ementa com contetido de pelo
menos 75% similar ao da HDI. O certificado equivalente ndo podera ser expedido pela prépria licitante.

iii. A apresentacdo das certificacGes podera ser realizada em até 60 (sessenta) dias corridos ap6s o inicio da prestagdo do
servico e em até 30 (trinta) dias corridos no caso de substituicdo de profissionais. Passado este periodo, o pagamento do
servico com profissional sem a qualificacdo necesséria sera reduzido, segundo mesma propor¢ao do valor do servi¢o no
Estudo Técnico Preliminar ao valor contratado:

a. Em 25% no més de exercicio em que encerrar o prazo, independente do nimero de dias fora do prazo;

b. Em 50% no més do exercicio subsequente em ao més em que encerrou o prazo, independente do nimero de
dias fora do prazo;

c. Em 100% nos meses de exercicio subsequentes.

iv. As certificacdes ndo poderdo ser apresentas de forma acumulativa por um unico profissional. Tal situacdo decorre da
necessidade de atendimento dos chamados/demandas pelo profissional que apresenta a certificacdo relacionada. Sabemos
que um tunico profissional ndo tem capacidade de atender sozinho todos as demandas/chamados de uma coordenagdo.
Caso os chamados pudessem ser atendidos por profissional ndo certificado naquela tecnologia/servico/produto/area, ndo
faria sentido pedir certificacdo. A certificacdo ndo necessariamente garante qualidade no atendimento, mas é um dentre
varios aspectos que pode influenciar positivamente no alcance da qualidade desejada.

v.. Por se tratar de servico continuado com predominancia de médo de obra, vinculado ao alcance de resultados, sob
demanda conforme condic¢Ges previamente previstas em ordens de servigo; a Contratada deve manter, durante a execugdo
dos servicos, vinculo celetista com todos os profissionais alocados para execucdo dessas ordens de servico, ndo sendo
permitida a subcontratacdo parcial ou total do objeto.
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vi. A Contratada deve respeitar os pisos salarias das categorias profissionais associadas aos servicos contratados.

4.12. Requisitos de Metodologia de Trabalho

i. O modelo é estruturado em Categorias de Servigos, separadas por especialidades. Cada Categoria de Servigo é
composta por perfis de trabalho e possui suas atribui¢des e atividades de referéncia.

ii. Suporte ao usudrio: Principais atividades:

a. Administrar e manter o conjunto de softwares e hardwares que compde o ambiente de dispositivos de usuarios
da contratante;

b. Tratar incidentes, problemas, requisi¢cdes, mudangas, nivel de servigo, requisicao dos servigos, gerenciamento
do catlogo de servico e gerenciamento do conhecimento relacionados ao ambiente de dispositivos de usudrios
da contratante;

c. Manter o registro de requisi¢des de servigos solicitados e de reclamacées efetuadas pelos usudrios;

d. Realizar a instalacdo, configuracdo e atualizacdo de softwares homologados pela contratante;

e. Realizar a instalacdo, configuracdo e atualizacdo de hardwares homologados pela contratante;

f. Manter o ambiente atualizado observando as orientagOes previstas no gerenciamento de mudancas;

g. Acompanhar fornecedores caso necessario;

h. Manter sob sua guarda e controle os equipamentos recebidos para base de atendimento imediato aos usuérios;
i. Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o ambiente;

j. Identificar, mapear e atualizar o inventario de ativos de TIC;

k. Preparacdo e instalacdo de computadores (novos, em garantia ou ndo);

1. Instalagdo e ou reinstalacdo de placas adicionais, médulos ou adaptadores em computadores.

iii. Operacao da Infraestrutura: Principais atividades:

a. Executar rotinas de manutengdo, configuracdo, administracdo, cépias de seguranca, restauracdo, conversao,
importagdo, testes de alta disponibilidade e de vulnerabilidade, verificacdao de logs, analise de eventos e
incidentes, visando garantir a disponibilidade, a continuidade, o desempenho, a evolucdo tecnoldgica, a
seguranca e a continuidade dos servicos em toda a infraestrutura envolvida.

b. Executar rotinas preventivas de verificacdo e andlise de desempenho, capacidade, registros (logs) e eventos
com o objetivo de detectar, diagnosticar, propor melhorias e corrigir eventuais problemas e vulnerabilidades,
atuando de forma proativa na operacdo e administracdo das solucdes de TIC, com a finalidade de reduzir os
riscos de indisponibilidade e descontinuidade dos servicos.

c. Executar configuragdes necessdrias para a operagdo, corre¢des de problemas, ajustes finos de desempenho
(performance tuning), regras de qualidade de servico (QoS), entre outras que contribuem para as melhorias nos
sistemas e nas solugdes de TIC.

d. Elaborar relatérios de vulnerabilidades, riscos nos sistemas e nas solugdes de TIC, constando as medidas
tomadas e propostas de melhorias;

e. Executar instalaces, configuragtes, customizagdes, migracoes e atualizagdes de solugdes de TIC, bem como
seus aplicativos, agentes, sistemas operacionais e firmwares.

f. Executar rotina didria de verificagdo nos sites de suporte dos fabricantes, com a finalidade de identificar
lancamentos de novas versoes de softwares e patches de atualizacdo para manter o parque tecnolégico
atualizado, prevenindo riscos de falhas e exploracdo de vulnerabilidades reportadas pelos fabricantes.

g. Executar atualizagdes continuas, promovendo a redugdo dos riscos causados pelo actimulo de evolugdes e
corregoes disponibilizadas para os sistemas;
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h. Implantar softwares, proteger dados, monitorar o funcionamento e reforcar a conformidade de todos os
dispositivos, incluindo suporte para seus ultimos recursos.

i. Executar técnicas de (hardening) com ajustes finos para protecdo do ambiente computacional, incluindo:
remover ou desabilitar recursos e servicos desnecessarios, limitar o software instalado aquele que se destina a
funcdo desejada do sistema, aplicar e manter os patches atualizados, revisar e modificar as permissdes dos
sistemas, desabilitar usudrios que ndo estejam mais em uso, reforcar a seguranca do login, e acGes correlatas.

j. Planejar e implantar, de forma proativa, melhores préticas recomendadas pelos fabricantes, bem como as
atualizages de software para prevencao e correcao de falhas ou vulnerabilidades.

k. Planejar e executar a instalacdo e configuracdo de novas solucdes e aplicativos de TIC adquiridas no decorrer
da execucdo contratual.

1. Testar e homologar as aplicagdes e suas atualizagOes antes de serem implantadas no parque computacional,
com a finalidade de minimizar impactos nos servigos em producao.

m. Cooperar com a Central de Servicos, homologando e disponibilizando recursos e funcionalidades inerentes as
solucdes adotadas pela infraestrutura de TIC, tais como: sistemas operacionais, aplicativos, atualizacdes,
configuragdes, automatizagao de tarefas rotineiras, ferramentas de acesso e comunicacdo, aplicagdes de sistemas
especificos, entre outros.

n. Executar a instalagdo, configuracdo e operacdo das aplicagdes de gerenciamento e monitoramento especificos
de cada solugdo de TIC para monitoragdo continua e proativa dos ativos envolvidos no servico.

o. Elaborar, verificar, agendar, executar e manter atualizados os scripts necessarios para solugdes de problemas,
implantages de funcionalidades de sistemas e execucdo de tarefas rotineiras, bem como disponibilizar
funcionalidades aos servicos de atendimento ao usudrio e de monitoramento, com a finalidade de reduzir
atividades repetitivas e de baixa complexidade.

p. Propor, planejar e executar mudangas com o menor risco possivel para os servicos em produgao.

g. Planejar e executar migragdes de tecnologias, topologias, protocolos, dados, softwares e hardwares envolvidos
no Servigo.

r. Analisar periodicamente os componentes do servigo quanto a possiveis riscos de falhas para propor e
implementar melhorias que visem a eliminacdo de pontos tinicos de falha;

s. Analisar e projetar a capacidade e o desempenho dos recursos de TIC, projetando o consumo, propondo
melhorias e evolugoes tecnolégicas, bem como dimensionando o hardware e o software adequado.

t. Subsidiar os gestores e fiscais técnicos da CONTRATANTE quanto ao dimensionamento da capacidade de
hardware e a configuracdo dos ativos de infraestrutura de TIC para garantir o desempenho e a disponibilidade
dos sistemas e servicos da CONTRATANTE

u. Gerenciar contas de usudrios, grupos e permissoes de acesso aos diversos sistemas sustentados pelo DNOCS;

v. Administrar e manter todos os ambientes (desenvolvimento, teste, homologacdo, producado, dentre outros) em
funcionamento e manter os sistemas em producdo, garantindo a sua estabilidade, confiabilidade e desempenho

w. Administrar e configurar as solugdes de TIC seguindo as recomendacgdes de melhores préticas dos fabricantes;

x. Planejar, implantar e administrar sistemas e solugdes de TIC em alta disponibilidade, com balanceamento de
carga e tolerancia a falhas, sempre pautado nas boas praticas recomendadas pelos fabricantes de cada solucdo.

y. Registrar e acompanhar chamados técnicos com fabricantes ou fornecedores externos para solucdo de
problemas de componentes do servico em garantia.

z. Garantir que as rotinas de copias de seguranca (snapshot, replicacdo e backup) e os testes de restauracdo estao
sendo fielmente executadas, e capazes de retomadas imediatas em casos de falhas.

aa. Interpretar manuais, muitas vezes na lingua inglesa, para a realizacdo de instalacdes, configuracdes e de
aplicativos corporativos e solugoes de TIC.

ab. Documentar todo e qualquer procedimento realizado para atendimento das demandas.
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ac. Instalar, configurar e manter servicos demandados pela CONTRATANTE.

ad. Elaborar os cronogramas de implementacéo, analisando o impacto nos servigos e solicitar aprovacdo as areas
afetadas das indisponibilidades programadas.

ae. Elaborar relatérios e graficos de desempenho e tempo de resposta das solugdes de infraestrutura de TIC.

af. Elaborar relatérios técnicos que subsidiem a CONTRATANTE no gerenciamento de contratos de TIC e
homologacdo de servigos, equipamentos e softwares.

ag. Elaborar os cronogramas de implantacdo, analisando o impacto nos servicos e solicitar aprovacao as areas
afetadas das indisponibilidades programadas.

ah. Subsidiar os empregados da CONTRATANTE na elaboragdo de projetos de infraestrutura de TIC, bem como
para a melhoria dos servicos.

ai. Elaborar relatérios técnicos que subsidiem a CONTRATANTE no gerenciamento de contratos de servigos de
TIC e homologacao de equipamentos e softwares.

aj. Elaborar relatérios técnicos com informacdes técnicas e organizadas em linguagem gerencial e que
proporcione a tomada de decisdo dos gestores da CONTRATANTE.

ak. Efetuar analise do ambiente quanto a melhoria de desempenho, crescimento da base de dados e anélise de
logs de ambiente.

al. Planejar e criar rotinas de manutencdo e backup

am. Sugerir a implantacdo de sistemas de alta disponibilidade, cluster, balanceamento de carga, migracao de
dados e tolerancia a falhas para os servicos criticos.

an. Realizar testes peri6dicos que garantam a efetividade e a correta configuracdo das solucdes de alta
disponibilidade.

ao. Executar mensalmente testes de alta disponibilidade na infraestrutura de TIC da CONTRATANTE com o
objetivo de validar o seu funcionamento.

ap. Manter atualizada as informagdes sobre os servigos e outros Itens de Configuragdo (IC) de infraestrutura de
TIC na BDGC (Base de Dados de Gerenciamento de Configuracdo), conforme previsto na biblioteca ITIL e
processos da CONTRATANTE.

aq. Prestar suporte, estatisticas e relatérios ao planejamento da CONTRATANTE.
ar. Analisar previamente a viabilidade e o impacto da instalacdo de novas solugdes e corregoes.
as. Realizar testes em pontos de rede para identificacdo de problemas fisicos em cabeamento de rede.

at. Cabeamento estruturado: instalar cabeamento (conectorizacdo das terminacdes) para ponto de rede de dados
ou telefonia, habilitar ou desabilitar ponto de rede de dados, mover ponto de rede de dados ou telefonia, reparar
defeito em ponto de rede de dados ou telefonia, reorganizar cabos em racks.

au. Realizar testes de conexdo para as reunides realizadas por meio de videoconferéncias, com antecedéncia
minima de 01 (um) dia ou conforme acordado com a area requisitante.

av. Instalar e configurar os equipamentos de videoconferéncia, deixando-os aptos para a realizacdo das reunides.

aw. Acompanhar e monitorar, caso solicitado, as reunides realizadas por meio de videoconferéncia, corrigindo
quaisquer problemas ou falhas de conexdo que ocorrerem durante as reunides.

ax. Realizar a edicdo dos videos das videoconferéncias (reunides, encontros ou semindrios) e operar a
transmissdo das reunides sempre que solicitado

ay. Instalar e monitorar reunides de videoconferéncia.

az. Instalar e realizar testes em equipamentos de videoconferéncia.
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ba. Rede sem fio: teste de rede sem fio, configuracao, instalacdo e substituicdo de pontos de acesso.
bb. Monitoramento dos ativos de rede, através do software de geréncia de rede.
bc. Geréncia e configuracdo de ativos de rede.

bd. Servicos de Service Desk: Os servigos serdo operacionalizados a partir de uma central de servigos — Service
Desk, com a utilizacdo de ferramenta instalada na infraestrutura da CONTRATANTE, sendo ponto tnico de
contato para registro e atendimento de demandas compreendendo:

I. Atendimento de 1°(para Administracdo Central e CEST's) , 2° e 3° Nivel;

II. Classificagdo e registro obrigatério de todos os chamados com o seu acompanhamento até o seu
fechamento e conclusdo dos servicos/demanda;

III. Criagdo e manutencdo de base de conhecimento dos atendimentos (Base de dados de erros
conhecidos e scripts de solucoes de contorno);

IV. Supervisdo de equipes de 3° Nivel;

V. Geréncia de Service Desk, de Incidentes, Problemas e Requisicdes.

iv. Do funcionamento do service desk:

a. A estrutura do service desk sera constituida de trés niveis de atendimento ao usuério e coordenada por um
Gerente de Servicos. Cada nivel sera responsavel, em sua esfera de competéncia, pelo tratamento apropriado as
demandas registradas no Sistema de Demandas.

b. O contato do usudrio de TI com o Service Desk sera realizado através do Nivel 1, que recebera o primeiro
atendimento via ramal telef6nico a ser disponibilizado pelo DNOCS e que podera registrar uma demanda.

c. O Service Desk devera ser instalado no DNOCS. Dessa forma, o Gerente do Service Desk, a equipe de
Atendimento de 1° Nivel a equipe de Atendimento de 2° Nivel (Técnicos de Suporte de 2° Nivel) e a equipe de
Atendimento de 3° Nivel (Analistas de Suporte) deverao ficar alojados no DNOCS.

d. O Service Desk sera responsavel ndo s6 por identificar, mas também por seguir e monitorar o processo de
resolucdo de todos os chamados registrados, mesmo que estes ja tenham sido escalados para uma area técnica
especifica.

e. O Service Desk devera monitorar o status e o progresso de todos os chamados e manter sempre o cliente
interno informado, até que o chamado seja finalizado.

f. A missdo do Service Desk é restaurar a disponibilidade dos servigos o mais rdpido possivel e direcionar e
melhorar os servicos providos para 0 DNOCS e em nome do DNOCS.

g. O Service Desk devera obedecer ao seguinte fluxograma genérico do processo de gerenciamento de incidentes
(poderé ser alterado conforme necessidade do DNOCS.
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h. O gerenciamento de chamados serd composto 06 (seis) processos considerados principais no macroprocesso,
apoiados pelo Service Desk, e que se relaciona ativamente com os processos de gerenciamento de configuragdes,
problemas e mudancas, além de buscar informacdes no Banco de Dados do Gerenciamento de Configuragdes
(BDGC).

i. Os processos que formam o gerenciamento de chamados podem ser descritos, resumidamente, da seguinte
forma (que poderdo ser alterados conforme necessidades do contratante):

L. Deteccdo, registro e classificacdo de ordens de servico: processo que detecta, a partir do Service Desk,
ou de sistemas automatizados, ou mesmo de um portal WEB, solicitagoes de consulta ou problemas de
TI no DNOCS. Estes chamados detectados sdo registrados ou tem seu registro completado pelo Service
Desk que deve, por conseguinte, classifica-los conforme processo de classificagdo que inclui definicdo
de prioridade e dificuldade no atendimento, através do Sistema de Demandas;

II. Suporte inicial: processo que trata as requisicdes de servico ou, em caso de falha, visa solucdo rapida
do chamado no primeiro nivel de atendimento, utilizando-se de recursos como bases de conhecimentos
internas (Incidentes / Problemas / Erros Conhecidos ou qualquer outra base interna que sirva de consulta
para resolucdo do chamado), externas (fornecedores), documentagcdes existentes ou 0 proprio
conhecimento do atendente para a busca de solu¢des para o incidente

III. Investigacdo e diagndstico: processo investigativo e interativo de busca de uma solucdo para o
incidente, caso o suporte inicial ndo tenha tido sucesso. Este processo pode ser executado em diversos
niveis de atendimento, conforme necessidade de conhecimento e envolvimento das equipes
solucionadoras ou especialistas definidos e conforme regras de escala¢Ges estabelecidas;

IV. Resolugdo e Recuperagdo: processo de resolucdo do chamado a partir de uma solugdo definida para
o mesmo. Ap6s a aplicagdo e funcionamento da solugdo definida, sdo realizadas agdes de recuperagdo
do ambiente de forma a serem restabelecidas as condi¢des de operagdo normal dos servigos;

V. Encerramento: processo de validacdo da resolucdo do chamado junto ao usudrio e pesquisa de
satisfacdo do atendimento. Confirmada a resolucdo, o registro do chamado é revisado e, quando
necessario, completado com eventuais informagdes adicionais e depois fechado;

VI. Propriedade, monitoracdo, acompanhamento e comunicacdo: processo cujas atividades ocorrem
durante todo o ciclo de vida do chamado, como o gerenciamento do processo de escalacdo, a
coordenacao das atividades de resolucdo dos chamados e a recuperacdo dos servigos e a comunicagdo
com os usudrios. Além disso, este processo coordena as pesquisas de satisfacdo corporativas realizadas
junto aos usuarios. Esse processo é totalmente realizado pelo Service Desk;

VIL. Suporte aos servicos de TI: E imperativo que o objeto especificado neste Termo seja realizado em
total aderéncia aos preceitos dos capitulos de Service Desk e gerenciamento de incidentes do suporte aos
servicos de TI sob a 6tica da ITIL.

j. O DNOCS utiliza desde 2015 software de gerenciamento de servicos de TIC — o OTRS, substituida pela
solucdo derivada Znuny. O Znuny é uma ferramenta de software ITSM, open source,. A ferramenta é
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disponibilizada em varios idiomas, inclusive o portugués-Brasil. E responsabilidade da CONTRATADA a
capacitacdo da sua equipe nos conhecimentos basicos e tedricos da ferramenta a ser utilizada e a adequacgéo de
seus processos de atendimento conforme a evolucdo da ferramenta no ambito do DNOCS. O produto estd em
constante evolucdo para uso de todas as suas potencialidades. A ferramenta de ITSM deverd centralizar todas as
informacdes dos atendimentos prestados pela CONTRATADA.

k. A ferramenta devera conter:
i. Registros de todos os atendimentos;
ii. Acompanhamento dos atendimentos pela equipe do DNOCS e usuérios;

iii. Documentacao de roteiros, passos, videos e demais informacdes necessarias para o atendimento de
usuarios em todos os niveis;

iv. Célculos de SLAs, tempos de atendimento previstos e realizados;

v. Armazenamento de todos os “scripts” realizados para atendimento, como suas atualizacGes e controle
de versoes;

vi. Consolidacdo de uma base sélida, tinica, de facil entendimento e acesso aos interessados do DNOCS.

vii. Todas as informagdes, processos e documentacdo armazenada no Znuny é de propriedade do
DNOCS;

viii. E de responsabilidade da CONTRATADA obter do DNOCS autorizagio prévia e aprovacio das
informacoes a serem cadastradas no Znuny.

I. O DNOCS realizara repasse de conhecimento sobre as customizagOes e particularidades da ferramenta
utilizada no ambiente aos atendentes, técnicos e analistas da CONTRATADA no uso do Sistema de Demandas
no Znuny. A duragado estimada do treinamento é de 2 horas. A CONTRATADA ser4 responséavel por replicar o
repasse de conhecimento recebido para outros membros da equipe caso houver aumento ou substituicdo de
funcionarios.

m. O fluxo de atendimento de uma demanda se inicia quando um usuério encontra alguma dificuldade
tecnoldgica ou necessita de intervencdo para apoio técnico de TT na execugdo de suas atividades. Nesta situacao,
0 usudrio entrard em contato com o Service Desk através de contato disponibilizado (e-mail, telefone, acesso
web, ou outro implementado). Este deverd ser o tinico meio de acesso ao DNOCS, caracterizando-se como
“Ponto tnico de Contato”. O atendente de nivel 1, ao receber a requisi¢do, deverd iniciar imediatamente o
atendimento, restaurando a disponibilidade o mais rapido possivel.

iv. Espaco e equipamentos para desempenho das atividades da CONTRATADA:

a. O DNOCS disponibilizara a CONTRATADA o espago fisico (escritério, laboratério, mobilidrio etc.) e
infraestrutura tecnolégica bésica (computadores desktop para trabalho durante o expediente, um para cada
profissional contratado para os servicos; 1 e somente 1 notebook para uso do colaborador em trabalho de
sobreaviso; acesso ao software automatizado de chamados; acesso a Internet; telefone fixo para trabalho
presencial) adequada e necessaria a prestacdo dos servigos, ficando a critério da CONTRATADA as suas
utilizagdes.

b. Todo e qualquer material disponibilizado a CONTRATADA durante a execucdo do contrato devera ser
devolvido, sob protocolo e declaracdo formal de que ndo ficou de posse de nenhum tipo de material de
propriedade do DNOCS ao encerramento do contrato. Aplica-se a informacgodes, softwares, manuais,
documentacdes técnicas criadas ou ndo pela CONTRATADA, assim como qualquer tipo de ativo.

c. A CONTRATADA é responsavel por disponibilizar equipamentos tipo headset, para os atendentes de 1° nivel,
permitindo que operem com as maos livres para digitacdes no sistema;

v. Detalhes do atendimento de demandas:

a. Dependendo da complexidade da demanda ou da impossibilidade do atendimento via telefone ou WinVNC, a
demanda podera ser encaminhada para atendimento presencial executado pelo Nivel 2, que interagird, caso
necessario, com os fornecedores e ou prestadores de servicos dos equipamentos.
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b. Nao sendo resolvida, a demanda sera entdo encaminhada ao Nivel 3, onde problemas desconhecidos serdo
investigados e devolvidos em seguida aos Niveis 1 e 2 para conhecimento e tomada das agOes apropriadas
quando do surgimento de situacdo similar no futuro.

c. Uma demanda é concluida quando o esclarecimento, incidente ou problema é resolvido. Ap6s isso, a demanda
serd encerrada pelo técnico e o respectivo atendimento sera avaliado pelo usuério e em seguida validado pela
fiscalizagdo do contrato.

d. Os servicos prestados deverdo ser realizados em total aderéncia aos preceitos sobre Service Desk,
gerenciamento de incidentes e gerenciamento de problemas da ITIL.

e. Nos casos em que se fizer necessdria a remocdo do equipamento do usudrio para manuten¢do, a
CONTRATADA é responsavel pela retirada e recolocacdo de equipamento, caso se aplique. O equipamento
defeituoso devera ser armazenado no Service Desk para eventual retirada pela equipe de manutencao.

f. Em caso de necessidade, e dentro da disponibilidade do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera entregar
um equipamento em substituicdo ao equipamento retirado;

g. O transporte de equipamentos, internamente, nas dependéncias do DNOCS entre seus diversos prédios e seus
andares, terdo todos os gastos necessarios sob inteira responsabilidade da CONTRATADA, e deverad ser
realizado sempre que necessario. O meio utilizado devera possuir estrutura adequada para o transporte seguro
dos equipamentos da contratante;

h. Os atendimentos classificados com “urgéncia critica” que iniciarem seu atendimento ao final do expediente,
deverdo ser concluidos. Ndo poderdo ser interrompidos antes de sua conclusdo. Os tempos excedidos serdo
objeto de negociacdo em eventuais abonos de horarios, pontos facultativos e/ou dispensas de jornadas.

i. Todos os eventos, atendimentos e incidentes ji conhecidos deverdo ter um roteiro de atendimento, a ser
utilizado pelos niveis de atendimento. Esses roteiros serdo inseridos no Sistema de Demandas e armazenados no
Banco de Dados para futuras consultas e atendimentos. Essa insercdo deverd ser controlada e aprovada pelo
DNOCS. Para tanto, a CONTRATADA devera seguir varios procedimentos padronizados a fim de criar uma
base de conhecimento, sélida, de facil entendimento e acesso aos interessados do DNOCS.

j. E resultado esperado desta contratacdo a reducio do volume bruto de chamados de suporte, a partir da
melhoria da gestdo e do aprimoramento dos métodos proativos.

k. O atendimento as ordens de servico que sdo objeto desta contratagdo deverd levar em consideragdo, como
referéncia inicial, o volume de chamados apresentados pelo DNOCS.

l. Independentemente do escalonamento entre os diferentes niveis de atendimento sob responsabilidade da
CONTRATADA, o chamado deve atender globalmente os tempos maximos estabelecidos para incidentes e
requisicdes de servigo. Os incidentes, requisicdes e problemas serdo classificados de acordo com os critérios
estabelecidos pelo DNOCS, considerando-se:

O impacto reflete o efeito de uma requisi¢do ou incidente sobre o negécio ou ativos de TI do DNOCS. A

IMPACTO classificacdo dos incidentes, requisicdes e problemas quanto ao impacto sera determinada pela abrangéncia
do incidente e a quantidade de usudrios/clientes afetados;
A urgéncia é determinada pela necessidade da instituicdo de que os servigos sejam restabelecidos dentro de
- um determinado prazo. Servigos e recursos de TI distintos tém requisitos de urgéncia distintos, dependendo
URGENCIA P ¢ q & P

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;

EMERGENCIA ||A emergéncia é caracterizada por uma necessidade de alto impacto, alta prioridade.

PRIORIDADE

A prioridade estabelece a relacdo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais as requisi¢des 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.
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vi. Critérios gerais para determina¢do do impacto e urgéncia de cada solicitacdo

Impacto||Critérios

Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que prejudiquem a imagem institucional do DNOCS;
Qualquer incidente relativo a indisponibilidade ou mau funcionamento

Alto generalizado de sistemas ou recursos criticos ou sensiveis; Qualquer incidente cujo ndo atendimento comprometa os
servicos de TI prestados a populagdo;

Qualquer incidente ou requisi¢do reportado por usudrio de alta prioridade.

A falha afeta o trabalho didrio de um ou mais usuérios; O equipamento ou servico de uso coletivo encontra-se
Médio (|operando de modo normal, mas algumas fung¢des secundérias apresentam falhas ou lentidao; Trata-se de requisicao de
servi¢o cujo ndo atendimento imediato ndo impega o trabalho principal do usuaério.

O equipamento ou servico apresenta falha, mas por necessidade do usuério ndo héa possibilidade de intervengdo
imediata ou de paralisacdo; O servico afetado estd operando, mas no modo de contingéncia; A requisicao pode ser
atendida em algum horério posterior sem que haja prejuizo do desempenho das atividades do usudrio; A solicitagdo é
uma requisicdo de mudanga programada.

Baixo

vii. Critérios para defini¢do da urgéncia das solicitagdes

Urgeéncial|Fatos determinantes

O equipamento ou o servi¢o precisa ser restabelecido imediatamente; O dano ou o impacto causado pela falha
Alta aumenta significativamente com o tempo; O sistema ou recurso é critico ou sensivel; Qualquer incidente ou
requisicdo reportado por usudrio de alta prioridade.

Média |[|O equipamento ou o servi¢o deve ser restabelecido assim que possivel; Definido para usuarios comuns.

Por necessidade do cliente ndo hé possibilidade de intervencdo imediata; O servico pode ser agendado para uma data

Baixa e L
especifica, a posteriori.
a. Os critérios definidos nas tabelas sdo balizadores para a categorizacdao dos chamados na Ferramenta de
Requisicdo de Servigo e Gerenciamento de TI (GLPI). A partir das classificagdes de impacto e urgéncia, e do
cruzamento destas informacdes, é determinada a prioridade de cada requisi¢do ou incidente, de acordo com a
matriz de prioridades da tabela a seguir.
Impacto Urgéncia
Alta Média Baixa
Alto 4 4 3
Médio 3 2 1
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| | |

b. A cada valor de prioridade entre um e cinco esta associado um nivel de servico relativo ao tempo de inicio de
atendimento e ao tempo total para a solucdo. 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 uma data para sua execugao.

c. O Tempo de Inicio de Tratamento do Chamado (TIT) é o tempo transcorrido desde o recebimento da
comunicacdo do incidente ou solicitacdo, por qualquer um dos canais disponiveis (chamada telefonica, e-mail,
interface de autoatendimento web), e o seu consequente registro no sistema de requisicdo de servigo, até a sua
atribuicdo no sistema ao técnico responsavel pela primeira intervencdo para a solucao.

d. No caso de a requisicdo ser feita por chamada telefénica, o TIT é o intervalo entre o inicio do atendimento
pelo atendente e a consequente geracdo do niimero do chamado até a efetiva designacdo de um colaborador para
o atendimento da solicita¢do (que poderd ser o proprio atendente, no caso de resolucdo do problema em primeiro
nivel).

e. O registro do “TIT” é, portanto, de responsabilidade exclusiva do atendimento por telefone ou WinVNC na
central de servicos. No caso do atendimento via telefone, deverdo ser desconsideradas as estatisticas das
chamadas inconclusas ou que ndo obtiverem éxito em transmitir completamente as informagdes relativas ao
problema.

f. O Tempo Maximo para Solucdo do Chamado (TMS) é o tempo méaximo para a resolucdo do incidente ou
atendimento da requisicdo de servico, contado do momento do registro da solicitacdo até o encerramento dela no
sistema.

g. No que diz respeito ao atendimento presencial ao usudario, o tempo transcorrido em dias e horarios nao tteis
(finais de semana, feriados e horarios entre 17:01 horas e 07:59 horas) ndo sera considerado para efeito do
célculo do TMS. Os prazos méaximos para inicio do tratamento e de solucdo dos incidentes ou requisi¢des, sdo
acordados conforme cordo com o nivel de prioridade de atendimento.

h. Caso a razdo do incidente ndo seja conhecida, nos casos de recorréncia de incidentes do mesmo tipo com
diversos usuérios, ou quando a abrangéncia do incidente extrapolar a necessidade individual do usuério
solicitante devera ser acionada a equipe de Apoio aos processos ITIL para andlise do problema que provocou o
(s) incidente (s) e para a busca da sua causa raiz.

i. Pode ser que, durante a andlise do problema, haja a reclassificacdo do impacto do incidente originalmente
reportado.

j. Caso um problema esteja relacionado com diversos incidentes ainda abertos, o encerramento dos diversos
chamados com o mesmo objeto podera ser realizado de forma agrupada a partir da resolucdo do problema, e,
caso isso ocorra, o nivel de servigo deverd ser observado em relagdo ao encerramento do problema.

k. A definicdo dos usuérios de alta prioridade é realizada de acordo com a posi¢do de chefia ocupada dentro da
estrutura organizacional. O nimero maximo previsto de usudrios de alta prioridade é de 10 dez usuérios. Para
qualquer um dos usudrios definidos como de alta prioridade, o impacto e a urgéncia do incidente ou requisicao
devem ser sempre classificados como “Altissimos” e Criticas” respectivamente, ndo importando a natureza do
servigo afetado.

viii. Outras atividades demandadas/critérios do servico a equipe contratada:

a. Manutencdo do processo de atendimento e suporte aos usuérios de TIC, sem perda da continuidade e da
qualidade dos servicos prestados pela Central de Servicos de TIC, alinhado com as boas préticas de mercado;

b. Manuten¢do e melhoria da Base de Conhecimento e da ferramenta de registro de requisi¢cdes/incidentes -
atualmente através do Znuny;

c. Manutengdo e evolucdo dos servigos técnicos de suporte aos usudrios de TIC em todas as unidades do
DNOCS;

d. Alteracdo, manutencdo e otimizagdo da documentacdo de infraestrutura de TIC, bem como dos documentos
relativos a aplicativos e sistemas;
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e. Alteracdo, otimizacgdo e evolugdo do Catalogo de Servicos de TIC;
f. Alteragdo e otimizacdo da base de dados para gerenciamento de configuracdo de ativos de TIC;
g. Ampliacdo do alinhamento do gerenciamento dos servigos aos frameworks ITIL e COBIT;

h. Provisdo de servico de suporte técnico ao usudrio de TIC, com registro de demandas em ferramenta especifica
de requisicdes de servico e gestdao de TIC, e administracdo da base de conhecimento;

i. Provisdo de servigo de suporte técnico especializado a infraestrutura de TIC, ativos de processamento de dados
e ativos de redes de comunicagdo, com o atendimento dos critérios de seguranca e de evolucdo tecnoldgica do
parque computacional;

j. Provisdo de servico de suporte técnico dentro das Sedes do DNOCS nos Estados aos usuarios de sistemas
considerados criticos ou sensiveis, de acordo com as classifica¢cdes de urgéncia e impacto;

k. Cumprimento de niveis minimos de servico (NMS) e proporcionando aumento da disponibilidade dos
sistemas e servicos;

1. Apoio técnico e operacional a elaboracdo de normas, procedimentos, projetos e contratagdes na area de TIC;
m. Contribuicdo na prospeccdo de novos servigos e produtos de TIC;
n. Prestacdo de servigos alinhados as melhores préticas de mercado e de governo;

0. Apoio a implementagdo de processos eficientes de gerenciamento de servigos de TIC, englobando a gestdo de
incidentes, problemas, eventos e riscos, requisi¢des, acesso, ativos de hardware e software, configuragao,
mudancas, liberacdo, capacidade, disponibilidade, continuidade, catédlogo de servigos e de niveis de servigo;

p. Sob a orientacdo e supervisdo do DNOCS, implantacdo de graficos e dashboards contendo os dados referentes
a verificacdo dos niveis minimos de servico (NMS) e dos indicadores chave de desempenho, de acordo com o
estabelecido no Termo de Referéncia;

g. Entrega dos servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo alinhados as necessidades de negdcio do
DNOCS;

r. Ampliacdo da disponibilidade dos sistemas de informacado e dos servigos de TIC do DNOCS, entregando as
metas de niveis minimos de servico pactuadas;

s. Aprimoramento do monitoramento e da manutencdo de hardware e software;
t. Aprimoramento da qualidade e da entrega de valor dos servicos prestados pela Area de TIC.
4.13. Requisitos de Recebimento

i. A empresa contratada devera emitir mensalmente o Relatério de Acompanhamento de Execucédo Contratual. Este
documento devera conter as evidéncias das medi¢Ges dos niveis de servicos entregues e com todos o0s recursos passiveis
de verificagdo pelo DNOCS.

ii. O DNOCS, emitira o Termos de Recebimento Provisério no prazo maximo de até 10 (dez) dias corridos da entrega do
Relatério de Acompanhamento de Execucdo Contratual e demais documentos administrativos comprobatorios.

iii. Em até 10 (dez) dias corridos da entrega do Termo de Recebimento Provisério, o DNOCS emitird o Termo de
Recebimento Definitivo que autoriza a CONTRATADA a emitir o faturamento, desde que ndo sejam constatadas
inconformidades.

iv. Os recebimentos caberdo aos agentes fiscalizadores especialmente designados para acompanhamento e fiscalizagdo
do Contrato.

v. O recebimento definitivo do objeto pelo DNOCS néo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA em
relacdo aos eventuais atrasos verificados na entrega.

vi. As ndo conformidades identificadas e comunicadas no recebimento deverdo ser corrigidas pela CONTRATADA, sem
onus para o DNOCS.
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vii. A emissdo do Termo de Recebimento Definitivo é condigdo indispensavel para o pagamento, sendo que a
CONTRATADA devera enviar as faturas para atesto somente apds a emissdo do referido termo.

4.14. Outros Requisitos Aplicaveis
4.14.1. Subcontratacdo

i. Ndo é admitida a subcontratacdo do objeto contratual dada a sua natureza técnica e
criticidade para a area de TIC do DNOCS.

4.14.2 Garantia da Execucao

i. Sera exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de
2021, no percentual e condi¢oes descritas nas clausulas do contrato.

ii. Em caso de opgdo pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até
a data de assinatura do contrato.

iii. A garantia, nas modalidades caucdo e fianca bancéria, devera ser prestada em até 10 dias tteis
apos a assinatura do contrato.

iv. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacdo a garantia da
contratacdo.

4.14.3. Requisitos de Vistoria

i. Para o correto dimensionamento e elaboracdo de sua proposta, o licitante poderd realizar vistoria nas
instalagdes do local de execucdo dos servigos, acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda a
sexta-feira, das 09h00min as 12h00min, devendo o pedido de agendamento ser enviado previamente para o e-
mail chefia.sti@dnocs.gov.br (checar se o e-mail foi recebido através de (85) 3391-5175) com sugestdo de data e
hordrio. O agendamento serd efetivado a partir da resposta ao e-mail pelo DNOCS. Durante a vistoria os
interessados deverdo assinar um "Termo de Confidencialidade e Sigilo da Licitante".

ii. O prazo para vistoria iniciar-se-4 no dia util seguinte ao da publicacdo do Edital, estendendo-se até o dia ttil
anterior a data prevista para a abertura da sessdo publica. Para a vistoria o licitante, ou o seu representante legal,
devera estar devidamente identificado, apresentando documento de identidade civil e documento expedido pela
empresa comprovando sua habilitagdo para a realizacdo da vistoria.

iii. Considerando as particularidades da prestagdo de servicos de Service Desk no DNOCS, e com o objetivo de
evitar que a licitante ocorra em equivocos no dimensionamento de custos, serd exigido o Termo de Vistoria.
Pode-se citar como particularidades a distancia entre prédios, a topografia do terreno do DNOCS, o transporte de
equipamento e as intempéries climaticas.

iv. A licitante deverd declarar que tomou conhecimento de todas as informaces e das condi¢Ges locais para o
cumprimento das obrigacdes objeto da licitagdo. Aos participantes que realizarem a visita, sera fornecido
Declaracéo de Visita e Vistoria Técnica, conforme modelo constante do Edital.

v. O Termo de Vistoria poderda ser substituido por declaracdo emitida pelo licitante em que conste,
alternativamente, que conhece as condi¢des locais para execugdo do objeto, ou que tem pleno conhecimento das
condicdes e peculiaridades inerentes a natureza do trabalho, assumindo total responsabilidade por este fato e que
ndo utilizara deste para quaisquer questionamentos futuros que ensejem desavencas técnicas ou financeiras com
a contratante.

5. Modelo de execucdo do objeto
5.1. Condigoes de Execugdo

5.1.1. Apés a assinatura do contrato, sera realizado no ambiente da CONTRATANTE uma reunido inicial com o objetivo de
identificar as expectativas, nivelar os entendimentos acerca das condig¢Oes estabelecidas no Contrato, Termo de Referéncia, Edital
e seus Anexos e esclarecer possiveis duvidas acerca da execucao dos servicos;
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5.1.2. Deverdo participar dessa reunido, no minimo, o Gestor e os Fiscais do contrato, membro(s) da equipe técnica da
CONTRATANTE, o Preposto e o Gerente da CONTRATADA a serem alocados na execucdo do contrato;

5.1.3. A CONTRATADA tera o periodo de até 60 dias para se adequar, antes que os critérios de afericdo sejam aplicados.

5.2. Local e horario da presta¢ao dos servigos

5.2.1. Os servicos serdo prestados nos seguintes enderecos:

stado da Sede do ..
EN 0CS Circuito Endereco
[DNOCS — Administracdo Central — CE
CE Fortaleza [Avenida Duque de Caxias, 1700, Centro, Fortaleza/CE. CEP: 60.035-111
CNPJ: 00.043.711/0001-43
IDNOCS — Coordenadoria Estadual — SE
SE lAracaju [Av. Beira Mar, 366, Treze de Julho, Aracaju/SE. CEP: 49.020-010
CNPJ: 00.043.711/0012-04
[IDNOCS — Coordenadoria Estadual — PB
o |Av. Santa Catarina, 621, Bairro dos Estados, Jodao Pessoa/PB. CEP: 58.030-070
PB Jodo Pessoa
CNPJ: 00.043711/0008-10
IDNOCS — Coordenadoria Estadual - MG
e Montes Claros ?7\/4 Presidente Kennedy, 230, Edgard Pereira, Montes Claros/MG. CEP: 49.400-
CNPJ: 00.043.711/0011-15
[DNOCS — Coordenadoria Estadual — RN
RN [Natal R. Esplanada Silva Jardim, 171, Ribeira, Natal/RN. CEP: 59.012-090
CNPJ: 00.043.711/0009-09
. IDNOCS — Coordenadoria Estadual — AL
[Palmeira dos , L. . £
AL i ndios Rua Manoel Origenes de Oliveira, 301, Palmeira dos Indios/AL. CEP: 57.602-500
CNPJ: 00.043.711/0000-34
IDNOCS — Coordenadoria Estadual — PE
. Rua Conego Barata, 99, Tamarineira, Recife/PE. CEP — 52.110-120
PE Recife
CNPJ: 00.043.711/0006-58
IDNOCS — Coordenadoria Estadual — BA
6* Avenida (Ulysses Guimardes), 630, Centro Administrativo, Salvador/BA. CEP:
BA Salvador
41.213-000
CNPJ: 00.043.711/0007-39
[IDNOCS — Coordenadoria Estadual — PI
. [Rua Benjamin Constant, 2037, Centro, Teresina/P1. CEP: 64.000-280
P1 Teresina
CNPJ: 00.043.711/0004-96
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5.2.2. Os servigcos serdo prestados em horéario comercial pelos profissionais designados aos servicos contratados, nos locais
designados nos prédios do DNOCS, de segunda a sexta, das 8:00 as 17:00.

5.2.3. Manutengdes programadas com agendamentos ou tratamento de incidentes podem acontecer fora do expediente, devendo a
contratada alocar colaborador em sobreaviso.

5.2.4. Na auséncia de qualquer profissional por falta programada (férias, usufruto de banco de horas, recesso, consulta médica
etc.), a Contratada deve designar substituto com pelo menos 1 dia util de antecedéncia, com semelhante formacdo, capacitagdo,
experiéncia e certificagdes.

5.2.5. Na auséncia de qualquer profissional por falta imprevista (licenca médica, casos de forca maior etc.), a Contratada deve
designar substituto o mais rdpido possivel, com pelo menos 50% da formagdo, capacitagdo, experiéncia e certificacdes, ndo
podendo exceder 24h sem responsavel designado aos papéis de gerente, analista e desenvolvedor e 1/2 dia til em se tratando dos
responsaveis designados aos papéis de técnico.

5.2.6. Os substitutos devem realizar o trabalho presencial e de sobreaviso do substituido durante o periodo de auséncia do
substituido.

5.2.7. Caso o substituto realize a substituicdo por mais de 30 dias seguidos ou 60 dias intercalados em 1 ano, serdo exigidas a
formacao, capacitacdo, experiéncia e certificacoes necessarias ao papel substituido, tal qual este fosse o designado ao papel.

5.2.8. Os servicos especializados continuados de gerenciamento e suporte técnico a usudrios, operagdo e sustentacdo de
infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo - TIC, suporte de telefonia e videoconferéncia, e consultoria
especializada para atendimento de demandas do DNOCS, serdo executadas de acordo com as seguintes localidades:

i. Administragdo Central (AC):
a. N1, N2 e N3 realizados pelos colaboradores alocados no prédio da AC por meio presencial.
ii. CESTs:
a. N1 e N2 realizados pelos colaboradores alocados do prédio da CEST respectiva por meio presencial;

b. N3 realizado pelos colaboradores alocados do prédio da AC por meio das solu¢oes da Contratante para tal
atendimento.

iii. Demais localidades do DNOCS (Unidades de Campo, Estacdes de Piscicultura e Escritérios do DNOCS, referidas
como Unidades Remotas):

a. N1, N2 e N3 realizados pelos colaboradores alocados no prédio da AC ou da CEST responsavel pela unidade
remota das solucOes da Contratante para tal atendimento;

b. Eventualmente, pode ser necessario o deslocamento dos colaboradores para execugdo de N1 e N2 in loco.

c. Nao serdo admitidos servicos realizados de forma remota por colaboradores que ndo sejam os alocados pela
empresa e apresentados formalmente, inclusive com a assinatura de termos de sigilo, para os trabalhos durante o
expediente e fora do expediente nos prédios do DNOCS.

d. Os colaboradores N1 e N2 alocados em determinada Sede do DNOCS nos Estados podem realizar auxilios as
outras Sedes do DNOCS nos Estados, desde que ndo haja comprometimento do atingimento dos NMS dos locais
para os quais foram alocados nem que sirva de artificio para a ndo contratacdo de algum servigo a determinada
unidade.

5.3. Informacoes relevantes para o dimensionamento da proposta

5.3.1. A demanda do DNOCS tem como base o contrato atualmente em vigéncia, conforme ja evidenciado pelo Estudo Técnico
Preliminar, parte integrante deste Termo de Referéncia.

5.3.2. A elaboracdo da pesquisa salarial publicada pela Portaria 1.070 SGD/MGI cumpre todos os requisitos constantes da
Instrucdo Normativa Seges/ME n° 65, de 2021, servindo como base para o valor de referéncia e do valor maximo da contratac&o.

5.4. Quantidades Minimas de Servicos para Comparacao e Controle
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5.4.1. Baseou-se, também, na quantidade média de chamados atendidos por més estd em 1.698 (mil seiscentos e noventa e oito).
A demanda se manteve estavel durante o ano totalizando 18.677 chamados nesses tltimos 11(onze) meses. Esse quantitativo esta
apoiado em relatério da ferramenta ITSM presente no Estudo Técnico Preliminar.

5.4.2. Considerando a adequagdo ao modelo proposto pela SGD/ME e o Estudo Técnico Preliminar, é necessaria a seguinte

composi¢ao:

[PERFIL |Quantidade IAlocacao presencial no expediente do DNOCS
[Técnico de suporte ao usudrio de tecnologia da informac&o Pleno (1 |Administracdo Central
[Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informagdo Sénior |1 |Administracao Central
[Técnico em manutencdo de equipamentos de informatica Pleno |1 |Administragdo Central
[Técnico em manutenc¢do de equipamentos de informética Sénior |1 |Administracao Central
|Administrador de banco de dados Pleno 1 Administracdo Central
lAnalista de Suporte Computacional Pleno 1 |Administracao Central
Analista de suporte computacional Sénior 1 IAdministracao Central
lAnalista de redes e de comunicagdo de dados Sénior 1 |Administracdo Central
|Administrador em seguranca da informagdo Sénior 1 lAdministracao Central
Desenvolvedor de sistemas de tecnologia da Informagdo - Sénior |1 |Administragdo Central
Gerente de infraestrutura de tecnologia da informagdo 1 lAdministracao Central
[Técnico em manutengdo de equipamentos de informatica Sénior |1 CEST/ PI

[Técnico em manutencdo de equipamentos de informatica Sénior |1 CEST/ RN

[Técnico em manutengdo de equipamentos de informatica Sénior |1 CEST/ PB

[Técnico em manutencdo de equipamentos de informatica Sénior |1 CEST/ PE

[Técnico em manutencdo de equipamentos de informatica Sénior |1 CEST/ BA

[Técnico em manutenc¢do de equipamentos de informética Sénior |1 CEST/ SE

[Técnico em manutencdo de equipamentos de informatica Sénior |1 CEST/ AL

[Técnico em manutenc¢do de equipamentos de informética Sénior |1 CEST/ MG

5.4.3. Contratada devera manter preposto da empresa no local da execucdo do objeto durante todo o periodo do contrato, dada

sua natureza de continuidade

5.5. Mecanismos Formais de Comunica¢ao

5.5.1. Sao definidos como mecanismos formais de comunicacédo, entre a Contratante e o Contratado, 0s

seguintes:
i. Ordem de Servico;
ii. Ata de Reunido;
iii. Oficio;
iv. Sistema de abertura de chamados;
v. E-mails;

vi. Relatérios.

5.5.2. Devem ser observadas as seguintes particularidades da gestdo contratual, fiscalizacdo técnica e

desempenho das atividades contratadas, sem reduzir a autonomia da gestdo contratual:

i. Sobre os bens patrimoniais do DNOCS, sdo de responsabilidade de servidores segundo atribuicdo realizada em
controle patrimonial e ndo compete a CONTRATADA decidir sobre a destinacdo. No desempenho das atividades da

CONTRATADA, a movimentagao:

a. Dos bens patrimoniais do STI dependem de decisdo por parte de sua chefia;
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b. Dos bens patrimoniais da DRL dependem de deciséo por parte de sua chefia;
c. Dos bens patrimoniais dos usudrios demandantes de servicos dependem de decisdo por parte de sua chefia.

ii. Sobre o detalhamento da execucdo dos servigos de atendimento ao usudrio e da composicdo e especificagdo de
equipamentos envolvidos, deve-se ter a cautela de considerar tais informacdes como restritas, a menos que
expressamente classificadas como publicas, e a decisdo por realizar a divulgacdo dessas informagGes ao usuério deve ser
submetida a chefia do STI.

iii. A CONTRATADA deve obedecer a hierarquia na realizagdo das comunicagdes e servigos, no sentido de que:

a. Os atendimentos a servigos que necessitem de decisdo técnica superior devem ser submetidos a decisdo da
chefia do STI em primeira instancia (exemplos: concessdes de acesso fora dos padrdes definidos de atendimento,
problemas de seguranca encontrados);

b. Os atendimentos a servicos que necessitem de apoio administrativo devem ser submetidos a decisdo do Gestor
do Contrato em primeira instancia (exemplos: casos de assédio aos profissionais contratados).

iv. A CONTRATADA deve considerar que ndo tem autonomia para decisdes fora do escopo dos servicos contratados.
5.6. Manutencado do Sigilo e Normas de Seguranca

5.6.1. A Contratada deverd manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informag&es contidos em quaisquer documentos e
midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execucdo dos
servi¢os, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da
classificacdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

5.6.2. O Termo de Compromisso e Manutencdo de Sigilo, contendo declaragdo 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 contratagdo, encontram-se no ANEXOS I e II deste Termo de
Referéncia.

6. Modelo de gestao do contrato
6.1. Informacdes gerais

6.1.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as normas da
Lei n° 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.

6.1.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de execucao sera
prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

6.1.3. As comunicagGes entre o 6rgao ou entidade e o contratado devem ser realizadas por escrito sempre que o ato
exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletronica para esse fim.

6.1.4. O 6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adoc¢do de providéncias que devam ser
cumpridas de imediato.

6.2. Preposto

6.2.1. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacdo dos servigos,
indicando no instrumento os poderes e deveres em relagdo a execucao do objeto contratado.

6.2.2. A Contratada devera manter preposto da empresa no local da execucdo do objeto durante todo o periodo do
contrato, dada sua natureza de continuidade.

6.2.3. Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicacdo ou a manutengdo do preposto da empresa,
hipétese em que a Contratada designara outro para o exercicio da atividade.
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6.2.4. O Preposto deve ser o ponto focal de todas as comunicagdes com destino a Contratada ou de origem da
Contratada.

6.3. Reunides
6.3.1. Reuniao Inicial:

i. Apo6s a assinatura do Contrato e a nomeacdo do Gestor e Fiscais do Contrato, serd realizada a Reunido
Inicial de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condigées estabelecidas no
Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis dividas acerca da execucao dos servigos.

ii. A reunido sera realizada em conformidade com o previsto no inciso I do Art. 31 da IN SGD/ME n° 94, de
2022, e ocorrera em até 5(cinco) dias eis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da
Contratante

iii. A pauta desta reunido observara, pelo menos:
a. Presenca do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;
b Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e dos Termos de Ciéncia;
c. Esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestdo do contrato;

d. A Carta de apresentacdo do Preposto deverd conter no minimo o nome completo e CPF do
funciondrio da empresa designado para acompanhar a execucdo do contrato e atuar como interlocutor
principal junto a Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as
principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual;

e. Apresentacao das declaragdes/certificados do fabricante, comprovando que o produto ofertado
possui a garantia solicitada neste termo de referéncia.

iv. A impressao da ata da reunido deve ser apresentada imediatamente apds o fim da discussdo e deve ser assinada
manualmente antes do encerramento da reunido.

v. A auséncia da assinatura da ata pela Contratada serd considerada como auséncia a Reunido Inicial, implicando nas
sancdes relacionadas.

6.3.2. Reunides trimestrais de avaliacdo do servigo:

i. A cada 3 més apds a assinatura do contrato, devera ser realizada uma reunido de avaliagdo do servico entre a Equipe de
Fiscalizagdo do Contrato, o profissional Gestor contratado e o Preposto do Contrato, com a seguinte pauta minima:

a. Atendimento dos Niveis Minimos de Servico: avaliagdo;

b. Equipe de profissionais da CONTRATADA: avaliacao;

c. Capacitacdao da CONTRATADA e da CONTRATANTE: necessidades encontradas;
d. Uso da ferramenta de ITSM: problemas encontrados e sugestdes de melhoria;

e. Seguranca da Informagdo: ac¢Ges, deficiéncias e providéncias;

f. Desenvolvimento: agoes, deficiéncias e providéncias;

g. Atendimento ao Usuario: acdes, deficiéncias e providéncias;

h. Operacdo da Infraestrutura: a¢Ges, deficiéncias e providéncias;

i. Falhas de comunicagdo e providéncias para solucdo;

j. Conflitos entre equipes e providéncias para solucdo.
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ii. A impressdo da ata da reunido deve ser apresentada imediatamente apés o fim da discussdo e deve ser assinada
manualmente antes do encerramento da reunido.

iii. A auséncia da assinatura da ata pela Contratada sera considerada como auséncia a Reunido, implicando nas sanc¢des
relacionadas.

6.3.3. Reunides sobre incidentes no servi¢o
i. A qualquer momento o Gestor do Contrato pode convocar toda a equipe ou parte dela para discussao a respeito de
incidentes ocorridos no decurso da execugdo contratual, com fins a apontar as falhas, discussdo para melhoria dos

processos, providéncias e determinagdes posteriores.

ii. A impressdo da ata da reunido deve ser apresentada imediatamente ap6s o fim da discussdo e deve ser assinada
manualmente antes do encerramento da reunido.

iii. A auséncia da assinatura da ata pela Contratada sera considerada como auséncia a Reunido, implicando nas san¢oes
relacionadas.

6.4. Fiscalizacao

6.4.1. A execucdo 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 de cada papel especificas a este modelo de contrato.

6.5. Fiscaliza¢do Técnica

6.5.1. O fiscal técnico do contrato, além de exercer as atribui¢oes previstas no art. 33, I, da IN SGD n° 94, de 2022,
acompanhara a execucao do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢oes estabelecidas no contrato, de
modo a assegurar os melhores resultados para a Administragdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI);

i. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias
relacionadas a execucdo do contrato, com a descricdo do que for necessario para a regularizacdo das faltas
ou dos defeitos observados. (Lei n° 14.133, de 2021, art. 117, §1°, e Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, 1I);

ii. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificagcdes para a
correcao da execucao do contrato, determinando prazo para a corre¢do. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22,
111);

iii. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar
decisdo ou adogdo 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).

iv. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal
técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto n° 11.246, de 2022, art.
22, V).

v. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob
sua responsabilidade, com vistas a renovacdo tempestiva ou a prorrogacao contratual (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 22, VII).

6.5.2. O acompanhamento técnico deve ser consolidado através de relatério com o seguinte modelo (POrtaria MGI
1.070/23):

1 - INTRODUCAO

1.1. O contrato n° <xx/aaaa>, processo <n° do processo>, objeto deste relatério, é relativo a prestacao de
servicos de <descri¢do do objeto>, padronizada pela Portaria SGD/MGI n° 750, de 2023. Os servigcos sao
prestados pela empresa <Nome da Contratado>, CNPJ: <nimero do CNPJ>, iniciado em <dd/mm/aaaa>
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(Pregdo Eletronico n® XX/AAAA). A fiscalizagao técnica executada pelo(s) servidor(es) <Nome do(s)
Servidor(es)>, iniciou-se em <dd/mm/aaaa>, apés a publicacao da Portaria N° <ntimero da portaria>, de <dd
/mm/aaaa>.

2 - REGISTRO DE OCORRENCIAS

2.1. Conforme § 1° do art. 117 da Lei n° 14.133, de 2021, a execugdo do contrato devera ser acompanhada e
fiscalizada por representantes da Administracdo, que deverdo anotar em registro proprio todas as ocorréncias
relacionadas com a execucdo do contrato, determinando o que for necessario a regularizagdo das faltas ou
defeitos observados.

Dessa forma, a partir da nomeagao do(s) fiscal(is) técnico(s), mantém-se registro em planilha eletrénica
sobre todas as ocorréncias relacionadas a execucgdo deste contrato (tabela a seguir):

Data

Tipo de ocorréncia

Descricdo da ocorréncia

Sistema afetado

3 - AFERICAO DOS NIVEIS DE SERVICO

3.1. A verificacdo da adequacdo da prestacdo do servico é realizada com base em Niveis de Servico
definidos nesta secdo.

3.2. A afericdo dos niveis minimos de servico das Ordens de Servico entregues no més de <mm/aaaa>
evidenciou:

Indicadores

Identificacdo da Ordem de Servigo relacionada
Valor Aferido do indicador

Valor total das Ordens de Servigos

Situacdo

(atendido/Nao atendido)

Glosas/faixas de ajuste aplicadas

Valor da Glosa apurada

Indicagdo de sangao

Observagdes complementares

4 - Dessa forma, encaminhamos este Relatério de Fiscalizagdo para andlise do(a) Gestor(a) do Contrato e
providéncias cabiveis.

Este é o relatério.

Documento assinado eletronicamente
<NOME DO FISCAL TECNICO>
Fiscal Técnico

Documento assinado eletronicamente
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<NOME DO FISCAL TECNICO>
Fiscal Técnico

6.6. Fiscalizacdo Administrativa

6.6.1. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribuices previstas no art. 33, IV, da IN SGD n° 94,

de 2022, verificara a manutencao das condicGes de habilitagdo do contratado, acompanhara o empenho, o
pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer
documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario (Art. 23, I e II, do Decreto n° 11.246, de 2022).

i. Caso ocorra descumprimento das obrigacOes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara
tempestivamente na solucdo 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).

6.6.2. A fiscalizacdo administrativa deve seguir o seguinte roteiro sobre o cumprimento das obrigaces trabalhistas,
sociais e previdencidrias (Anxeo III da Portaria MGI 1.070/23):

1. A fiscalizagdo administrativa deve ser realizada pelo Fiscal Administrativo do Contrato (servidor
representante da Area Administrativa, indicado pela autoridade competente) e consiste no acompanhamento
dos aspectos administrativos contratuais quanto as obrigacoes previdencidrias, fiscais e trabalhistas e quanto
ao controle do contrato administrativo no que se refere a revisoes, a reajustes, a repactuacoes e a
providéncias tempestivas nas hipéteses de inadimplemento.

2. A fiscalizacdo das obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e com o FGTS realizada nos contratos de
prestacdo de servicos de operacao de infraestrutura e atendimento ao usudrio podera ser realizada por
amostragem, de modo que a documentacdo de todos os empregados alocados em ordens de servicos seja
avaliada ao final de um ano, sem prejuizo de a andlise ser realizada mais de uma vez para um mesmo
empregado.

2.1 A extensdo da amostra mensal ndo deve ser inferior a 10% do total de funcionérios alocados em ordens
de servigos e podera ser majorada caso a equipe de fiscalizagado julgue necessario, em razdo da avaliacdo do
risco de descumprimento pela contratada das obrigagoes trabalhistas e previdenciarias com os empregados.

3. O fiscal Administrativo deve:

a) Prestar apoio técnico e operacional ao gestor do contrato, com a realizacdo das tarefas relacionadas ao
controle dos prazos relacionados ao contrato e a formalizacdo de apostilamentos e de termos aditivos, ao
acompanhamento do empenho e do pagamento e ao acompanhamento de garantias e glosas;

b) Verificar a manutengdo das condic¢oes de habilitagdo da contratada, com a solicitacdo dos documentos
comprobatdrios pertinentes, caso necessario;

¢) Examinar a regularidade no recolhimento das contribuicdes fiscais, trabalhistas e previdenciarias e na
hipotese de descumprimento;

d) Atuar tempestivamente na solucdo de eventuais problemas relacionados ao descumprimento das
obrigacdes contratuais e reportar ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando
ultrapassar a sua competéncia;

e) Auxiliar o gestor do contrato com as informagGes necessarias, na elaboracdo do documento comprobatdrio
da avaliagdo realizada na fiscalizacdo do cumprimento de obrigacGes assumidas pelo contratado;

f) Verificar a aderéncia aos termos contratuais e atuacao tempestiva na solu¢do de eventuais problemas
relacionados ao descumprimento das obrigacdes contratuais e reportar ao gestor do contrato para que tome
as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia;

g) Verificar as regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias para fins de pagamento;
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h) Apoiar o Fiscal Requisitante do Contrato na verificagdo da manutencdo da necessidade, economicidade e
oportunidade da contratagao;

i) Apoiar o Gestor do Contrato na manuten¢do do Histérico de Gestdo do Contrato;

j) Elaborar relatério de acompanhamento mensal do contrato, com o calculo de desconto de horas ou dias
nao trabalhados pelos profissionais e as retencdes/glosas aplicadas a contratada nos termos do contrato;

k) Analisar, juntamente com o fiscal técnico, os documentos apresentados para pagamento juntamente com a
nota fiscal, conferi-los com as condices estabelecidas no contrato e submeter ao gestor para ateste ou para
notificacdo da contratada de impropriedade constatada;

1) Solicitar a contratada, periodicamente e por amostragem, comprovantes dos registros de recolhimento das
contribuigdes previdenciarias e do FGTS dos profissionais alocados nas ordens de servigo. A consulta
podera ser solicitada mais de uma vez para o mesmo empregado, contudo o objetivo é que todos os
empregados tenham seus extratos avaliados ao final de um ano. As pendéncias constatadas deverao ser
comunicadas imediatamente ao gestor do contrato para as providéncias devidas;

m) Instruir e submeter ao gestor do contrato o pedido de prorrogacdo contratual, mediante a juntada da
documentacdo que habilitou a contratada devidamente atualizada, bem como da pesquisa de mercado e
avaliacdo dos resultados obtidos que comprovem a necessidade e a vantagem econdmica da contratagao;

n) Informar ao gestor do contrato a execucdo dos saldos empenhados e as questdes previdenciarias,
trabalhistas e fiscais, quando necessario;

0) Solicitar a contratada a documentagdo necessaria para a andlise relativa a observancia da legislacao
referente a concessdo de férias e licencas, bem como do respeito a estabilidade proviséria de seus
empregados (estabilidade gestante e acidentaria) para avaliacdo da unidade competente.

4. No caso de substitui¢cdo ou inclusdo de empregados da contratada, o Fiscal Administrativo do Contrato
deve exigir ao preposto os Termos de Ciéncia e de Responsabilidade assinados pelos novos empregados
envolvidos na execucdo dos servigos contratados, além da documentacdo comprobatéria de vinculo
trabalhista com a empresa contratada e outros documentos exigidos no Termo de Referéncia.

5. O Fiscal Administrativo devera mensalmente verificar se foram realizados, dentro do prazo, os
pagamentos salariais e dos beneficios aos prestadores de servico conforme estabelecido em contrato.

6. O exame da regularidade no recolhimento das contribuicdes fiscais, trabalhistas e previdenciarias abrange
conferir os documentos comprobatérios do adimplemento das obrigacGes trabalhistas, previdenciarias e
fiscais, exigidos em contrato para a realizagdo do pagamento, especialmente:

a) Pagamento do salario dos empregados;

b) Repasse dos valores referentes a vale-transporte e auxilio alimentagdo;
¢) Recolhimento do Fundo de Garantia por Tempo de Servico;

d) Recolhimento da Previdéncia Social;

e) Certiddes negativas da empresa (CNDT, CRF e certiddes negativas ou positivas com efeito de negativa
relativas aos créditos tributdrios federais, municipais ou distritais, conforme o caso);

f) Concessdo de férias e licencas aos empregados; e
g) Pagamento de verbas rescisorias.

7. O fiscal administrativo podera exigir da contratada, por amostragem, a entrega do extrato da conta do
INSS e do FGTS de qualquer empregado, bem como de outros documentos previstos em contrato ou
instrumento coletivo da categoria, que deverdo ser entregues no prazo maximo de quinze dias corridos.
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8. Os direitos ndo previstos em contrato, mas previstos no instrumento coletivo da categoria, deverdo ser
fiscalizados pelo fiscal Administrativo no maximo a cada trés meses.

6.7. Gestor do Contrato

6.7.1. O gestor do contrato, além de exercer as atribui¢oes previstas no art. 33, I, da IN SGD n° 94, de 2022,
coordenard a atualizacdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros
formais da execucdo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servico, do registro de
ocorréncias, das alteragdes e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatério com vistas a verificacdo da
necessidade de adequagoes do contrato para fins de atendimento da finalidade da administracdo. (Decreto n° 11.246,
de 2022, art. 21, IV).

6.7.2. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias
relacionadas a execugdo 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).

6.7.3. O gestor do contrato acompanhard a manutengdo das condi¢des de habilitacdo do contratado, para fins de
empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidagdo e do pagamento
da despesa no relatério de riscos eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, III).

6.7.4. O gestor do contrato emitirda documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mengdo ao seu
desempenho na execucdo contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais
penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes. (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 21, VIII).

6.7.5. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de
responsabilizacdo para fins de aplicacdo de sangoes, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei n°
14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso. (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 21, X).

6.7.6. O gestor do contrato devera elaborard relatério final com informacdes sobre a consecugdo dos objetivos que
tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da
Administracdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, VI).

6.7.7. O gestor do contrato deverd enviar a documentacdo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos
procedimentos de liquidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagdo e gestdo nos termos do contrato.

6.8. Obrigagc6es da CONTRATANTE:

i. Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servigo ou de Fornecimento de
Bens, de acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia;

ii. Receber o objeto fornecido pelo contratado que esteja em conformidade com a proposta aceita,
conforme inspecdes realizadas;

a

iii. Aplicar a contratada as sang¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis,
comunicando ao 6rgéo gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel;

iv. Liquidar o empenho e efetuar o0 pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos
em contrato;

v. Comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da
solucédo de TIC;

vi. Definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucao de TIC por parte do
contratado, com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;
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vii. Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solu¢do de TIC sobre
os diversos artefatos e produtos cuja criacdo ou alteracdo seja objeto da relacdo contratual
pertencam a Administracao, incluindo a documentacéo, o cédigo-fonte de aplicacdes, os modelos
de dados e as bases de dados, justificando os casos em que isso n&o ocorrer;

6.9. Obrigac6es da CONTRATADA

i. Indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a contratante, que devera responder
pela fiel execugdo do contrato;

ii. Atender prontamente quaisquer orientacfes e exigéncias da Equipe de Fiscalizagdo do
Contrato, inerentes a execucédo do objeto contratual;

iii. Reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo
de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relacdo contratual,
ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da
execucao dos servigos pela contratante;

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

v. Manter, durante toda a execucado do contrato, as mesmas condi¢cdes da habilitaco;

vi. Quando especificada, manter, durante a execuc¢do do contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solugéo de
TIC;

vii. Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da
solucdo de TIC durante a execucgdo do contrato;

viii. Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucdo de TIC sobre os
diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a
documentacao, os modelos de dados e as bases de dados a Administracao;

ix. Fazer a transicao contratual, quando for o caso.

7. Critérios de medicdo e pagamento

7.1 Critérios de Aceitacdo

7.1.1. Os niveis minimos de servico exigido — NMS sdo regras objetivas e fixas que estipulam valores e/ou caracteristicas
minimas de atendimento a uma meta a ser cumprida pela contratada na prestacdo dos servi¢os. Conforme dito anteriormente, o
grau de exigéncia dos niveis minimos de servico pode trazer impactos a prestacao do servico, como no dimensionamento da
equipe necessdria a execucdo das atividades. O dimensionamento da equipe para atender aos niveis minimos de qualidade de
servigos é de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA.

7.1.2. A gestdo adequada dos niveis de servico tem como objetivo:

a) assegurar que a prestacdo dos servigos alcance o nivel de satisfacdo pretendido pelo contratante;

b) fomentar a melhoria continua dos servicos prestados pela contratada;

¢) viabilizar o monitoramento e o controle da execucdo dos servigos prestados pela contratada;

d) aferir o desempenho da contratada, que devera prestar os servicos de modo efetivo e com a qualidade minima desejada, de

modo que sua remuneracgao devida esteja de acordo com
o cumprimento dos termos contratuais e com base na satisfacdo das expectativas dos clientes e usuarios do contratante.
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7.1.3. Além da exigéncia dos NMS, também é exigéncia a CONTRATADA fornecer todos os servigos contratados no
quantitativo exigido no objeto, observando os requisitos dos profissionais de cada servico e o periodo de adaptacéo.

7.2. Procedimentos de Teste e Inspecao

7.2.1. E de responsabilidade da CONTRATADA a adequacdo da ferramenta de ITSM aos critérios de aceitacdo, inspeco e teste
para afericdo dos Niveis Minimos de Servicos. A CONTRATANTE monitorard os indicadores mensalmente em relatérios
elaborados e apresentados pela CONTRATADA aos Fiscais do Contrato, podendo serem auditados e revalidados em qualquer
tempo, mesmo que ja entregues e validados pela CONTRATANTE

7.3. Niveis Minimos de Servicos Exigidos

7.3.1. Para permitir que a Gestdo Contratual esteja alinhada com a Gestdo da Qualidade dos servigos prestados, foram
estabelecidos niveis de servico e indicadores minimos para a execucdo dos servigos contratados.

7.3.2. Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a férmulas de célculo especificas, apurados
temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas. Esse conceito vincula-se ao
novo modelo de contratacdo de solucdes de Tecnologia da Informagdo na Administracdo Publica Federal, no qual os servigos
serdo remunerados considerando parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

7.3.3. Os dados necessérios para o calculo dos indicadores de nivel de servico serdo obtidos diretamente da ferramenta de
requisicdo de servico e gerenciamento de TT — ITSM.

7.3.4. Caso os valores dos indicadores de desempenho ndo atinjam os valores minimos, serdo aplicadas as glosas
correspondentes. Os indicadores de niveis minimos de servicos estdo subdivididos em indicadores de Desempenho e indicadores
de Atendimento e encontram-se detalhados a seguir:

Nome: Quantidade de chamados (requisi¢Ges e incidentes) atendidos no prazo

Finalidade: Controlar a quantidade de chamados atendidos dentro do prazo.
Meta a cumprir: Maior ou igual a 95%

Instrumento de medicao: Controles da ferramenta de ITSM

Forma de acompanhamento: Relatérios de monitoramento

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de célculo: (Total de chamados atendidos dentro do prazo/total de chamados aberto no més) x 100
Inicio vigéncia: 60 dias da assinatura do contrato

Sancdo: 0,5% + (0,1% para cada 1% abaixo da meta exigida)
Observacgdes:

Nome: Disponibilidade dos servigos de rede
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Finalidade: Apurar a disponibilidade do ambiente de rede durante o periodo especificado.

Meta a cumprir: >=98%

Instrumento de Controles da ferramenta de ITSM

medicao:

Forma de .. .
Relatdrios de monitoramento

acompanhamento:

Periodicidade: Mensal

((Horas Totais de Funcionamento no Periodo - Horas de Manutengdo Preventiva - Horas Indisponiveis

Mecanismo de " . . ~ . . oo
Justificadas) / (Horas Totais no Periodo - Horas de Manutencdo Preventiva - Horas Indisponiveis

cdleulo: Justificadas) x 100%

Inicio vigéncia: 60 dias da assinatura do contrato

Sancdo: 0,3% + (0,1% para cada 1% abaixo da meta exigida)

Observacoes: Deve-se considerar a média aritmética ou ponderada das disponibilidades de cada ativo/servigo.

Nome: Disponibilidade do servigos de produgdo

Finalidade: Apurar a disponibilidade do ambiente de producéo durante o periodo especificado.

Meta a cumprir: >=98%

Instrumento de Controles da ferramenta de ITSM

medicao:

Forma de .. .
Relatérios de monitoramento

acompanhamento:

Periodicidade: Mensal

((Horas Totais de Funcionamento no Periodo - Horas de Manutengdo Preventiva - Horas Indisponiveis
Justificadas) / (Horas Totais no Periodo - Horas de Manutencdo Preventiva - Horas Indisponiveis
Justificadas) x 100%

Mecanismo de
calculo:

Inicio vigéncia: 60 dias da assinatura do contrato
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Sangdo: 0,3% + (0,1% para cada 1% abaixo da meta exigida)

Observagdes: Deve-se considerar a média aritmética ou ponderada das disponibilidades de cada ativo/servigo.

Nome: Disponibilidade do servigos de banco de dados

Finalidade: Apurar a disponibilidade do ambiente de banco de dados durante o periodo especificado.

Meta a cumprir: >=98%

Inst t d
nstrumento € Controles da ferramenta de ITSM

medicdo:

Forma de .. .
Relatérios de monitoramento

acompanhamento:

Periodicidade: Mensal

((Horas Totais de Funcionamento no Periodo - Horas de Manutengédo Preventiva - Horas Indisponiveis

Mecanismo de i . . ~ . . Lo
Justificadas) / (Horas Totais no Periodo - Horas de Manutencdo Preventiva - Horas Indisponiveis

cdleulo: Justificadas) x 100%

Inicio vigéncia: 60 dias da assinatura do contrato

Sancéo: 0,3% + (0,1% para cada 1% abaixo da meta exigida)

Observacoes: Deve-se considerar a média aritmética ou ponderada das disponibilidades de cada ativo/servigo.

Nome: Taxa de resolucédo de 1° nivel

Finalidade: Medir a assertividade de atendimento
Meta a cumprir: >=80%
Instrumento de

s Controles da ferramenta de ITSM
medicao:
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Forma d e[|Relatérios de monitoramento

acompanhamento:

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de||(Total de chamados resolvidos diretamente pelo telessuporte / Total de chamados recebidos pela
calculo: equipe de atendimento) x 100 %

Inicio vigéncia: 60 dias da assinatura do contrato

Sancdo: 0,3% + (0,1% para cada 1% abaixo da meta exigida)

Observagdes: -

Nome: Indice de reabertura de chamados (Eficicia no tratamento de chamados:requisicdes, incidentes e incidentes de
seguranca)

Finalidade: Medir a precisdo do atendimento ou retrabalho

Meta a cumprir: <=1%

Instrumento de medicao: Controles da ferramenta de ITSM

Forma de acompanhamento: Relatérios de monitoramento

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de célculo: (Total de chamados reabertos / Total de chamados resolvidos) x 100 %
Inicio vigéncia: 60 dias da assinatura do contrato

Sancdo: 0,5% + (0,1% para cada 1% acima da meta exigida)

Observagoes: -

Nome: Tempo Méaximo para Solucédo de Incidentes e Requisi¢des no Prazo
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Finalidade: Medir a velocidade do tempo de resolucao

Meta a cumprir: >=90%

Instrumento de medicao: Controles da ferramenta de ITSM

Forma de acompanhamento: Relatérios de monitoramento

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de célculo: (Total de chamados resolvidos dentro do prazo / Total de chamados recebidos) x 100 %
Inicio vigéncia: 60 dias da assinatura do contrato

Sangdo: 0,5% + (0,1% para cada 1% acima da meta exigida)

Observacdes: -

Nome: Satisfagdo do Cliente — Cortesia

Finalidade: Medir a capacidade de cortesia do atendimento
Meta a cumprir: >=98%

Instrumento de medicao: Controles da ferramenta de ITSM

Forma de acompanhamento: Relatérios de mensal

Periodicidade: Mensal

(total de clientes satisfeitos coma cortesia/total de
Mecanismo de célculo:
atendimentos do més) x 100%

Inicio vigéncia: 60 dias da assinatura do contrato
Sangdo: 0,5% + (0,1% para cada 1% acima da meta exigida)
Observagdes: -
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Nome: Satisfacdo do Cliente — habilidades/conhecimento

Finalidade: Medir a capacidade de habilidades/conhecimento no atendimento dos usudrios/clientes
Meta a cumprir: >=98%

Instrumento de medicao: Controles da ferramenta de ITSM

Forma de acompanhamento: Relatérios de mensal

Periodicidade: Mensal

(total de clientes satisfeitos com habilidades-conhecimento/total de
Mecanismo de célculo:
atendimentos do més) x 100%

Inicio vigéncia: 60 dias da assinatura do contrato
Sangdo: 0,5% + (0,1% para cada 1% acima da meta exigida)
Observacgdes:

Nome: Satisfagdo do Cliente — prontiddo

Finalidade: Medir a capacidade de pronto atendimento no atendimento aos usudrios/clientes
Meta a cumprir: >=98%
Instrumento de medicao: Controles da ferramenta de ITSM
Forma de acompanhamento: Relatérios de mensal
Periodicidade: Mensal
(total de clientes satisfeitos com prontidao /total de
Mecanismo de célculo:
atendimentos do més) x 100%
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Inicio vigéncia:

60 dias da assinatura do contrato

Sancao:

0,5% + (0,1% para cada 1% acima da meta exigida)

Observacgdes:

Nome: ndice de Satisfacio

do Usudrio

Finalidade:

Medir a satisfacdo média dos clientes no atendimento recebido

Meta a cumprir:

>= 4 pontos

Instrumento de medicao:

Controles da ferramenta de ITSM

Forma de acompanhamento:

Relatérios de mensal

Periodicidade:

Mensal

Mecanismo de calculo:

ISU = INA / 2CFM
Onde: ISU: indice de Satisfacio dos Usudrios
XNA: Total das Notas de Avaliacao

Y.CFM: Total de Chamados Fechados no Més

Inicio vigéncia:

60 dias da assinatura do contrato

Sancao:

0,5% + (0,1% para cada 1% acima da meta exigida)

Observagoes:

Os chamados que ndo forem avaliados pelos usuaérios,

para fins de célculos do ISU, receberéo nota 4 (quatro).

Nome: Indice de vinculagdo da resolucdo de requisi¢des de servico a base de conhecimento

Finalidade:

Aferir a cobertura dos padrdes de atendimento registrados na base de conhecimento

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Servigos sem dedicagdo — Atualizagdo: maio/2023
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo

49 de 64



UASG 193002

Meta a cumprir:

>=80%

Termo de Referéncia 9/2025

Instrumento de medicao:

Controles da ferramenta de ITSM e Wiki

Forma de ..

Relatérios de mensal
acompanhamento:
Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo:

resolvidas) x 100

Total de requisi¢des com resolucdo vinculada a base de conhecimento / Total de requisi¢des

Inicio vigéncia:

60 dias da assinatura do contrato

Sancao:

0,5% + (0,1% para cada 1% acima da meta exigida)

Observagoes:

7.3.5. Os prazos para atendimento estdo listados na tabela a seguir: Prazos maximos para inicio de tratamento e para solugdo de
incidentes e requisicdes;

Prioridade Tempo de inicio do tratamento Tempo maximo para a solugédo

1 Em até 5 minutos Em até 24 h ou em data posterior programada
2 Em até 5 minutos Em até 6 horas

3 Em até 5 minutos Em até 2 horas

4 Em até 5 minutos Em até 1 hora

5 Em até 5 minutos Em até 30 min

7.4. Do recebimento

7.4.1. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de até 10 (dez) dias, pelos fiscais técnico e
administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater
técnico e administrativo. (Art. 140, |, a, da Lei n°® 14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n® 11.246, de

2022).

7.4.2. O prazo da disposi¢do acima serd contado do recebimento de comunicagéo de cobranca oriunda
do contratado com a comprovacado da prestacdo dos servigcos a que se referem a parcela a ser paga.
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7.4.3. 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).

7.4.4. O fiscal administrativo do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato
mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater administrativo. (Art.
23, X, Decreto n° 11.246, de 2022)

7.4.5. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisério sob o ponto de
vista técnico e administrativo.

7.4.6. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do
contrato ir4 apurar o resultado das avaliacdes da execucdo do objeto e, se for o caso, a andlise do
desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores
previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada,
registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

7.4.7. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisdrio com a entrega do termo detalhado ou,
em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo;

7.4.8. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas
expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢bes
resultantes da execucdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a Ultima e/ou
Unica medicdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser
apontadas no Recebimento Provisorio.

7.4.9. A fiscalizacdo néo efetuardq o ateste da Ultima e/ou Unica 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)

7.4.10 O recebimento provisdrio também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes
de campo e a entrega dos Manuais e Instru¢fes exigiveis.

7.4.11. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificagbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicagdo das
penalidades.

7.4.12. Quando a fiscalizagéo for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o
registro, a analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execu¢do do contrato, em relagcao a
fiscalizacdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminhé-
los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

7.4.13. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de até 10(dez) dias, contados do
recebimento provisério, por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente, apés a
verificacdo da qualidade e quantidade do servico e consequente aceitacdo mediante termo detalhado,
obedecendo os seguintes procedimentos:

7.4.14. Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e
setorial, quando houver, no cumprimento de obriga¢gfes assumidas pelo contratado, com menc¢éo ao seu
desempenho na execucédo 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).

7.4.15. Realizar a analise dos relatdrios e de toda a documentacgéo apresentada pela fiscalizagéo e, caso
haja irregularidades que impeg¢am a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas
contratuais pertinentes, solicitando a Contratada, por escrito, as respectivas correcdes;
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7.4.16. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servi¢os prestados, com base
nos relatérios e documentacdes apresentadas; e

7.4.17. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado
pela fiscalizacao.

7.4.18. Enviar a documentacao pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos
de liguidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscaliza¢édo e gestéo.

7.4.19. No caso de controvérsia sobre a execug¢do do objeto, quanto a dimensdo, qualidade e
quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n°® 14.133, de 2021, comunicando-se a
empresa para emissdo de Nota Fiscal no que concerne a parcela incontroversa da execucgéo do objeto,
para efeito de liguidacdo e pagamento.

7.4.20. Nenhum prazo de recebimento ocorrer4d enquanto pendente a solucdo, pelo contratado, de
inconsisténcias verificadas na execugéo do objeto ou no instrumento de cobranca.

7.4.21. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e pela
seguranca do servigco nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugao do contrato.

7.5. San¢ées Administrativas e Procedimentos para Retencao ou Glosa do Pagamento.

7.5.1. O atendimento deverd ser realizado obedecendo aos niveis minimos de servigco, e, caso
nao obedecam, serdao aplicadas as glosas correspondentes. 0] valor do pagamento
mensal estara diretamente vinculado ao indice alcancgado para 0s indicadores
estabelecidos, sendo pago conforme resultado obtido e decrementado (cumulativamente) quando ndo forem atingidas as
metas exigidas. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas em fungdo das pontuagdes diretamente atribuidas ao
descumprimento dos termos de servigo determinados na tabela a seguir:

Grau Ocorréncia

1 0,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato
2 0,4% ao dia sobre o valor mensal do contrato
3 0,8% ao dia sobre o valor mensal do contrato
4 1,6% ao dia sobre o valor mensal do contrato
5 3,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato

7.5.2. Nos termos do art. 19, inciso Il da Instru¢do Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, sera efetuada a
retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sancfes
cabiveis, nos casos em que o contratado:

i. Nao atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitacdo, ndo produzir os
resultados ou deixar de executar as atividades contratadas; ou

ii. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solucdo de TIC,
ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada;

7.6. Liquidacao
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7.6.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correrd o prazo de dez dias Uteis
para fins de liquidagéo, na forma desta secao, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §2°
da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

7.6.2. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de
prorrogacéo, no caso de contratacdes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite
de que trata o inciso Il do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021.

7.6.3. Para fins de liquidacdo, o setor competente deveréa verificar se a nota fiscal ou instrumento de
cobranca equivalente apresentado expressa 0s elementos necessarios e essenciais do documento, tais
como:

i. O prazo de validade;

ii. A data da emissao;

iii. Os dados do contrato e do 6rgéo contratante;

iv. O periodo respectivo de execucéo do contrato;

v. O valor a pagar; e

vi. Eventual destaque do valor de reteng¢es tributarias cabiveis.

7.6.4. Havendo erro na apresentacdo da nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente, ou
circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado
providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se 0 prazo ap6s a comprovacdo da regularizacdo da
situagdo, sem 6nus ao contratante;

7.6.5. A nota fiscal ou instrumento de cobrancga equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado
da comprovacdo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na
impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a
documentacdo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133, de 2021.

7.6.6. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencdo das condicdes
de habilitagédo exigidas no edital; b) identificar possivel razdo que impeca a participacdo em licitacao, no
ambito do 6rgdo ou entidade, que implique proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas. INSTRUCAO NORMATIVA N° 3, DE 26 DE ABRIL DE 2018)

7.6.7. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do contratado, sera providenciada
sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagédo ou, no
mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a
critério do contratante.

7.6.8. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos 6rgdos 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 0s
meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

7.6.9. Persistindo a irregularidade, o contratante deverd adotar as medidas necessarias a rescisdo
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla
defesa.

7.6.10. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que
se decida pela resciséo do contrato, caso o contratado ndo regularize sua situacdo junto ao SICAF.

7.7. Prazo de pagamento
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7.7.1. O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis contados da finalizacdo da
liquidacdo da despesa, conforme secéo anterior, nos termos da Instrugcdo Normativa SEGES/ME n° 77,
de 2022.

7.7.2. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado ser8o atualizados
monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizagéo,
mediante aplicagdo do ICTI - indice custos de tecnologia da informacéo.

7.8. Forma de pagamento

7.8.1. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta
corrente indicados pelo contratado.

7.8.2. O pagamento serd mensal, apos atesto dos relatérios de niveis de servicos, descontados eventuais valores da aplicacdo de
glosas ou sangoes.

7.8.3. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para
pagamento.

7.8.4. Quando do pagamento, sera efetuada a retencéo tributaria prevista na legislacao aplicavel.

7.8.5. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na
fonte, quando da realizacdo do pagamento, os percentuais estabelecidos na legislacdo vigente.

7.8.6. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n°
123, de 2006, nao sofrera a retencao tributaria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por
aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacdo de comprovacao, por meio
de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

7.9. Indicadores de Atendimento, sendo as ocorréncias apuradas no intersticio de um més.

7.9.1. A cada 10 (dez) pontos (soma dos graus) acumulados sera descontado 1% (um por cento) do montante mensal a ser pago a
CONTRATADA pelos servicos prestados. As glosas serdo aplicadas sem prejuizo de outras sangdes administrativas por
descumprimento de obrigagdes contratuais, e estdo incluidas no limite méximo de 30% (trinta por cento) do pagamento mensal a
CONTRATADA.

Sigla |[Termo de Servico Referéncia ||Pontuagdo

1AOL Suspender ou interromper, salvo por motivo de for¢a maior ou caso fortuito, os servigos Por 9
solicitados. ocorréncia

1AO2 Finalizar a requisicao de servico ou incidente sem a anuéncia do solicitante ou sem que o Por 5

mesmo tenha sido solucionado, ou deixar de realizar os testes para aferir a efetiva resolucao. || ocorréncia

Deixar de notificar incidentes repetitivos, quer tenham sido conhecidos através do

. . - . . Por
TA03 || monitoramento ou por notificacdes de usuérios, para a equipe de governanga de servicos de ocorréncia 5
TI.
1AO4 Registrar uma solug¢do em um chamado que ndo condiz com o solicitado inicialmente, ou Por 9
registra-la de forma incompleta sem a descricdo das atividades realizadas. ocorréncia
A0S Deixar de registrar qualquer ocorréncia significativa para o histérico do chamado na Por 9
Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TI ocorréncia
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L Il Il Il I
Deixar de documentar todas as ocorréncias (incidentes, requisi¢des, mudangas, problemas,

1A06 indisponibilidades) na Ferramenta de Requisi¢do de Servico e Gerenciamento de Por

ocorréncia
TI.

1A07 Realizar cancelamento de chamado na ferramenta de ITSM sem justificativa aceitavel pelo Por
CONTRATANTE. ocorréncia

1A08 Classificar um chamado incorretamente, ou seja, um incidente como requisicao de servico Por
ou o oposto. ocorréncia

Por
ocorréncia

1A09 Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores metas de niveis de servico e de de

desempenho por quaisquer subterfigios. R

P por quaisq & indicador
manipulado

1A10 Causar qualquer indisponibilidade dos servicos do CONTRATANTE por movo de Por
impericia na execucdo das atividades contratuais. ocorréncia

IA11 Causar qualquer dano aos equipamentos do contratante por movo de impericia na Por
execucdo das atividades contratuais. ocorréncia

IA12 Recusar-se a executar servico relacionado ao objeto do contrato, determinado pela Por
fiscalizacdo, por servico ocorréncia

Utilizar indevidamente os recursos de TI

IA13 (acessos indevidos, utilizacdo para fins particulares etc.) ou utilizar equipamento Por

particular, salvo em situagdo excepcional e devidamente autorizado pelo ocorréncia
CONTRATANTE.

1A14 Incluir, excluir ou alterar regras de dos dispositivos de seguranca sem autorizagdo do Por
gestor de T1, ou contrariando as politicas de seguranca do CONTRATANTE. ocorréncia

IALS Deixar de comunicar o contratante da substituicdo de profissionais responsaveis pela Por
execucdo das atividades das equipes de Service Desk ocorréncia

IAL6 Deixar de apresentar relatérios, levantamentos e inventdrios no prazo determinado em Por
comum acordo ocorréncia

Deixar de documentar os ICs e de manter completa e atualizada a Base de Dados de Por
IA17 || Configuracdo, inclusive no que diz respeito aos diagramas e desenhos, imediatamente ocorréncia

apo6s sua inclusédo ou exclusdo do ambiente.
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IA18 || Deixar de produzir ou de manter atualizadas as rotinas e scripts da Base de Dados de Por
Conhecimentos. ocorréncia
. . - . . . ~ ~ Por
IA19 || Deixar de analisar a viabilidade e o impacto da instalacdo de novas solugoes e correcoes. -
ocorréncia
1A20 Deixar de aplicar as politicas de controle de acesso e de gestdo da identidade de usuérios de Por
TIL ocorréncia
. . N Por
1A21 Deixar de atuar tempestivamente no caso de incidentes graves P
ocorréncia
A2 Deixar de realizar avaliagdo de impacto, criacdo de cronograma, monitoramento e controle Por
do processo de mudanga ou realizé-los de forma deficiente ou incompleta. ocorréncia
Deixar de executar a solu¢do de um Problema
Por
1A23 -
conforme cronograma definido pelo CONTRATANTE. ocorrencia
Deixar de apresentar a proposta de execugdo de atividades na data acordada com o Por
1A24 CONTRATANTE, quando de uma Requisi¢do Planejada, ou apresentd-la de forma ocorréncia
incompleta.
1A25 Ndo respeitar o cronograma apresentado em uma proposta de execucdo de atividades Por
quando se tratar de uma Requisi¢do Planejada. ocorréncia
1A26 Deixar de comunicar a realizagdo de mudanca programada que podera gerar Por
indisponibilidade em sistemas ou servigos ocorréncia
1A27 Deixar de participar de reunido solicitada e previamente agendada com a equipe de Por
gestdo de TT do CONTRATANTE. ocorréncia
A28 Deixar de apresentar no prazo definido por este Termo de Referéncia as comprovagdes || Por dia de
das capacidades técnicas dos colaboradores da CONTRATADA atraso
1A29 Interromper unilateralmente a prestacdo de servicos sem que haja evento de forca maior || Por dia de
que o justifique. interrupgao
1A30 Perder dados ou informacGes corporativas por erros na operacdo devidamente Por
comprovados. ocorréncia
. . . . ~ . . Por dia
IA31 Deixar a area especializada sem a designagdo do respectivo supervisor.
completo
1A32 Deixar de cumprir qualquer outra obrigacdo estabelecida no edital e ndo prevista nesta Por
tabela, de forma reincidente, apés formalmente notificada pelo CONTRATANTE. ocorréncia
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Manter profissionais sem formacdo ou sem a qualificacdo exigida para executar os servigos Por dia,
issionai u ualifi xigi Xecu i
1A33 P ¢ q s gidap § para cada 5
contratados. .
profissional
Alocar profissional sem capacidade técnica necessaria ao pleno atendimento do objeto Por
IA34 (| contratado ou sem atender as qualificacGes exigidas no contrato, ainda que em casos de ocorréncia 10
substitui¢do temporaria.
Deixar de zelar pela organizacdo, acomodacao e correta identificacdo dos cabos nos racks Po
. ~ . ~ r
IA35 || de equipamentos e patch panels, ou ndo cuidar da correta montagem e conservagao dos ocorréncia 10
equipamentos do datacenter e demais unidades de prestacdo de servicos.
1A36 Deixar de comunicar o contratante da substituicdo de profissionais responsaveis pela Por 10
execugdo das atividades de suporte a infraestrutura. ocorréncia
A37 Deixar de cumprir ou de implantar as Politicas de Seguranca e de Continuidade de Negécios Por 10
de TI. ocorréncia
IA38 Permitir que violagOes de seguranca afetem ou causem indisponibilidade dos sistemas do Por 20
CONTRATANTE, sem aplicar as contramedidas necessarias. ocorréncia
1A39 Deixar de planejar e instalar nos equipamentos e sistemas as atualizag¢des e patches de Por 20
seguranca disponibilizados pelos fabricantes e distribuidores. ocorréncia
1A40 Deixar de apresentar os relatérios consolidados para a fiscalizagdo contratual, conforme Por 5
exigéncias neste documento, dentro do prazo definido de cinco dias tteis. ocorréncia
1A4] Deixar de apresentar relatérios, levantamentos e inventérios no prazo determinado em Por 10
comum acordo. ocorréncia
1A4D Deixar de produzir ou de manter atualizadas as rotinas e scripts da Base de Dados de Por 10
Conhecimentos. ocorréncia
1A43 Deixar de participar de reunido solicitada e previamente agendada com a equipe de Por 5
gestdo de TI do CONTRATANTE. ocorréncia
10 pontos
Deixar de retirar profissional que se conduza de modo inconveniente, que ndo respeite as Por por dia
IA44 || normas do CONTRATANTE ou que ndo atenda as necessidades, em no maximo 24 ocorréncia incompleto
horas apds a notificagdo formal que
exceder as
24 horas
A4S Deixar de zelar pelas méaquinas, equipamentos e instalagdes do CONTRATANTE Por 5
utilizados pela CONTRATADA ocorréncia
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1A46 Deixar de comunicar o contratante da substituicdo de profissionais responsaveis pela Por 10
execucdo das atividades de rede e conectividade ocorréncia

Deixar de apresentar ao CONTRANTE o impacto Por
IA47 || e o cronograma da solu¢do do Problema no Tempo Maximo para Solugdo do Incidente - 5

. . . ocorréncia
do respectivo Incidente que deu origem ao Problema.

Deixar de zelar pela seguranca organica das

instalacdes do contratante, fornecendo cra-

. L ~ Por
1A48 ché ou credenciais de acesso a pessoas ndo . 50
ocorréncia
autorizadas, ou ainda ndo verificando o cor-
reto fechamento das portas das areas restritas.
Deixar de designar profissionais técnicos para cada area especializada, que serdo os pontos Por

1A49 focais para alinhamento técnico sobre demandas operacionais e projetos com a ocorréncia 5
- - - i
CONTRATANTE, de forma a manter a continuidade das atividades de forma eficiente.

7.9.2. No IA02, entende-se por “incidentes repetitivos” aqueles abertos por um mesmo usudrio a respeito de uma mesma
solicitacdo por  mais de duas  vezes em um  periodo de 7 dias consecutivos.
Os chamados técnicos somente poderdo serdo encerrados, atestados e validados quando todos os objetivos propostos forem
plenamente atingidos, e todos os produtos e servicos realizados e entregues com a qualidade demandada e aprovada pela Equipe
de Gestdo do Contrato.

7.9.3. Uma requisicdo de servico ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato resolvido serd reaberto e os prazos serdo
contados a partir da abertura original da requisicdo de servico ou incidente, inclusive para efeito de aplicacdo das glosas
previstas.

7.10. Dos pagamentos

7.10.1. O pagamento serd mensal, apds atesto dos relatdrios de niveis de servicos, descontados eventuais valores da aplicacdo de
glosas ou sangdes.

7.11. Cessao de Crédito

7.11.1. E admitida a cesséo fiduciaria de direitos crediticios com instituicéo 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.

7.11.2. As cessodes de crédito ndo fiduciarias dependerdo de prévia aprovag¢do do contratante.

7.11.3. A eficacia da cessdo de crédito, de qualquer natureza, em relagdo a Administracao, esta
condicionada a celebracao de termo aditivo ao contrato administrativo.

7.11.4. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigagdo contratual de cumprimento de todas as
condi¢Bes de habilitacdo por parte do contratado (cedente), a celebracdo do aditamento de cesséo de
crédito e a realizacdo dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e
trabalhista do cessionario, bem como a certificagdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de
licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a legislacdo em vigor, ou de receber beneficios ou
incentivos fiscais ou crediticios, direta ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n°® 8.429, de 1992, nos

termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

7.11.5. O crédito a ser pago a cessionaria é exatamente aquele que seria destinado a cedente
(contratado) pela execugéo do objeto contratual, restando absolutamente incolumes todas as defesas e
excecbes ao pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no
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regime juridico de direito puablico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade
de pagamento em conta vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovacgéo do fato gerador, quando

for o caso, e o desconto de multas, glosas e prejuizos causados & Administragdo (INSTRUCAO
NORMATIVA N° 53, DE 8 DE JULHO DE 2020).

7.11.6. A cesséao de crédito ndo afetara a execucao do objeto contratado, que continuara sob a integral
responsabilidade do contratado.

8. Critérios de selecao do fornecedor
8.1. Forma de selecao e critério de julgamento da proposta

8.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, na
modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adogéo do critério de julgamento pelo menor
preco, considerando as caracteristicas do objeto, cujos padrées de desempenho e qualidade permitem definicdes
objetivas de servicos com base em especificagdes usuais de mercado(art. 21.16. Critérios Técnicos para Selecdo do
Fornecedor da Portaria 1.070 de 1 de junho de 2023).

8.2. Regime de execucdo

8.2.1. O regime de execucado do contrato serd por empreitada por preco global, uma vez que se trata da contratacdo de servigos e
0 pagamento estd atrelado a execugao destes servicos e da qualidade de sua prestacao.

8.3. Da aplicacao de margem de preferéncia

8.3.1. O Direito de Preferéncia se aplica conforme previsio do Decreto n° 7.174/2010, Lei n° 8.248
/1991 e Lei Complementar n° 123/2006, devido ao objeto se tratar de servico de tecnologia da informagao.

8.4. Exigéncias de habilitacao

8.4.1. Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos, onde todos os documentos apresentados
deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidagdo respectiva.:

8.5. Habilitacao juridica:

8.5.1. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha
validade para fins de identificacdo em todo o territdrio nacional;

8.5.2. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta
Comercial da respectiva sede;

8.5.3. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condi¢cdo de Microempreendedor Individual -
CCMEI, cuja aceitacao ficara condicionada a verificacdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br
/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

8.5.4. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como
empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscricAo do ato constitutivo, estatuto ou
contrato social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva
sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

8.5.5. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacdo de funcionamento no Brasil,
publicada no Diéario Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se
localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual ser4 considerada como sua sede,
conforme Instrucéo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de marc¢o de 2020.

8.5.6. Sociedade simples: inscricdo 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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8.6.7. 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 averbagdo no
Registro onde tem sede a matriz

8.5.8. Sociedade cooperativa: ata de fundacdo 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 trata o art. 107 da Lei n°® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

8.5.9. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteracBes ou da
consolidacgédo respectiva.

8.6. Habilitacao fiscal, social e trabalhista:
8.6.1. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

8.6.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os
créditos 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.

8.6.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

8.6.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacdo de certiddo negativa
ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolida¢do das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-
Lein° 5.452, de 1° de maio de 1943;

8.6.5. Prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes Municipal relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu
ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

8.6.6. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio
contrata ou CONCorre;

8.6.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Municipal relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal
condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma
da lei.

8.6.8. 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 inscricdo nos cadastros de
contribuintes estadual e municipal.

8.7. Qualificacao Economico-Financeira:

8.7.1. Certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se trate de pessoa
fisica, desde que admitida a sua participagdo na licitacdo (art. 5° inciso II, alinea “c”, da Instrucdo Normativa Seges/ME n° 116,
de 2021), ou de sociedade simples;

8.7.2. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n° 14.133, de 2021, art. 69, caput,
inciso II);

8.7.3. Balanco patrimonial, demonstragdo de resultado de exercicio e demais demonstracdes contébeis dos 2 (dois) ultimos
exercicios sociais, comprovando:

i. Indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

ii. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitagdo e
poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura; e

iii. Os documentos referidos acima limitar-se-do ao ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha
menos de 2 (dois) anos.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Servigos sem dedicagdo — Atualizagio: maio/2023 60 de 64
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



UASG 193002 Termo de Referéncia 9/2025

iv. Os documentos referidos acima deverao ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil para
transmissdo da Escrituracdo Contabil Digital - ECD ao Sped.

8.7.4. 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), sera exigido para fins de habilitacdo patriménio liquido de 10% do valor total
estimado da contratagdo.

8.7.5. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo
substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura. (Lei n° 14.133, de 2021, art. 65, §1°). 9.30. O atendimento dos
indices economicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaracdo assinada por profissional habilitado da area
contabil, apresentada pelo fornecedor.

8.8. Qualificacdo Técnica

8.8.1. A CONTRATADA deverd apresentar atestados de capacidade técnico-operacional, expedido por pessoa juridica de
direito ptiblico ou privado, que comprove o desempenho de atividades compativeis com as previstas no objeto da licitacdo e/ou
fornecimento de ferramentas semelhantes aos especificados pela CONTRATANTE.

8.8.2. O(s) atestado(s) de capacidade técnico-operacional dever4(do) conter:
a) Nome da empresa ou 6rgao que forneceu o atestado;
b) Descricdo detalhada do servigo prestado;
¢) Manifestacdo expressamente positiva acerca da qualidade dos servicos prestados pelo interessado; e

d) Endereco e identificacdo completos do responsavel pela emissdo do atestado com nome, fungdo e telefone para
solicitagdo de informagoes adicionais.

8.8.3. Declaragdo de que o licitante tomou conhecimento de todas as informagdes e das condicdes locais para o cumprimento das
obrigacdes objeto da licitacao;

8.8.4. A declaragdo acima podera ser substituida por declaracdo formal assinada pelo responsavel técnico do licitante acerca do
conhecimento pleno das condicdes e peculiaridades da contratacdo

8.8.5. No caso de atestado(s) fornecido(s) por empresa privada, ndo serd(do) aceito(s) aquele(s) emitido(s) pelo préprio
interessado ou por empresa(s) pertencente(s) ao mesmo grupo empresarial, sendo considerado como pertencente
(s) ao mesmo grupo empresa(s) controlada(s) pela licitante ou que tenha(m), pelo menos, uma mesma pessoa fisica ou juridica
que seja sécio da(s) empresa(s) emitente(s) e da empresa licitante.

8.8.6. A licitante deve disponibilizar todas as informagdes necessdrias a comprovagdo da legitimidade dos atestados
solicitados, apresentando, dentre outros documentos e, caso solicitado pela administracdo, cépia do contrato que deu suporte a
contratacdo, endereco atual da licitante e local em que foram prestados os servicos, consoante o disposto no item 10.10 do Anexo
VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017.

8.8.7. A LICITANTE para fins de habilitacdo técnico-operacional devera apresentar Atestado(s) de Capacidade Técnico-
operacional, que comprove(m) a execucdo de servico similar ao especificado. Na descricdo deverdo conter informacgdes que
permitam o entendimento dos trabalhos realizados, bem como aferir o grau de sua compatibilidade com o servigo licitado.

8.8.8. Segue abaixo quantitativos minimos relacionados ao Servico de Atendimento Técnico nivel 1, 2 e 3, que deverdo ser
comprovados por meio de atestado(s):

a) Atendimento N1 para ambiente com, no minimo, 264 usudrios em minimo 3 localidades distintas na mesma rede
corporativa;

b) Administracdo de Central de Servigos de ambiente com, no minimo, 264 usudrios;

c) Servicos de gerenciamento, sustentacdo e monitoramento de infraestrutura, com pelo menos 4(quatro) servidores
fisicos e 30 virtuais;

d) Gerenciamento de ambientes virtualizados utilizando VMware e/ou XenServer.

e) Gerenciamento de servidores Microsoft Windows com Active Directory funcionando em cluster;
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f) Suporte a banco de dados, envolvendo bancos de dados PostgreSQL, MySQL e SQL Server;
g) Planejamento e implantacdo de solucéo de backup;

h) Cumprimento de niveis de servico de disponibilidade de no minimo 95% ou conforme descrito no Termo de
Referéncia;

i) Gerenciamento minimo de 364 (trezentos e sessenta e 4) ativos, em uma tnica rede corporativa, em pelo menos 3(trés)
estados da federacao;

j)Experiéncia na implementacdo/gestdo de, pelo menos, os seguintes componentes, segundo a recomendacdo do
ITIL: mudangas, problemas, incidentes, nivel de servico, requisi¢cdo dos servigos, gerenciamento do catalogo de servico e
gerenciamento do conhecimento;

1) Experiéncia em gestdo de projetos, em conformidade com as préticas PML.
8.8.9. Observacdo 1: Os quantitativos exigidos representam apenas um ter¢co do tamanho do ambiente/necessidades do DNOCS.

8.8.10. Devera haver a comprovacdo da experiéncia minima de 3 (trés) anos na prestacdo dos
servicos, sendo aceito o somatério de atestados de periodos diferentes, ndo havendo obrigatoriedade dos 3 (trés) anos
serem ininterruptos, conforme item 10.7.1 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017.

8.8.11. Sera aceito mais de 1 (um) atestado para comprovar a capacidade técnica na execucdo dos servigos;

8.8.12. Os atestados deverdo referir-se a servicos prestados no ambito de sua atividade econdmica principal ou secundaria
especificadas no contrato social vigente.

8.8.13. Sera admitida, para fins de comprovacao de quantitativo minimo, a apresentacdo e o somatério de diferentes atestados
executados de forma concomitante;

8.8.14. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor;

8.8.15. Observacao 2: Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitagdo
complementares, necessarios a confirmacdo daqueles exigidos no futuro Edital e ja
apresentados, a LICITANTE sera convocada a encaminha-los, em formato digital, via
sistema, no prazo de 2 (duas) horas, sob pena de inabilitacdo. Os documentos complementares a serem requisitados e
apresentados ndo poderdo ser os ja exigidos para fins de habilitacdo no instrumento convocatério.

8.8.16. ndo se trata de uma segunda oportunidade para envio de documentos de habilitacdo. A diligéncia em questdo permite,
apenas, a solicitacdo de documentos outros para confirmacdo dos ja apresentados, sendo exemplo a requisi¢do de cépia de
contrato de prestacdo de servigos que tenha embasado a emissdo de atestado de capacidade técnica ja apresentado

8.8.17. A proponente licitante devera declarar que apresentara, em até 10(dez) dias da assinatura do contrato, comprovagdo de
que atua na area de Informatica, através de documentacdo listando a existéncia de profissionais pertencentes ao quadro
permanente da empresa e apresentar no ato da contratacdo, cOpia autenticada dos certificados abaixo, acompanhadas de
declaragdo que disporé desses profissionais em seu quadro de funcionarios durante a vigéncia do contrato:

a) ITIL Manager V2 ou superior;

b) ITIL Foundations V3 ou superior;

c) Cobit Foundation 5 ou superior;

d) PMP (Project Management Professional);

e) MCSA (Microsoft Certified System Administrator) ou superior;

f) Administering Microsoft SQL Server Databases;

g) CISSP (Certified Information Systems Security Professional);

h) VCP (VMware Certified Professional);

i) GRCP (Governance, Risk and Compliance Professional);
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j) Possuir certificado ISO 20.000 dentro do prazo de validade ou em processo de certificagdo a ser concluido em
até 45(quarenta e cinco) dias;

8.8.18. A proponente deve apresentar, para cada Perfil Profissional, a planilha complementar da Portaria MGI 1.070/23, Anexo
A, item 19.2.4.

9. Estimativas do Valor da Contratacao

Valor (R$): 2.630.896,38

9.1. Conforme tabela de 1.1.

10. Adequacdo orcamentaria

N

10.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Orcamento Geral da Unido.

10.2. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotacao:
1. Referidas despesas correrdo a conta da agdo de Programa de Trabalho 04.122.0032.2000.0001-Administracdo da Unidade
/Nacional, P.0.-0004, Apoio de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo -TIC, PTRES 214506, na Natureza de

Despesa 339040, nas fontes de Recursos: 1000/1050 de acordo com a Declaragdo Or¢amentéria constante no processo.

10.3. O Cronograma Fisico Financeiro segue os pagamentos mensais e valor anual conforme tabela de 1.1.

11. Reajuste

11.1 Os precos inicialmente contratados sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data do or¢amento estimado,
em outubro/2024 (Mapa de pesquisa salarial de referéncia Anexo II da Portaria 1.70 de 1 de junho 2023, alterado pela Portaria
SGD/MGTI n°6.680, de 04 de outubro de 2024).

11.2 Ap6s o interregno de um ano, e independentemente de pedido do contratado, os precos iniciais serdo reajustados, mediante a
aplicacdo, pelo contratante, do fndice de Custos de Tecnologia da Informacdo - ICTI, mantido pela Fundacdo Instituto de
Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA, exclusivamente para as obrigacdes iniciadas e concluidas apés a ocorréncia da anualidade.

11.3 Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano serd contado a partir dos efeitos financeiros do
ultimo reajuste.

11.4 No caso de atraso ou ndo divulgacdo do(s) indice (s) de reajustamento, o contratante pagara ao contratado a importancia
calculada pela ultima variacdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente tdo logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s)
definitivo(s).

11.5 Nas afericdes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(do), obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

11.6 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(ao) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislacdo entdo em vigor.

11.7 Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do
preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

11.8 O reajuste sera realizado por apostilamento.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Servigos sem dedicagdo — Atualizagio: maio/2023 63 de 64
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



UASG 193002

12. Responsaveis

Termo de Referéncia 9/2025

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,

de 13 de novembro de 2020.

NARCELIO MOREIRA ALBUQUERQUE

Autoridade da Area Administrativa

ANTONIO GUTEMBERG FERREIRA MAIA
Autoridade da area de TIC

MARCO AURELIO FROTA

Integrante Técnico

UBIRAJARA LEAL PINTO BANDEIRA JUNIOR

Integrante Requisitante

ANTONIO DE PADUA ARAUJO FARIAS

Integrante Administrativo
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Anexo | - MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO

INTRODUCAO

O Termo de Compromisso de Manutengao de Sigilo registra o comprometimento
formal da Contratada em cumprir as condi¢des estabelecidas no documento relativas
ao acesso e utilizagao de informagdes sigilosas da 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° <N2 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 condicdes de revelacdo destas
informagdes sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protegao;
CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranga da Informagdo e Privacidade da
CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGCAO DE
SIGILO, doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes
cladusulas e condi¢des abaixo discriminadas.

1-OBIETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢Ges especificas para
regulamentar as obrigacGes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz
respeito ao trato de informacdGes sigilosas disponibilizadas pela CONTRATANTE e a
observancia as normas de seguranca da informacdo e privacidade por forca dos
procedimentos necessarios para a execu¢do do objeto do CONTRATO PRINCIPAL
celebrado entre as partes e em acordo com o que dispdem a Lei 12.527, de 18 de
novembro de 2011, Lei n2 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 informagao classificada em qualquer grau
de sigilo.

[...]
[...]
[...]



2 — CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e definicdes:

INFORMAGAO: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producéo e
transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

INFORMACAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente a restricio de acesso
publico em razdo 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 INFORMAGCAO SIGILOSA

Serdo consideradas como informacdo sigilosa, toda e qualquer informacdo classificada
ou ndo nos graus de sigilo ultrassecreto, secreto e reservado. O TERMO abrangera toda
informacdo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de
gualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se
limitando a: know-how, técnicas, especificacbes, relatdrios, compilacdes, cddigo fonte
de programas de computador na integra ou em partes, formulas, desenhos, cépias,
modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e econdmicos, defini¢oes,
informacGes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer informacdes
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 atuag¢des de execugao 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;



Il — sejam reveladas em razdo de requisicdo judicial ou outra determinacdo vélida do
Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram
qualquer medida de protecdao 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 proteg¢ao que julgar cabiveis.

[...]
[...]
[...]

5 — DIREITOS E OBRIGAGOES

As partes se comprometem a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a nao
permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execuc¢do do
CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierdrquico de sua estrutura organizacional e
sob quaisquer alegacdes, faca uso dessas INFORMACOES, que se restringem
estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de
copia 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 informacoes.

| — 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 comprobatadrios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a
protecdo da informacgao sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a
revelacdo a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela
CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositdria das informacdes
reveladas a outra parte em fungao deste TERMO.

| — Quando requeridas, as INFORMACOES deverdo retornar imediatamente ao
proprietario, bem como todas e quaisquer cdpias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas
controladas, coligadas, representantes, procuradores, sécios, 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 utilizagdo das informagdes
disponibilizadas em face da execugao 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 territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma
pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que ndo seja
exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e
precaugdes 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 divulga¢do ou utilizacdo das INFORMACOES
por seus agentes, representantes ou por terceiros;

[l = Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer
divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma das INFORMACOES, por
determinagado judicial ou ordem de atendimento obrigatorio determinado por érgao
competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as
informagdes 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 classificagao da informacgao a que
a CONTRATADA teve acesso em razao do CONTRATO PRINCIPAL.

[...]

7 — PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das INFORMACOES, devidamente
comprovada, possibilitara a imediata aplicagdo de penalidades previstas conforme
disposi¢Oes contratuais e legislagdes em vigor que tratam desse assunto, podendo até
culminar na rescisdo do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a
CONTRATADA, estara sujeita, por agao ou omissao, ao pagamento ou recomposi¢ao de
todas as perdas e danos sofridos pela 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 sanc¢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 inseparavel do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste
instrumento, ou quanto a execuc¢do das obrigacGes 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
duvida e, salvo expressa determinacdo em contrario, sobre eventuais disposicoes
constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo
de informacgdes, tal como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua
concordancia no sentido de que:

| — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar
e monitorar as atividades da CONTRATADA;

Il — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela
CONTRATANTE, todas as informagdes requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

[l — A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condi¢des
estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novacao ou renuncia, nem afetara os
direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo;

IV — Todas as condi¢des, termos e obrigagdes ora constituidos serao regidos pela
legislagao e regulamentagao brasileiras pertinentes;

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado
pelas partes;

VI — Alteragbes do numero, natureza e quantidade das informacgGes disponibilizadas
para a CONTRATADA ndo descaracterizardo ou reduzirdo 0 compromisso e as
obrigacOes pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus efeitos
legais em qualquer uma das situagdes tipificadas neste instrumento;

VIl — O acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma
das informacgdes, 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 proteg¢do descrita
para as informagdes iniciais disponibilizadas, sendo necessario a formalizagao de
TERMO aditivo ao CONTRATO PRINCIPAL;

VIl — Este TERMO ndo deve ser interpretado como criacdo ou envolvimento das Partes,
ou suas filiadas, nem em obriga¢do de divulgar INFORMAGCOES para a outra Parte, nem
como obrigagdo de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

[...]
[...]



[...]

9-FORO

A CONTRATANTE elege o foro da <CIDADE DA CONTRATANTE>, onde estda localizada a
sede da 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 condigdes, o presente TERMO DE
COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de igual
teor e um so efeito.

CONTRATADA CONTRATANTE
<Nome> <Nome>
<Qualificacdo> Matricula: xxxxxxxx
TESTEMUNHAS
<Nome> <Nome>
<Qualificacao> <Qualificacio>

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.



Anexo Il — Modelo de TERMO DE CIENCIA

INTRODUGAO

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
orgdo/entidade.

No caso de substituicdo ou inclusdo de empregados da contratada, o preposto deverd
entregar ao Fiscal Administrativo do Contrato os Termos de Ciéncia assinados pelos
novos empregados envolvidos na execug¢do dos servicos contratados.

Referéncia: Art. 18, Inciso V, alinea “b” da IN SGD/ME N2 94/2022.

1 - IDENTIFICAGAO

CONTRATO N2 | xxxx/aaaa

OBIJETO <objeto do contrato>

CONTRATADA |<nome da contratada> CNPJ | XXXXXXXXXXXX

PREPOSTO <Nome do Preposto da Contratada>

GESTOR DO <Nome do Gestor do Contrato> MATR. | XXXXXXXXXXXXX
CONTRATO

2 - CIENCIA

Por este instrumento, os funcionarios abaixo identificados declaram ter ciéncia e
conhecer o inteiro teor do Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo e as
normas de seguranca vigentes da Contratante.

Funcionarios da Contratada

Nome Matricula Assinatura
<Nome do(a) Funciondrio(a)> SXXXXXXXXXX>
<Nome do(a) Funciondrio(a)> SXXXXXXXXXX>

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.



